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1. Introduccioén

La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas de
estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios, dado que el rendimiento de las
organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que adquieren estos bienes
de consumo. Por ello, los estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los
consumidores y usuarios, tiene en comun la importancia del punto de vista de los clientes al
valorar el producto y el servicio que proporciona la propia organizacion (Quintanilla, 2002).

En la economia actual, en las sociedades industrializadas, y en las que se fija un cierto
bienestar econdémico- social, el consumidor se ha convertido en su piedra angular. En este
ambito gran parte de la conducta de las personas esta relacionada con la compra, la venta, el
uso y la adquisicion de productos o servicios. En las Ultimas décadas la psicologia del
consumidor se ha convertido en un extenso campo de estudio, consecuentemente, la calidad
del consumo es un indice revelador de la disposicion de la economia y del grado de bienestar
de los ciudadanos, teniendo en cuenta, que el estudio de su comportamiento es, ante todo,
importante para el propio consumidor y usuario (Morales Sanchez, 2003).

Tras la necesidad de una nueva gestidn de los servicios publicos, que intentan compatibilizar
sus objetivos sociales con una adecuada atencion al trabajador de mayor calidad, la
organizacion debera mantener el principio basico, la comparacion de los costos del servicio
con la compensacion de beneficio tangible o intangible para la compafila. Las
compensaciones de las que hablamos tienen varias formas, como un mejoramiento de la
moral y la lealtad, buenas relaciones laborales y publicas. Estas son los denominados
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beneficios y servicios sociales, que por lo general son comunes para todos los empleados,
independientemente del cargo ocupado.

Asi pues, la empresa brinda a sus empleados conveniencias, ventajas y servicios para ahorrar
esfuerzos y preocupaciones para los mismos. Estos gastos son asignados al programa de
beneficios a los empleados, fuera de los salarios regulares e incentivos monetarios directos
relacionados con la produccion. Los mismos son financiados total o parcialmente por la
empresa constituyendo un medio de motivacion para los empleados y lograr un nivel
satisfactorio de moral y productividad.

Con referencia a lo anterior, la industria petrolera en Venezuela cuenta con departamentos de
atencion al personal llamados Unidades de Servicios y Prestaciones (USP). Estos tienen la
mision de administrar, ejecutar y controlar las normas, planes y beneficios de la industria
petrolera; mediante la atencion oportuna a sus trabajadores activos y jubilados; brindando
soluciones que satisfagan los requerimientos de los mismos, con responsabilidad de ofrecerles
un servicio de calidad a ellos y sus familiares, manteniendo un recurso humano motivado que
contribuya al logro de los objetivos organizacionales.

Segun Horovitz (1991), la calidad se define como el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes clave, representando al mismo tiempo, la
medida en que se logra dicha calidad. Mientras que Juran y Gryna (1994) definen la calidad
como el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los
clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto. Con referencia al servicio,
Horovitz (1991) lo define como 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. Zeithaml et al (1993) definen la calidad de servicio como la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones. Este ultimo concepto ha servido de referencia para el desarrollo de esta
investigacion.

Sin embargo, desde la década de los ochenta del siglo XX, diversos modelos se han propuesto
para medir la percepcion de la calidad. La primera de ellas plantea que los consumidores
evallan la calidad como el resultado de las divergencias entre las percepciones y las
expectativas sobre el desempefio del servicio, en esta corriente se encuentra el “Modelo
Nordico” desarrollado por Grénroos (1984), el “Modelo SERQUAL” propuesto por
Parasuraman et al. (1985 y 1988) y posteriormente revisado por (Parasuraman et al., 1994).

La otra corriente de investigacion que diverge de los planteamientos anteriores. La misma
defiende la superioridad de los modelos basado solo en percepciones (Carman, 1990; Cronin
y Taylor, 1992; McDougall y Levesque, 1994; Brady y Cronin, 2001). Ello ha llevado al
desarrollo de escalas alternativas al SERVQUAL, como el “SERPERF” (Cronin y Taylor,
1992), o el “Modelo Jerarquico Multidimensional” (Brady y Cronin, 2001), en el que los
consumidores forman sus percepciones sobre la calidad del servicio en base a una evaluacion
del desempefio en maltiples niveles.

En ambos casos los autores reconocen la complejidad del constructo y afirman que ninguna
perspectiva es equivocada; cada una es incompleta sin la otra. Asimismo, diferentes estudios
han comparado escalas multidimensionales con medidas multi-item globales de calidad.
Cronin et al. (2000), por ejemplo, muestran como existe una alta correlacion (0.72) entre
ambas variables, no hallando diferencias significativas en los valores medios de la calidad
entre las dos formas de medicion.
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En este contexto, el objetivo de la presente investigacion es describir la calidad del servicio
gue prestan las Unidades de Atencion a los Trabajadores petroleros en el occidente
venezolano mediante el analisis de las diferencias obtenidas entre las expectativas y las
percepciones que , mediante un estudio de las propiedades psicométricas de distintas escalas
multidimensionales, empleadas es la del modelos SERVQUAL.

2. Metodologia

La presente investigacion aplicada es de tipo descriptivo comparativo, de campo, no
experimental, transeccional y expostfacto (Sabino, 1992). Se fundamenta metodologicamente
en el modelo de medicion de calidad de servicio denominado Modelo de la Deficiencias o
modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985 y 1988). SERVQUAL (Service Quality), con
un nivel de evaluacion detallado sobre diferentes atributos o factores de la calidad en el
servicio, a través de la construccion de un modelo jerarquico multidimensional que
proporcione una vision estructural y multinivel de la calidad percibida. Este modelo cuenta
con un gran namero de items, ya que los factores de calidad son variables latentes que se
manifiestan a través de indicadores observables.

El cuestionario que se aplicO cuenta con preguntas estandarizadas para la mediciéon de la
Calidad del Servicio. Este cuestionario obedece a una definicion de la calidad de servicio
como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio gque van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la
empresa. La longitud del cuestionario busca un nivel mas desagregado, a través de una escala
de 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La poblacion en estudio consistid en 19.037 trabajadores petroleros del occidente venezolano,
de la cual se extrajo una muestra representativa de 383 personas, como resultado de la
aplicacion de la ecuacion para el calculo del tamafio de la muestra reportada por Sierra Bravo
(1994). EI muestreo no probabilistico e intencional fue estratificado por areas operacionales
de la industria y el error muestral fue de 10% (Tabla 1). EI método de recoleccién de la
informacion fue el de encuesta estructurada y personal, en las Unidades de Servicios al
Personal.

Tabla 1. Ficha técnica del estudio

CARACTERISTICAS ENCUESTA

Clientes de las Unidades de Atencion
al Personal (USP)

Municipios Maracaibo, Cabimas,
Simon Bolivar y Ciudad Ojeda

Universo

Ambito Geogréfico

Tamafio muestral

383 encuestas validas

Error muestral

+10%

Nivel de Confianza

900% Z7=196 p=q=05

Disefio muestral

Polimetalico  con muestreo
estratificado y aleatorio por zonas y
afijaciéon proporcional al nimero de
plazas ofertadas por cada unidad de
atencion al trabajador

Método de recogida de la informacion

Entrevista Personal
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Software estadistico SPSS v. 19,
analisis descriptivo y factorial.
Fecha de trabajo de campo Enero — Junio 2010

Tratamiento de los datos

Fuente: Elaboracién propia

El instrumento de medicion se adaptd a partir del cuestionario SERVQUAL, el cual una vez
verificada su validez y fiabilidad (Alfa de Cronbach 0,98) quedd constituido por cinco
indicadores en la dimension de la percepcion fisica, doce indicadores en la dimension
prestacion del servicio, cinco indicadores en la dimension velocidad de respuesta, cinco
indicadores en la dimension seguridad y cuatro indicadores en la dimension empatia, para un
total de 31 indicadores o variables originales. La escala de Lickert fue utilizada en el
cuestionario con una valoracién ordinal de cinco (5) grados de respuesta (1: insatisfecho -5:
muy satisfecho).

La escala de la informacién obtenida (1, 2, 3,4 y 5) en los cuestionarios fue transformada a
través de un factor de conversion (Fc), obteniendo una nueva escala de 1 a 20 puntos con
distribucion normal, para cada dimension y 1 a 100 puntos para la medicion de la calidad en
general.

Una vez hecho el re-escalamiento se realiz6 una estadistica descriptiva, para finalmente hacer
la comparacién de la calidad de los servicios de las USP a los trabajadores petroleros en el
occidente venezolano, por la localidad geogréfica, aplicando un analisis de varianza
(ANOVA) para identificar los factores que estructuran la percepcion de la calidad del
servicio.

Las encuestas se procesaron a través de métodos electrénicos y con criterios de valoracion ya
definidos, utilizando excel para la trascripcion de los datos originales y luego el paquete SPSS
v. 19, para la estadistica descriptiva (medias, modas, medianas, desviacion estandar,
coeficiente de variacién) y andlisis de la variacion ANOVA, analisis de frecuencias, de
correlacion y prueba de tukey.

3. Resultados y analisis

Los resultados y su analisis se presentan dos secciones. La primera seccion relativa a la
descripcion de la calidad de servicio y la segunda seccion en la cual se comparan los

resultados obtenidos en las distintas areas operacionales.

3.1. Calidad del servicio en la unidad de SERVICIOS y prestaciones al
trabajador petrolero en el occidente venezolano

La calidad del servicio, variable o constructo objeto de estudio, alcanz6 una media de 76,56
puntos y la mediana 79,67 puntos de satisfaccion a los usuarios, una desviacion tipica de
17,99 y una desviacion estandar de 23,50 %, en base a 100 puntos méximos de satisfaccion a
los usuarios. La desviacion estandar obtenida se encuentra en un nivel permisible para este
tipo de estudios no experimentales.

La distribucion observada, en relacién al grado de satisfaccion de los usuarios, a través de las
categorias: muy bueno, bueno, malo y muy malo; fue para la categoria de muy bueno de
63,10 %, con 87,51 puntos de satisfaccion y para la categoria de bueno 27,74 % con 64,76
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puntos, para un gran total de 90,84 % de los usuarios que percibieron como buena o muy
buena la gestién de los a los trabajadores petroleros en el occidente venezolano (Tabla 2).

Tabla 2. Calidad del servicio percibida por los usuarios de las USP en la industria
petrolera (Fuente: Elaboracion propia)

SERVQUAL | Frecuencia | % | Media | DESViacion | Coeficiente
Estandar | de variacion
Muy Malo 5 1,27 22,83 2,17 9,51
Malo 31 7,89 39,38 7,29 18,51
Bueno 109 27,74 64,76 6,99 10,79
Muy Bueno 248 63,10 | 87,51 8,28 9,46
Total 383 100,00 | 76,56 17,99 23,50

Estas cifras son indicativas de una gestion efectiva en las USP y del alto nivel en la
satisfaccion de los trabajadores petroleros. La gerencia moderna debe estar plenamente
identificada en la importancia, del rol que desempefia el personal del servicio 6 Recurso
Humano que estd compuesto por aquellas personas que prestan los servicios con liderazgo
efectivo competente de provocar acciones que generen grandes beneficios integrando bien a
sus miembros y clientes como un verdadero trabajo de equipo.

Definitivamente, el personal de calidad de servicios es importante en todas las
organizaciones, pero especificamente en aquellas circunstancias en que, no existiendo las
evidencias de los productos tangibles, el cliente se forma la impresion de la empresa con base
en el comportamiento y actitudes de su personal (Mora, 2006).

3.2.  Dimension de Percepcidn Fisica.

La dimension percepcidn fisica se refiere a la capacidad de la infraestructura adecuada para
prestar el servicio. En esta dimension se alcanzo la cifra media de 14,83 y una mediana de
15,20, una desviacién tipica de 3,64 y una desviacion estandar de 24,58 %, en base a 20
puntos maximos de satisfaccion a los usuarios. La moda alcanzé la cifra de 4. La distribucion
observada, en relacion al grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension de la
percepcion fisica fue de 54,96 % para la categoria de muy bueno.

En cuanto al item que alcanz6 el mayor desempafio fue el relativo a la suficiencia de
materiales existentes para la presentacion del servicio y el item que alcanzé el menor
desempefio fue el de la percepcion sobre las instalaciones fisicas, en cuanto a si son atractivas,
cuidadas y aptas para el cometido de la accion.

Estos resultados permiten inferir que en esta dimensidn, la calidad de los servicios ofrecidos
por las USP es percibida favorablemente por parte de los trabajadores petroleros

3.3. Dimensién Prestacion del Servicio.

En la dimension prestacion del servicio, la confiabilidad representa la capacidad para que el
servicio se ejecute bajo los pardmetros y tiempo previstos. Esta dimension alcanzé la cifra
media de 15,83 y una mediana de 16,00 puntuacion indicadora de la satisfaccién en cuanto a
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la prestacion del servicio por parte de los usuarios. Asimismo se alcanzé una desviacion tipica
de 3,97 y una desviacion estandar de 25,10 %, en base a 20 puntos maximos de satisfaccion a
los usuarios.

La moda alcanz6 la cifra de 4, para los once de los doce items medidos y 5 para el item
restante. La distribucion observada, en relacion al grado de satisfaccion de los usuarios en la
dimensidn prestacion del servicio fue de 61,32 % para la categoria de muy bueno.

El indicador que alcanz6 el mayor desempefio, fue el relativo a la utilizacién de manera
adecuada de los materiales y los equipos, para la prestacion del servicio y el item que alcanzo
el menor desempefio, fue el relativo al cumplimiento del servicio en el tiempo prometido.

3.4. Dimension Velocidad de Respuesta.

La dimensién velocidad de respuesta, que representa la voluntad de ayudar al cliente con una
respuesta rapida alcanzé la cifra media de 15,15 y una mediana de 16,00. Estos resultados
permiten inferir la satisfaccion en cuanto a la velocidad de respuesta por parte de los usuarios.
Ademas se obtuvo una desviacion tipica de 4,08 y una desviacion estandar de 26,95 %, en
base a 20 puntos maximos, resultados que indican un relativamente alto grado de dispersion
de las respuestas.

La moda logré una cifra de 4, para los cinco items medidos. La distribucion observada, en
relacion al grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension velocidad de respuesta fue de
61,58 % para la categoria de muy bueno para la dimension velocidad de respuesta.

El item que alcanz6 el mayor desempefio fue el relativo a la obtencion de respuestas rapidas y
adecuadas para resolver dudas posteriores a la prestacion del servicio; y el item que alcanzo el
menor desempefio, fue el relativo a la satisfaccion por el tiempo aguardado para obtener el
servicio, resultado derivado de la baja relacion existente entre el personal necesario para
atender a los trabajadores usuarios del servicio.

3.5.  Dimension Seguridad.

En la dimension seguridad, la cual representa la voluntad, cortesia y comunicacion, es decir la
actitud para prestar el servicio, alcanzé la cifra media de 15,63 y una mediana de 16,00;
puntuaciones que indican la satisfaccion en cuanto a la seguridad percibida por parte de los
usuarios. Igualmente se estimd una desviacion tipica de 4,21 y una desviacion estandar de
26,93 %, valores que permiten un alto grado de variabilidad en la respuesta de los
entrevistados.

El grado de satisfaccién de los usuarios en la dimensién seguridad fue de 68,70 % con 18,01
puntos para la categoria de muy bueno. En tal sentido el indicador que alcanz6 el mayor
desempario fue el relativo a la actitud demostrada por los administradores (as), en cuanto a la
igualdad de género; y el item que alcanzé el menor desempefio, fue el relativo a la actitud
demostrada por los administradores (as), hacia los requerimientos de los usuarios.
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3.6. Dimension Empatia.

En la dimension empatia, que consiste en todos los esfuerzos dirigidos a comprender las
necesidades del cliente, se alcanzd la cifra media de 15,95 y una mediana de 16,00;
puntuacion que permite inferir un buen grado de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la
velocidad de respuesta. Simultaneamente se obtuvo una desviacion tipica de 5,64 y una
desviacién estandar de 35,35 %, valores que permiten inferir un alto grado de variacién en las
respuestas obtenidas en esta dimension.

La moda alcanzé la cifra de 5, para los cuatro items medidos. La distribucion observada, en
relacion al grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension empatia fue de 63,36 % para
la categoria de muy bueno de los usuarios que consideran muy buena, en la dimension de la
empatia, la gestion de las USP a los trabajadores petroleros en el occidente venezolano.

En cuanto al item que alcanzé el mayor desempafio fue el relativo a la atencién de las
necesidades especificas de los usuarios; y el item que alcanzé el menor desempefio, fue el
relativo a si el servicio demuestra defender los intereses de los usuarios., por lo que se debe
poner mas énfasis en las campafias divulgativas de la informacion de los servicios prestados.

4.  Conclusiones y recomendaciones

La percepcion de la evaluacion del servicio al trabajador mediante la aplicacion método
SERVQUAL en la industria petrolera del occidente venezolano ofrecido en las USP fue muy
buena, consistente y homogénea, tanto en forma global como en sus dimensiones, es decir,
para el constructo SERVQUAL vy para las dimensiones percepcion fisica, prestacion del
servicio, la velocidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

La calidad del servicio es muy buena producto del alto grado de estandarizacion y
automatizacién en cuanto a la aplicacion de las normas administrativas y sistemas operativos
de las Unidad de Servicios y Prestaciones, y entrenamiento del personal en la industria
petrolera del occidente venezolano, en concordancia con las empresas de clase mundial.

Se recomienda realizar el estudio y monitoreo de la calidad del servicio en las USP de manera
sistematica y organica de la industria petrolera en el occidente venezolano de forma que se
desarrollen e implanten procedimientos que permitan conocer la opinion de sus trabajadores
sobre la calidad del servicio ofrecido por sus empleados, asi como también aplicarlo en
distintas locaciones administrativas y operativas en la industria petrolera en general.

Los resultados globales obtenidos proporcionan un soporte empirico fuerte a todas las
relaciones propuestas en el modelo de medida. En este sentido, se infiere que los resultados
del trabajo de investigacion estan en la linea de la investigacion desarrollada por Ekinci
(2004), que encontré que la calidad de servicio es un antecedente importante de la
satisfaccion, sobre la que ejerce una influencia clara y significativa (0,674).

Existen algunas limitaciones que obligan a tomar con cautela los resultados alcanzados. Hay
gue sefalar en primer lugar, que este estudio es de caracter sectorial y esta circunscrito a un
territorio concreto, por ello las generalizaciones de los resultados estan supeditadas a la
réplica del mismo en otros sectores y zonas geograficas.

Por otra parte, quizas seria conveniente la medicién de la satisfaccion a través de una escala,
como por ejemplo la utilizada por Cronin etal. (2000). Como recomendacion se propone
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como interesante introducir en el modelo al valor percibido y examinar si existen relaciones,
no lineales entre las variables objeto de estudio.
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