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Sentido de compromiso en la atencion al cliente

interno de la gerencia de servicios logisticos
PDVSA Occidente

A Sense of Commitment to Internal Client Service
in Logistics Management at PDVSA West

Thais Alvarez", Brizeida Mijares™ y Egilde Zambrano™

Resumen

La investigacion caracterizé el sentido de compromiso en la atencion del
cliente interno de la gerencia de servicios logisticos en PDVSA Occidente. Se fun-
damento el trabajo en Kinsey (2001), Robbins (2001; 2002), Cottle (2005), en-
tre otros. El disefio fue no experimental, transeccional, descriptivo. La poblaciéon
estuvo conformada por 17 directivos de la gerencia en estudio. La data se colect6
por medio del instrumento SECOMAC.2008, con una confiabilidad de 0.94 de-
terminada por medio del coeficiente Alfa Cronbach. El resultado global fue alto
en sentido del compromiso; sin embargo, dentro de la aparente fortaleza del
mismo se encontraron en algunos indicadores fallas especificas que requirieron
un andlisis mds detallado. Se concluyé que indicadores como entusiasmo, em-
patia y capacidad de respuestas no estdn del todo definidos en su buen desarrollo
y aplicacién, mientras que la fiabilidad y metas individuales en el cargo como in-
dicador del compromiso con la gerencia estdn en condiciones deficientes. Todo
ello permite deducir que el cliente interno es todos y cada uno de los integrantes
de la empresa, a los cuales es necesario vender primero, el valor del producto o
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servicio que la organizacién ofrece y la importancia fundamental que él tiene
como representante de la misma.

Palabras clave: Sentido de compromiso, atencion al cliente interno, gerencia
de servicios logisticos.

Abstract

This study characterized the sense of commitment to internal client service
in logistics management at PDVSA West. It was based on work by Kinsey
(2001), Robbins (2001, 2002) and Cottle (2005), among others. The design
was non-experimental, cross-sectional and descriptive. The population consisted
of 17 directors of the management under study. Data was collected with the SE-
COMAC.2008 instrument, which yielded a reliability of 0.94, determined using
the alpha Cronbach coefticient. The overall result showed a high sense of com-
mitment; however, within this apparent strength, flaws that require further
analysis were found in some specific indicators. Conclusions were that indicators
such as enthusiasm, empathy and response capacity are not completely defined in
terms of their proper development and implementation, while reliability and in-
dividual goals for the job as an indicator of management commitment are in poor
condition. These findings permit deducing that the internal client is each and
every member of the company, and the value of the product or service offered by
the organization as well as the fundamental importance that each person has as a
representative of the company, must be sold to them first.

Keywords: Sense of commitment; internal client service, logistics manage-
ment.

Introduccién

Hoy dia, se reconoce que la forma tradicional de dirigir empresas ha entra-
do en crisis, tal como lo senala Carvajal (2004), quien indica que las condiciones
del mercado globalizado, altamente competitivo y en cambio permanente, de-
manda un tipo de organizacién menos jerdrquica, mds flexible, dgil y liviana en la
cual sus miembros accedan a mayores niveles de responsabilidad personal y de
compromiso con los objetivos de la empresa.

El tipo de gestion requerido en la actualidad busca desarrollar desempenos
maximos, donde las personas desplieguen todo su potencial y realicen sus tareas,
involucrados en un proceso de aprendizaje permanente; en el cual se genere con-
fianza, sentido de responsabilidad, compromiso, desarrollo en nuevas competen-
cias, impecabilidad en el desempefio y capacidad de innovacion y creatividad.

En este sentido, cobra importancia el compromiso organizacional, “la for-
taleza de la participacion de un empleado en la organizacion y la forma en que se
identifica con ella” (Hellriegel y Slocum, 2009, p. 57), pues tal compromiso re-
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dundard en que los miembros de la organizacion apoyen las metas y compartan
los valores y, asi, denoten un mejor desempeno.

Por otro lado, la calidad del servicio en la atencién al cliente es responsabili-
dad de toda la organizacién. Horovitz (2002) expresa que los empleados, diri-
gentes y todas las personas en contacto con la clientela, deben comprometerse
conjuntamente en la busqueda y eliminacién sistemdtica de errores, para asi lo-
grar cero defectos en la satisfaccién de su clientela clave.

Segun el mismo autor, la clientela clave es aquella que, por sus expectativas y
necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar, sea cual sea
susegmento. Por lo cual, se debe tener en cuenta que los clientes internos dentro de
una empresa corporativa, forman parte de esta diversidad y por lo tanto son mere-
cedores de la misma calidad dada en el servicio a los clientes externos, pues ambos
constituyen elementos relevantes para la productividad de la organizaciéon. Sin em-
bargo, en algunas circunstancias no se consideran estos como importantes, pues se
piensa que al ser internos no se corre el riesgo de perderlos; por otra parte, no se
compite con nadie por el mejor servicio y por ganar nueva clientela.

Con base a las consideraciones anteriores, la presente investigacion se con-
textualiza en la gerencia de Servicios Logisticos (GSL) de PDVSA Occidente, la
cual tiene como misién asegurar los servicios de apoyo logistico, transporte y el
mantenimiento-operacion de instalaciones y sistemas no industriales, de manera
oportuna, confiable, rentable, segura y de calidad, con la finalidad de adecuar las
condiciones que faciliten la realizacién de las actividades productivas de los clien-
tes en la Division y los Distritos de Occidente, en armonia con el ambiente. Una
de las condiciones para facilitar tales actividades productivas se relaciona con la
forma en la cual se atiende a su cliente interno.

En este sentido, los retos que tiene como funcién medular de la atencion al
cliente interno han de implicar el desarrollo del sentido de compromiso con la ca-
lidad de servicio, la participacion integrada y el trabajo en equipo. En consecuen-
cia, prestar atencion a estos aspectos redunda en el mantenimiento de un sano cli-
ma organizacional, de la promocién de un estilo de liderazgo positivo, el fomento
de una cultura de calidad y excelencia.

En vista de la relevancia que los empleados se sientan comprometidos con
los objetivos, con el tipo de trabajo que realizan y con la organizacién, el proposi-
to de la investigacion fue caracterizar el sentido de compromiso en la atencidn al
cliente interno de la Gerencia de Servicios Logisticos PDVSA Occidente.

Sentido de Compromiso

Refiriéndose a la gestion del talento humano, Jeric (2001, p. 67), senala la
importancia de la voluntad para la puesta en practica de las capacidades; segtn su
criterio, el talento requiere capacidades conjuntamente con compromiso y ac-
cion, los tres al mismo tiempo. Describe asi, el proceso que lleva implicito el sen-
tido de compromiso para el éxito en el trabajo:
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“Si el profesional tiene compromiso y actta, pero no dispone
de las capacidades necesarias, no alcanzard resultados aunque haya
tenido buenas intenciones. Si, por el contrario, dispone de capaci-
dades y acttia en el momento, pero no se compromete con el pro-
yecto, puede que alcance resultados; el tinico inconveniente es que
su falta de motivacion le impedird innovar o proponer cosas mds
alld de las impuestas. Por ultimo, si el profesional tiene capacida-
des y compromiso, pero cuando actda ya ha pasado el momento,
tampoco obtendrd los resultados deseados por la sencilla razén de
que alguno se le ha podido adelantar”.

Por su parte, Robbins (2001), se refiere al sentido de compromiso como el
grado en el cual una persona se identifica sociolégicamente con su trabajo y consi-
dera que su nivel de desempeno percibido es importante para valorarse a si mis-
mo. Los empleados con un alto nivel de compromiso en el trabajo, se identifican,
disfrutan y les importa todo lo relacionado con el mismo.

Tomando en consideracién los planteamientos precedentes, para las orga-
nizaciones en general, serfa importante contar con individuos que posean sentido
de compromiso, ya que se sentirian identificados con su trabajo; en el caso especi-
fico de la Gerencia de Servicios Logisticos, el sentido de compromiso se manifies-
ta en una actitud positiva para brindar atencién a los clientes internos y asf alcan-
zar los objetivos trazados.

Factores que propician el compromiso personal

De acuerdo a Daft y Steers (2002), existen tres fuentes del compromiso; a
continuacion se explican.

Caracteristicas personales: necesidad de logro, edad, escolaridad, tensiones
entre los roles, intereses centrales en la vida. Al respecto, expresan Cooper y Sa-
wat (2002), que cualquiera sea el fin perseguido y cualquiera las aptitudes, sin
una fuerte motivacion para llevarlos a la practica, es decir, sin compromiso emo-
cional, no se llega muy lejos.

Caracteristicas del trabajo: sentir el trabajo como un reto, identidad con la
tarea, interaccién con otros, retroinformacion. Refiriéndose a estas caracteristi-
cas, Peters (2005) advierte que un lider sin un apasionamiento de compromiso
con una causa, no inspira ni obtiene mucho compromiso de los demds, no obs-
tante necesita del apoyo de los companeros, como un aspecto informal del senti-
do de compromiso para afianzarlo y ayudar a su personal también a lograrlo; pues
la interaccién es el motor contagioso de tal apasionamiento.

Experiencias en el trabajo: actitudes del grupo, percepcion de la propia im-
portancia en la organizacion, asi como las inversiones de tiempo, esfuerzo y otras
efectuadas en la organizacion, expectativas de recompensa, confianza en la orga-
nizacion, capacitacién. Una de estas experiencias positivas en el trabajo, la cual
genera compromiso es el apoyo organizacional. Para Eisenberger (2004), si las
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personas perciben que la organizacién se interesa por ellas, procura su bienestar y
les brinda ayuda ante problemas personales cuando es necesario; las consecuen-
cias son muy favorables para la organizacién en cuanto al desempefo y perma-
nencia. Asi, se espera que este factor se constituya en un antecedente importante
del compromiso.

Contextualizando los planteamientos anteriores, el sentido de compromiso
de la Gerencia de Servicios Logisticos se denota en la identificacion que sus inte-
grantes tengan con su trabajo, el cual se expresa en su comportamiento para satis-
facer las necesidades de los clientes internos, facilitando la realizacién de sus acti-
vidades productivas con calidad. En la medida que los integrantes de Servicios
Logisticos experimenten motivacién por realizar su trabajo, sientan éste como un
reto (se apasionen por lo que hacen) y perciban que su esfuerzo es relevante paras
contribuir al alcance de los objetivos organizacionales, se sentirdn comprometi-
dos en la atencién al cliente.

Actitudes del sentido de compromiso y sus indicadores

El sentido de compromiso de los empleados con la organizacién, puede va-
lorarse a través de tres actitudes, como lo son la identificacién con el trabajo, la ac-
titud en el desempeio laboral y la participacién activa; a su vez, éste puede conso-
lidarse mediante diez indicadores relacionados con la calidad de servicio (Daft y
Steers, 2002; Kinsey, 2001). A continuacion se explican los diez indicadores dis-
criminados segun la actitud que describen.

1. Identificacion con el trabajo. Para Kinsey (2001), este es el componente afec-
tivo, referido a los lazos emocionales forjados por las personas con la organi-
zacion al percibir la satisfaccion de sus necesidades y expectativas; por ende,
disfrutan de su permanencia en la organizacién y tiene que ver con la identifi-
cacion del trabajador hacia la misién de la organizacion, asi como el trabajo
unificado con sentimiento de finalidad y la fiabilidad.

a. Identidad del trabajador hacia la misioén de la organizacion. Robbins (2002),
plantea que los empleados con un alto nivel de compromiso en el trabajo se
identifican y les importa la clase de trabajo realizado por ellos. Los trabajado-
res con un gran sentido de compromiso laboral se preocupan por las metas y
objetivos de la organizacién y estdn mds inclinados a hacer el esfuerzo adicio-
nal necesario para aumentar su rendimiento.

b. Trabajo unificado con sentimiento de finalidad. Segin Kinsey (2001, p. 51),
cuando hay compromiso, “los empleados trabajardn juntos, con un senti-
miento de finalidad, entusiasmo y cooperacion. Se identifican ademds me-
diante el compromiso, con la misién y visién de la organizacién y comienzan
a buscar nuevos retos y desatios”.

Los empleados dedicados (Cottle, 2005), se preocupan de la calidad de los
bienes o servicios ofrecidos por su compania. Estan ansiosos por ofrecer
ideas creativas sobre como mejorar los productos o sistemas. Ademds, las or-
ganizaciones que sobresalen por la calidad y servicios prestados tienen mds
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probabilidad de atraer a los empleados con talento que desean dedicarse a
una compafia de la cual puedan sentirse orgullosos.

Fiabilidad. Es la habilidad de suministrar el servicio prometido de forma con-
fiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos que le
permiten al cliente percibir sus niveles de formacién y conocimientos profe-
sionales. El cliente juzga al ejecutivo, empleado, departamento y organiza-
cién, evaluando cuan confiables son.

En la Gerencia de Servicios Logisticos, la identidad hacia la misién se observa
a través de la importancia que sus miembros le confieran al alcance de las me-
tas y objetivos, en este caso, asegurar los servicios de apoyo logistico, trans-
porte y mantenimiento-operacion de instalaciones y sistemas no industriales.
En lo referido al trabajo unificado con sentimiento de finalidad, este indica-
dor se muestra en el interés por el trabajo en equipo y la prictica de acciones
innovadoras que permitan mejorar procesos. En cuanto a la fiabilidad, la Ge-
rencia de Servicios Logisticos deberd cumplir su misién de manera oportuna,
confiable, segura, con calidad; estos son aspectos que sus clientes consideran
al evaluar la gestion de atencion.

Actitud en el desempeno laboral. Segtin Arias (2001), al desarrollar el com-
promiso organizacional, se espera una intencién de permanencia. Conforme
se incrementa el compromiso es de esperarse un mayor esfuerzo, representa-
do por el tiempo dedicado al trabajo y la intensidad del mismo. Esta actitud
de compromiso en el desempeno laboral, se observa en el entusiasmo, empa-
tia, cooperacion e interés del individuo en su trabajo.

Entusiasmo. Cuando los empleados se sienten bien comprometidos con su
organizacién, hablan bien de ella; esto realza la reputacién de la compania
con otros empleados, clientes y posibles empleados. El factor clave en la satis-
faccién del cliente no radica en cudn eficaz o bueno sea el empleado en su pro-
fesién, sino en como perciben el entusiasmo con el cual realiza su labor.

En este sentido, Rosander (1992) explica que la clave del entusiasmo en la
atencion al cliente se establece cuando éste mantiene satisfaccion suficiente en
su trabajo, de manera tal, que hasta se anticipe a las expectativas de los clien-
tes y en consecuencia, las maneja por adelantado. Para ello, recomienda a la
alta gerencia motivar a los miembros de su personal a cuidar la actitud con la
cual tratan a los clientes, sintiendo que éstos son también sus clientes.

Empatia. El ejecutivo, empleado o encargado de la atencion al cliente esta en
disposicion de ofrecer a sus clientes cuidado y atencion personalizados. Va
mds alld de la simple cortesia, a pesar que ésta es parte importante de la empa-
tia. Requiere un fuerte compromiso e implicaciéon con el cliente, conoci-
miento a fondo de sus caracteristicas y necesidades o requerimientos
especificos.

Cooperacioén. Al respecto, Kinsey (2001) plantea que a las personas debe
darseles razones e incentivos para influir en su comportamiento y éstas cuen-
tan con la libertad de poder elegir cudndo tener una actitud de cooperacién o
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de resistencia hacia la autoridad. También deciden su cuota de compromiso
en la cooperacion para lograr los objetivos de la organizacion; segun el autor,
¢l compromiso tiene un papel muy importante para conseguir un alto nivel
de rendimiento en cualquier empeno. Esto indica que el compromiso en su
indicador de cooperacion, genera factores como lealtad, disponibilidad y de-
dicacién; lo cual produce una mayor calidad, alto rendimiento, poca renun-
cia del personal, moral alta, espiritu de equipo y aumenta la atraccién de
empleados hacia la organizacion.

Interés. Plantean Daft y Steers (2002), que cuando un empleado tiene senti-
do de compromiso en el desempeno de su labor, muestran un interés real y
activo en cada actividad a realizar dentro de su cargo. En consecuencia, ex-
presa Kinsey (2001), un personal asumird el compromiso y la responsabili-
dad por el logro de niveles de desempeno de alta calidad sélo si posee la
vision del directivo; es decir, si logran interesarse en ver la organizacion
como si fuesen responsables por su éxito o fracaso. Y sélo llegardn a tener una
vision por medio de la participacion.

En la Gerencia de Servicios Logisticos, el entusiasmo podria observarse en su
energia para satisfacer las necesidades de sus clientes y el grado en que éstos
puedan percibirlo. En cuanto a la empatia, ésta se manifiesta cuando el pres-
tador del servicio se coloca en el lugar del cliente, presta dedicada atencién a
lo que desea, personaliza su trato, entendiendo que de la prestacion de su ser-
vicio depende la realizacion de las actividades productivas de sus clientes. Por
otra parte, la disponibilidad de la gerencia para cumplir con su trabajo y hasta
en ocasiones excederse de un horario laboral, expresaria su alto nivel de coo-
peracion; esto es significativo, fundamentalmente en una industria tan exi-
gente y de interés nacional como la petrolera.

Adicionalmente, el interés que se tenga por el trabajo realizado, es vital para con-
solidar el compromiso de la Gerencia de Servicios Logisticos por satisfacer a sus
clientes; cuando se siente responsabilidad por el éxito o fracaso organizacional,
hay una garantfa mayor por hacer correctamente las cosas que deben hacerse.

Participacién activa. La participacion de los empleados o trabajadores en una
organizacion, se ha convertido en sinénimo de frases populares como gerencia
participativa, democracia en el lugar del trabajo, la facilitacién y la pertenencia
del empleado y en términos especificos al involucramiento del trabajador. Se-
gun Kinsey (2001), al involucrar a los empleados en aquellas decisiones que
los afecten y al incrementar su autonomia y control sobre sus vidas laborales,
éstos se sentirdn mds motivados, y comprometidos con la organizacion. En la
medicién de la participacion se consideran la capacidad de respuesta, participa-
cién en la toma de decisiones y metas individuales en el cargo.

a) Capacidad de respuesta. Para Cottle (2005) es la actitud que se muestra

para ayudar a los clientes y para suministrar un servicio rapido. La capacidad de
respuesta, como la fiabilidad también incluye el cumplimiento a tiempo de los

compromisos contratados.
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b) Participacién en la toma de decisiones. Para Horovitz (2002), a los clien-
tes les agrada tratar con personas que desean y tienen la capacidad para solucionar
sus problemas, donde cualquier queja o solicitud del cliente se atiende con rapi-
dez y atencidn. Para lograr esto, debe aplicarse el empowerment (facultamiento,
empoderamiento) y permitir la participacion al personal en la toma de decisiones.

¢) Metas individuales en el cargo. Resulta vital desarrollar una mentalidad
de servicio centrada en el cliente, que le permita desarrollar un ambiente interno y
externo acorde a sus necesidades emocionales, como lo es un clima de trabajo
agradable. Los equipos exitosos (Robbins, 2002, p. 292) “traducen su propésito
en metas especificas, mensurables y realistas”; cuando éstas se unen a las indivi-
duales conducen a un desempenio mas alto y también dan energfa a los equipos.
Estas metas facilitan una clara comunicacion y, al mismo tiempo, ayudan a man-
tenerse enfocados en obtener resultados.

La capacidad de respuesta de la Gerencia de Servicios Logisticos se ve reflejada
en lo accesible que sea para sus clientes, sintiendo éstos que son tomados en cuenta,
pues la gerencm se ocupa de cumplir los compromisos acordados, en este sentido, la
prestacion del servicio logistico debe ser oportuna y con calidad. La capacidad de res-
puesta estd relacionada con la participacion en la toma de decisiones: al aplicar em-
powerment, es decir, al facultar a los integrantes de la gerencia para tomar decisiones
respecto al servicio al cliente, éstos podrdn obtener respuestas mds rapidas.

Por tltimo, en la valoracién del sentido de compromiso, las metas indivi-
duales de los miembros de la Gerencia de Servicios Logisticos por prestar un ser-
vicio de calidad, deben alinearse con su misién, pues esta congruencia permitird
su logro. Es fundamental desarrollar una mentalidad de servicio centrada en el
cliente, internalizar la razén de ser, en este contexto, prestar el servicio logistico
de manera oportuna y con calidad.

Metodologia

El tipo de investigacién es descriptiva, documental y de campo, con disefio
no experimental transeccional. La poblacién la conformaron diecisiete ejecutivos
que laboran en la Gerencia de Servicios Logisticos PDVSA Occidente (censo po-
blacional), durante los anos 2007 y 2008. Se aplico el cuestionario SECOMAC
(Alvarez, 2008), cuyo nombre se deriva de las primeras letras de la variable: SEnti-
do de COMpromiso en la Atencion al Cliente, el cual consté de 30 items con escala
tipo Likert. Su propésito fue caracterizar el sentido de compromiso en la atencién
al cliente interno de la Gerencia de Servicios Logisticos PDVSA Occidente.

Las alternativas de respuesta del cuestionario son: Siempre (5), General-
mente (4), A veces (3), Rara vez (2), Nunca (D). Elinstrumento tiene una valora-
cion total de 0 a 2,550 puntos, donde el mdximo puntaje estd determinado  por el
calculo de los 30 Items por los cinco puntos de la alternativa de respuesta “siem-
pre”, por los 17 sujetos del personal ejecutivo. Se asume el siguiente baremo para
caracterizar el sentido de compromiso en los 17 empleados que representan el
personal ejecutivo de la GSL (Cuadro 1).
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Cuadro 1. Baremo para caracterizar el sentido
de compromiso con el trabajo

Puntaje Rango Porcentual Criterio
0-0637 0-25 Bajo
638 - 1.275 26-49 Moderado

1.276 -1.913 50 - 74 Alto
1.914 - 2.250 75 -100 Muy alto

Fuente: Elaboraciéon propia.

La data se procesoé utilizando estadistica descriptiva para interpretarlos me-
diante andlisis comparativo.

Resultados del estudio

La tabulacién de las respuestas aportadas por los 17 sujetos de la muestra,
arrojaron los resultados presentados en el Cuadro 2, donde se observa un puntaje
total de 1.554, caracterizando el sentido de compromiso como alto. No obstante,
ciertos datos demostraron que dentro de una aparente fortaleza, se registran fallas
especificas en algunos indicadores e items, para lo cual se analizan detalladamente.

Cuadro 2. Caracterizacion del Sentido de Compromiso

Criterio Puntaje Resultado del Nivel
Bajo 00 -637 1.554
Moderado > 638-1275 Alto
Alto > 1276 -1913
Muy alto > 1914 - 2550

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel alto del sentido de compromiso que dicen poseer los ejecutivos de
la Gerencia de Servicio Logistico PDVSA Occidente, estd supeditado al andlisis
detallado de cada {tem, en las dimensiones de: identificacion con el trabajo, acti-
tud en el desempeno laboral y participacién activa. A continuacion se presentan
las tablas con los resultados obtenidos en términos porcentuales para cada uno de
los indicadores que describen la actitud en la primera dimension.

Enla Tabla 1 se muestran los resultados para la actitud identificacién con el
trabajo. En el item 1, se observa 24% de los sujetos en la alternativa generalmente
y 76% coincidiendo en que siempre se identifican con la mision de la gerencia.

Por otra parte, en el ftem 2, solo un 18% generalmente se presta a innovar
en sus acciones laborales para expresar el compromiso de contribuir haciendo
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Tabla 1. Actitud: Identificaciéon con el trabajo

Indicador S G AV RV N
Identificacion 1. Se identifica con la misién de la 76 24 0 O 0
con la misién gerencia.
2. Innova para expresar su compro- 0 18 24 58 O
miso con la optimizacion organiza-
cional.
3. Si nivel de desempefio es un as- 65 3 0 0 0
pecto importante de su autovalora- %
cion. 0

Trabajo 4. Siente afiliacién con la gerencia y 65 35 0 0 0

unificado con sen- por lo tanto participa en el logro del
timiento de finali- progreso organizacional.

dad 5. Propone ideas creativas para me- 0 6 35 41 18
jorar procesos.
6. Se compromete en hacer su me- 41 53 6 0 0
jor esfuerzo laboral.

Fiabilidad 7. Los clientes clasifican su atencion 6 6 35 41 12
en términos de exactitud y esmero.
8. Su atencién al cliente es fiable. 35 53 12 O 0
9. Ante una controversia, cubre las 0 6 35 47 12

expectativas del cliente aplicando
habilidades de resoluciéon de proble-
mas.

Fuente: Elaboracion propia.

avanzar la mision de la gerencia hacia la optimizacién. Un 24% lo hace a veces y
58% rara vez. Contrariamente en el item 3, el 35% de los sujetos se ubicaron en la
alternativa generalmente y 65% en siempre, expresando asi que consideran su de-
sempeno importante para la valoraciéon de si mismos.

Al respecto, es necesario analizar como el personal estudiado siente que se
identifica con la misién y considera importante de manera personal, su nivel de de-
sempeio y sin embargo, no esta dispuesto a transformar su labor por medio de la
modernizacion o creatividad para mejorar los procesos en la gerencia. En tal senti-
do, este comportamiento organizacional estd en discrepancia con lo planteado por
Robbins (2002), quien senala que un trabajador con gran sentido de compromiso
laboral se preocupa por hacer un esfuerzo adicional para aumentar el rendimiento y
la produccién, dejando su marca personal por medio de la innovacién.

En el caso del indicador trabajo unificado con sentimiento de finalidad, se
evidencian en la tabla 1, dos items con resultados positivos (items 4 y 6), mientras
enel 5, el mayor porcentaje es negativo. De esta manera, se observa el item 4, con
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35% de datos en la alternativa generalmente y 65% de sujetos opinando que
siempre sienten afiliaciéon con la gerencia, de manera que se preocupa por repre-
sentarla participando en actividades que ayuden al progreso organizacional.

En contraste, en los resultados del item 5, el 41% de los encuestados asegu-
ran que rara vez acostumbran proponer ideas creativas para mejorar los procesos
en su gerencia, lo cual concuerda con los resultados obtenidos en el indicador an-
terior, donde apenas un 18% generalmente es innovador. Sin embargo, en el item
6 se observa un 53% de los sujetos, expresando que generalmente renuevan el
compromiso de hacer mejor su estuerzo laboral, aspirando a superar las diarias
rutinas por cambios efectivos.

Al comparar estos resultados, llama la atencién encontrarse con una identifica-
cién de este personal con el trabajo, pero solo bajo las normas impuestas por la orga-
nizacion, ya que no se atreven a consolidar nuevos aportes, contrario a lo que refiere
Kinsey (2001), quien a firma que los empleados identificados con su organizacion,
buscan nuevos retos y desafios. En realidad, esto constituye fallas en la aceptacion del
compromiso con el avance y la transformacién de los espacios estudiados.

El cuanto al indicador fiabilidad, en el item 7, 41% de los encuestados refie-
ren que rara vez los clientes internos clasifican su atencion en términos de exacti-
tud y esmero. No asi, en el item 8, donde 53% senalan que generalmente conside-
ran su gestion de atencion al cliente como fiable.

Por otra parte, en el item 9, un 47% de los sujetos afirma rara vez aplicar habili-
dades de resolucion de problemas para cubrir las expectativas del cliente, ante alguna
situacién controversial; esto podria interpretarse como una debilidad en el compro-
miso profesional para estudiar profundamente aspectos importantes en la relacién
organizacional, que de otra forma otorgaria fiabilidad ante el cliente interno.

Una persona de la cual se puede decir que es de fiar, tiene que ser en cierto
sentido clara en la exposicién de sus planteamientos vitales. Lo mds acertado es
clasificar como fiable a quien se le pueda tener confianza de que la respuesta, ante
ciertos asuntos por parte de esa persona, serd siempre la misma o estara lejos de
sorprender. En este sentido, la fiabilidad de los sujetos investigados se convierte
en el mas importante de los aspectos referidos al servicio al cliente o la capacidad
de prestar el servicio prometido, con seguridad y correctamente; puesto que los
otros aspectos como la consideracién y empatia se consideran como una sintesis
del resto de los criterios.

De las evidencias anteriormente expuestas, se deriva el Grafico 1, donde se
promedian las medias aritméticas de cada tabla de indicadores, para conocer los
porcentajes en los cuales los ejecutivos investigados presentan su identificacion con
el trabajo, a través del sentido de compromiso en la atencion al cliente interno.

En los resultados porcentuales de la dimension identificacién con el trabajo,
presentados en el grafico 01, destaca 32% de promedio en la categorfa de siem-
pre, 26% generalmente, 21% rara vez, 16%, a veces y 5% nunca. Ello indica que a
grandes rasgos, la mayor parte de los sujetos investigados, presentan este compo-
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Grifico 1. Resultado porcentual Dimension
Identificacion con el trabajo

5%
21% 32%
16%
26%
W Siempre Generalmente
WA veces M Raravez
Munca

Fuente: Elaboracién propia.

nente afectivo del sentido de compromiso como lo asevera Kinsey (2001), por lo
cual deberfan estar disfrutando de su permanencia en la institucion.

A pesar que el ultimo indicador denominado fiabilidad, resulté con datos
negativos, el resto de los indicadores evidencié buena frecuencia en la identifica-
cion con el trabajo, por lo cual de una forma general se registré con mayor por-
centaje en alternativa positiva. Sin duda, es importante tomar en cuenta los datos
resultantes en el indicador débil (fiabilidad), pues este incluye puntualidad y to-
dos los elementos que le permiten al cliente percibir sus niveles de formacién y co-
nocimientos profesionales, para juzgar al ejecutivo, empleado, departamento y
organizacion, evaluando cuan confiables son.

En la Tabla 2 se muestran los resultados obtenidos para la actitud en el de-
sempeno laboral. Respecto al indicador entusiasmo, en el item 10, un 58% de los
encuestados aseveran que solo a veces el ambiente de trabajo le permite realizar,
con entusiasmo, sus labores; 24% opinan que esto sucede generalmente y 18%
rara vez.

En cuanto al item 11, el 53% senala que solo a veces los clientes internos les
han referido percibir entusiasmo al realizar su labor, un 18% generalmente perci-
be entusiasmo, 12% rara vez y 18% nunca. Por otra parte, en el item 12, 35% de
los encuestados respondieron que a veces acostumbran a persuadir a los clientes
mas por medio de actitudes que por la légica. En tanto, 12% lo hace siempre,
29% generalmente, 12% rara vez y 12% nunca.

Los resultados para el indicador permiten afirmar que el entusiasmo en este
personal no es coherente en la realidad, con lo referido por Rosander (1992),
quien afirma que la clave estd en mantener satistaccion con el trabajo, de manera
que hasta se anticipa a las expectativas del cliente. Es de sumo interés que se re-
fuerce este aspecto, pues una persona entusiasta genera entusiasmo en los demds y
de esa forma su pensamiento constructivo esta relacionado con un desempeno la-
boral exitoso.
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Tabla 2. Actitud: Actitud en el desempeno laboral

Indicador S G AV RV N

Entusiasmo 10. El ambiente de trabajo le 0 24 58 18 O
permite realizar con entusiasmo
sus labores.

11. Hay clientes que afirman 0 18 53 12 18
percibir su entusiasmo en las la-
bores.
12. Persuade a sus clientes mds 12 29 35 12 12
con actitud que con ldgica.

Empatia 13. Su lenguaje es entendible % 12 35 53 0 0
para el cliente.
14. Conoce los sectores de acti- 6 71 23 0 0
vidad de sus clientes.
15. Reconoce a sus clientes lla- 6 6 41 29 18

midndoles por su nombre.

Cooperacién  16. Se involucra activamente 82 18 0 0 0
con el trabajo en equipo.

17. Cree que es mds importante 0 0 42 58 0
dar respuesta al cliente en vez de

estar pendiente de salir del tra-

bajo al finalizar la jornada.

18. Se compromete con la labor 65 35 0 0 0
del equipo en asuntos menores

para usted, pero importantes

para la gerencia.

Interés 19. Considera interesante el tra- 82 18 0 0 0
bajo realizado en la gerencia.
20. Se siente responsable por el 71 23 6 0 0
éxito o fracaso organizacional.
21. Pide asesoramiento para de- 5 12 24 24 35

sarrollar su labor en pro de la
calidad del servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de la empatia, se observa para el item 13, 53% respondié a veces
utilizar un lenguaje entendible al suministrar informacion al cliente interno. No
obstante, como un dato légicamente positivo, 71% dice que generalmente cono-
ce el sector de actividad de cada uno de sus clientes internos, mientras que en el
item 15, 41% respondid solo a veces reconocer a los clientes, llamdndoles por sus
nombres.
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En consecuencia, para el indicador empatia, su empleo moderado denota
fragilidad en el mismo. Un empleado con sentido de compromiso, deberia ser
empitico, pues tal y como lo expone Horovitz (2002), es una capacidad que va
mds alld de la simple cortesia e incluye un conocimiento profundo de las necesida-
des de los clientes.

Para el indicador cooperacidn, se observa un 82% de sujetos respondiendo
en el item 16 que siempre se involucran activamente con el trabajo en equipo, co-
operando con los compaieros de trabajo. En tanto, en el item 18, 65% plantea
que siempre estdn dispuestos a comprometerse con la labor del equipo, en parti-
cular en asuntos que son menores para si mismos, pero de gran importancia para
la gerencia.

Sin embargo, en el item 17, 58% afirma que rara vez cree que es mds impor-
tante atender al cliente interno que salir del trabajo a la hora de culminacién de la
jornada laboral. Acd se denota cierta incongruencia, ya que Kinsey (2001) sefala
que la cooperaciéon, como indicador del compromiso, genera lealtad, disponibili-
dad y dedicacién, y estar mds pendiente del horario de salida que de atender al
cliente, es un aspecto negativo.

En lo referente al indicador interés, para el item 19, el 82% de los encuesta-
dos siempre consideran interesante el trabajo que se realiza en la gerencia. En lo
que se refiere al item 20, 71% siempre siente que es parte responsable por el éxito
o fracaso organizacional. Estos resultados demuestran una posicion positiva en
cuanto a lo planteado por Dafts y Steers (2002), sobre la necesidad de mantener
activo este aspecto del sentido de compromiso en la atencion al cliente interno.
Por otra parte, en el item 21, 35% de los sujetos afirman que para lograr el desa-
rrollo de su labor, nunca se han interesado en pedir asesoramiento en el drea de la
calidad del servicio al cliente. Con ello, el interés por mantenerse bajo una capaci-
tacién continua e informacion adecuada para el mejoramiento de los procesos se
convierte en una debilidad dentro de la actitud en el desempeno laboral.

En el Grifico 2, se presentan los resultados promediados donde un 29%
siempre mantiene una actitud de entusiasmo, empatia, cooperacion e interés en el
desempenio laboral. Por otra parte, 28% presenta este indicador solo a veces, 24%
generalmente, 13% rara vez y 6% nunca.

Aunque el porcentaje mayoritario se ubica en la alternativa siempre, ciertos
indicadores como el entusiasmo y la empatia forman parte de los aspectos que de-
ben ser trabajados con énfasis en la Gerencia de Servicio Logistico, para vincular-
los al buen desempeno de otros como la cooperacion y el interés. Las actitudes
son indicadores razonablemente aceptables de las conductas que ofrecen indicio
de las intenciones conductuales o inclinaciones a actuar de cierta manera (positiva
o negativa). Cuando un empleado se siente insatisfecho no se involucra en sus la-
bores y asume un compromiso insuficiente con la organizacién y es probable que
de ellos se desprendan consecuencias negativas.

La Tabla 3 presenta la dltima actitud del sentido de compromiso: la partici-
pacion activa. Para el indicador capacidad de respuesta, se evidencia en primer lu-
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Grifico 2. Resultado porcentual Dimension Actitud en el
desempeno laboral

6%
13% | 293
T 24%
W Siempre Generalmente
m A veces mRaravez

Fuente: Elaboracion propia.

gar los datos negativos del item 22, donde 53% de los sujetos concuerdan en que
el cliente interno rara vez tiene facilidad de lograr citas con el personal de la geren-
cia para la solucién de problemas. Tal situacion estarfa constituyendo una barrera
en la comunicacién organizacional y por ende en la capacidad de respuesta que la
gerencia pueda dar a su cliente interno.

En el item 23, 58% afirman que nunca devuelven todas las llamadas que re-
ciben de sus clientes dentro de las proximas veinticuatro horas. Posiblemente el
tiempo juega un papel primordial en las debilidades de este aspecto; sin embargo,
una buena organizacién y control de los procesos laborales serfa una solucion al
respecto. No obstante, en otros casos estos datos negativos significan apatia, de-
sinterés o indiferencia ante la atencion de las necesidades de sus clientes.

Por otra parte, en el item 24, el 78% de los sujetos afirma a veces cumplir
sus compromisos con los clientes en la fecha y hora prometidas (o antes). Sin
duda, los resultados observados en el indicador reflejan que la capacidad de res-
puesta tal como lo expone Cottle (2005), pudiera no estar acorde con el deber ser
de la Gerencia de Servicios Logisticos, dadas las debilidades diagnosticadas en la
actitud para ayudar a los clientes y el suministro de un servicio rapido.

Para el indicador participacion en la toma de decisiones, en el item 25 se ob-
serva un 58% afirmando que generalmente respaldan las actividades de equipo,
en el asesoramiento de los companeros de trabajo para la solucién de los proble-
mas. Para el item 26, el 58% respondié que generalmente trabajan de mutuo
acuerdo con jefes y companeros para establecer objetivos y estrategias para reali-
zar el trabajo. En el item 27, el 47% de los sujetos generalmente aplica empower-
ment en el personal para darle participacion en la toma de decisiones respecto al
servicio prestado.

Al comparar estos resultados, se observa que las condiciones para una ade-
cuada participacion en la toma de decisiones estan dadas en esta gerencia; sin em-
bargo, es menester hacer de esta fortaleza un medio a través del cual el personal
logre un verdadero sentido de compromiso, pues la pertinencia con la toma de
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Tabla 3. Actitud: Participacion activa

Indicador S G AV RV N

Capacidad 22. El cliente tiene la facilidad 0 12 35 53 0
de respuesta de lograr citas con personal de la

gerencia para solucionar proble-

mas.

23. Devuelve las llamadas que 0 6 12 24 58

recibe de sus clientes dentro de
las préximas veinticuatro horas.

24. Cumple sus compromisos % 6 18 76 O 0
con los clientes en fecha y hora
prometidas o antes.

Participacién 25. Respalda las actividades del 29 58 12 0 0
en la toma de equipo, dando asesoramiento
decisiones para la solucién de problemas.

26. Trabaja con jefes y compa- 29 58 12 0 0

fieros en el establecimiento de
objetivos y estrategias para que
el trabajo se realice.

27. Aplica empowerment para 29 47 18 6 0
dar participacion en la toma de

decisiones respecto al servicio

que presta al cliente.

Metas individua- 28. Busca nuevos retos en la ca- 0 12 0 88 0
les en el cargo lidad de servicio al cliente me-

diante metas personales acordes

con la organizacion.

29. Disfruta estableciendo me- 58 24 18 0 0
tas realistas dentro de la planifi-

cacion de su labor en el cargo

que ocupa.

30. Considera como meta indi- 0 0 47 24 29
vidual en el cargo, desarrollar

una mentalidad de servicio cen-

trada en el cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

decisiones le permitirfa mejorar la productividad y excelencia del individuo en el
proceso de gestion y desarrollo gerencial. Esto es sumamente positivo, referen-
ciando a Horovitz (2002), quien afirma que a los clientes les gusta tratar con per-
sonas que tienen la potestad de tomar decisiones.
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En cuanto al indicador metas individuales en el cargo para el item 28, un 88%
de los encuestados rara vez buscan nuevos retos en la calidad de servicio al cliente, a
través de metas personales, congruentes con las normas de la organizacion.

Por otra parte, en el item 29, 58% opina que siempre disfrutan al establecer
el logro de metas realistas dentro de la planificacién de su labor en el cargo que
ocupan. No obstante, en el item 30, el 47% sefala que solo a veces han considera-
do como meta individual en el cargo, desarrollar una mentalidad de servicio cen-
trada en el cliente para lograr un ambiente acorde a sus necesidades emocionales.

Con tales resultados es evidente que dentro de las metas individuales del
personal investigado no se encuentra la identificacion con politicas de atencién al
cliente que le permitan alinearse con las metas de la organizacion; en este sentido,
la gerencia deberd reevaluar las estrategias que se estan implementando en la ¢je-
cucién de los planes y proyectos hacia determinadas metas que constituyan nive-
les desafiantes pero alcanzables del desempeno esperado.

En el Grifico 3, se puede observar que la participacion activa present6 26%
de porcentaje promediado en la alternativa generalmente, 25% rara vez, 22% a
veces, 17% siempre y 10% nunca; este comportamiento se corresponde con el
planteamiento de Kinsey (2001) referente al involucramiento del trabajador ha-
cia las metas y proyectos de la organizacién.

En situacion semejante al resto de los indicadores y dimensiones de la varia-
ble, los resultados muestran fortalezas y debilidades en esta tltima dimension,
por medio de lo cual se puede analizar que estos ejecutivos deben entender clara-
mente lo que estdn tratando de alcanzar, y por supuesto, lo que la empresa y
los supervisores esperan lograr en conjunto con ellos. Cuando los empleados par-
ticipan en el establecimiento de metas y toma de decisiones, es mds probable que
las acepten; no obstante, debe ser una participacién sincera, para que la Gerencia
de Servicio Logistico pueda transmitir los beneficios adquiridos hacia el cliente
interno, el cual igualmente puede percibirlo y disfrutarlo. Es decir, el personal de
la gerencia debe percibir que verdaderamente se buscan aportaciones, y no que
solo estdn haciendo lo que es debido.

Grifico 3. Resultado porcentual Dimension Participacién activa

_//
25%
H Siempre Generalmente B A veces
m Raravez Munca

Fuente: Elaboracién propia.
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Consideraciones

El estudio realizado pretendio caracterizar el sentido del compromiso en la
atencion del cliente interno de la Gerencia de Servicios Logisticos de PDVSA Oc-
cidente. Los resultados obtenidos permitieron concluir que dicho sentido de
compromiso era alto. Sin embargo, indicadores como entusiasmo, empatia y ca-
pacidad de respuesta no estdn del todo definidos en su buen desarrollo y aplica-
cién, mientras que la fiabilidad y metas individuales en el cargo, como indicador
del compromiso con la gerencia, estan en condiciones deficientes.

Todo ello permite deducir que el cliente interno es todos y cada uno de los
integrantes de la empresa, a los cuales es necesario vender primero, el valor del
producto o servicio que la organizacion ofrece y la importancia fundamental que
¢l tiene como representante de la misma. Es importante resaltar que es el compro-
miso el que hace posible que la empresa funcione como un bloque sélido, dis-
puesta a franquear todas las barreras y salvar todos los obstdculos para satisfacer al
cliente, razén principal del desarrollo y éxito de cada uno y de la empresa misma.

En efecto, la situacién problemdtica en los niveles ejecutivos de la Gerencia
de Servicios Logisticos, tomada como muestra en la presente investigacién, estd
en la necesidad de un personal socialmente equilibrado, alegre, decidido; que se
sientan comodos con ellos mismos, con los demds y con el universo social en el
cual se desenvuelven; personas que posean una notable capacidad de compromiso
y que asuman responsabilidades para alcanzar con éxito y ética los objetivos, y
como resultado se obtenga un desempeno de sus funciones donde se aprovechen
las bondades de la inteligencia emocional, demostrando su relacién con los facto-
res de ¢xito de las unidades que presiden.

Por lo tanto, es menester desarrollar el indicador fiabilidad en la aten-
cion al cliente interno, a través de una regla empirica que indica la necesidad de
mantener una actitud profesional en todo momento; por cuanto la confianza
del cliente hacia el personal de la Gerencia de Servicio Logistico y por ende ha-
cia la empresa incluye todas las ocasiones en que éste tiene la oportunidad de
observar lo que el departamento hace y formarse una idea acerca de la calidad
de su servicio.

Mantener el cumplimiento tanto de las promesas personales como em-
presariales y supuestas, realizadas al cliente, es un buen aspecto que contribuye
al logro de este indicador, pues los clientes tienen expectativas con respecto a
cada operacion del servicio y a la capacidad de respuestas. Sin embargo, cuan-
do esas promesas no pueden cumplirse, también puede favorecer a la fiabili-
dad, que se tenga la suficiente entereza como para pedir disculpas, reconocer
que algo ha salido mal y buscar nuevos caminos hacia la solucién del percance.
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