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Resumen

El estudio determiné el nivel de compromiso en el servicio de atencion al cliente interno en la Fundacién Terminal
Terrestre de Guayaquil. El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo determinar la percepcién de los
trabajadores relacionado al servicio del cliente interno, basado en el modelo Servperf (Service Performance)
propuesto por Cronin y Taylor (Croning & Taylor, 1994), en la cual se analiza la percepcion del cliente en relacion
con la calidad del servicio otorgado. El disefio de esta investigacion tiene un enfoque empirico analitico. La
poblacion estuvo conformada por 201 trabajadores de las areas administrativas y operativas de la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil la herramienta utilizada fue una encuesta conformada por 22 preguntas agrupadas
en 5 dimensiones las cuales miden las caracteristicas principales de la percepcion del servicio al cliente interno.
Se utilizé ademas la herramienta web cognitoforms para el levantamiento de la informacién y su procesamiento se
realizé con la herramienta SPSS version 18. El nivel de confiabilidad fue determinado a través de coeficiente de
Alfa de Cronbach con un resultado de 0.93. Se puede observar que los 2 aspectos que mostraron mejores
resultados fueron competencia y confiabilidad y empatia, existe un buen nivel de percepcién del trato cordial
principalmente de parte de los jefes, sin embargo se presentan aspectos como responsabilidad y capacidad de
respuesta que podrian ser mejorados, por otro lado la comunicacién e informacion es uno de los elementos que
se perciben como mejorables y que puede ser tomado en consideracion por parte del departamento de talento
humano para realizar campafias internas con el fin de mejorar este aspecto. En general se puede concluir que
dada la buena relacién entre los trabajadores y sus jefes, el area de talento humano de la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil podria aprovechar este aspecto para incentivar, motivar la colaboracion y el trabajo en
equipo; orientando a un servicio de calidad al cliente interno que se vea reflejado en la calidad del servicio externo,
quienes hacen uso dia a dia de los servicios provistos por la Fundaciéon Terminal Terrestre de Guayaquil y es su
razon de existir.

Palabras clave: Servicio al cliente interno, Servperf, percepcion, calidad, Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil, Terminal Terrestre de Guayaquil

Abstract

The study determined the level of commitment to internal customer service at “Terminal Terrestre de Guayaquil”
Foundation. This research aims to determine the perception of workers related to internal customer service, based
on the Servperf model (Service Performance) proposed by Cronin and Taylor (Croning & Taylor, 1994), in which
analize th customer perception regarding quality of service. The design of this research is an analytical empirical
approach. The population consisted of 201 workers in administrative and operational areas of Terminal Terrestre
de Guayaquil Foundation, the tool used was a survey consisting of 22 questions grouped in 5 dimensions which
measure the main features of the perception of internal customer service. The web tool for gathering information
was cognitoforms, also the processing was performed using SPSS version tool 18. The level of reliability was
determined by Cronbach's alpha coefficient with a score of 0.93. It can be seen that the 2 aspects that showed
better results were competence and reliability and empathy, there is a good level of perception of cordial mainly
from the leaders, but there are aspects such as responsibility and responsiveness that could be improved, by
Furthermore communication and information is one of the elements that are perceived as not so well applied and
can be taken into consideration by the department of human resources for internal campaigns to improve this
aspect. In general it can be concluded that given the good relationship between workers and their bosses, the area
of human resources in the “Terminal Terrestre de Guayaquil” Foundation could use this area to encourage, motivate
collaboration and teamwork; guiding quality service internal customer that is reflected in the quality of external
service to citizens who use everyday services provided by the Foundation and are the main reason of it.

Key words Internal customer service, Servperf, perception, quality, Fundacién Terminal
Terrestre de Guayaquil, Terminal Terrestre de Guayaquil
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1. INTRODUCCION

Toda institucion sea publica o privada, tiene una
misién que es su razon de existir, lamese obtener
beneficios econdmicos como una simple empresa
0 garantizar la calidad en la prestacion de un
servicio publico como en la mayoria de las
entidades del sector puablico. Para esto es
necesario que los servidores se desarrollen no solo
a partir de la recepcion de la informacion para
aprender nuevos conocimientos, habilidades y
destrezas sino también de informacion que
generen nuevas actitudes, soluciones, ideas,
habitos y comportamientos (Chiavenato, 2009).

En el caso particular, la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil, fue creada en el afio 2002
como un compromiso entre la Comision Transito
del Guayas, hoy Comision de Transito del
Ecuador, y Municipio de Guayaquil de remodelar y
modernizar la terminal terrestre de esta ciudad; es
una persona juridica de derecho privado que
administra un bien publico perteneciente a la
municipalidad de Guayaquil asi como todos los
ingresos que se generen por la operacién y
explotacion comercial del Terminal y su Centro
Comercial, recursos que son considerados como
publicos.

Su objetivo principal es el de brindar a los usuarios
de la Terminal Terrestre de Guayaquil un servicio
conexo de transporte eficiente, agil y de calidad,
sin dejar de tomar en cuenta que dentro del
terminal existe un centro comercial que la
fundacion como administradora debe explotar y
promocionar.

Desde su origen, la Fundacion pese a su
naturaleza juridica y privada, estuvo sujeta a los
organismos de control de manejo de recursos
publicos, pero a partir del afio 2008, se da la
expedicion de algunas leyes y sus reglamentos
gue obligan a las instituciones juridicas privadas
gue manejan fondos puablicos a utilizar los
mecanismos previstos para las entidades del
sector publico, especificamente en materias de
contratos y de administracion del talento humano.

En el sentido descrito en el parrafo anterior, a partir
del afio 2010, la Fundacién pasé a regirse en
cuanto a remuneraciones, derechos, obligaciones
y, en general, de toda la administracion del talento
humano por la ley organica de servicio publico, su
reglamento general de aplicacion y demas
normativas que rigen la administracion publicay en
cuanto a formas de contratar por la ley organica de
contratacion publica.

Con el tiempo se han causado complicaciones en
la forma de operar y administrar la terminal, pues
si bien cada persona que labora en una institucion
publica o privada es éticamente responsable de
sus actos, aquellos que ejercen una funcién
publica tienen responsabilidades adicionales sobre

el manejo de los fondos, asi un error o un
desconocimiento de alguna norma menor, puede
causar sanciones que afectan a la hoja de vida de
una persona, inclusive econémicas.

El capital humano se enfrenta a problemas en la
resolucion de conflictos o en la toma de decisiones
debido a que no cuenta con la suficiente libertad
para implementar soluciones e ideas que mejoren
los servicios 0 que sirvan para llevar adelante
nuevos proyectos, ya que no estan amparadas
estrictamente en una norma previamente dada por
el Estado, lo que genera que los empleados
administrativos Unicamente velen por sus propios
intereses o los de su propia area, sin pensar en la
afectacion que podria ocasionar el no aplicar una
cultura de servicio interna en la organizacion, a sus
clientes internos y externos, provocando conflictos,
desmotivacion, trabas y retrasos. Es dificlil
asegurar una calidad uniforme, porque lo que la
empresa cree prestar puede ser muy diferente de
lo que el cliente percibe que recibe de ella. (Duque
J., 2005)

Al referirnos al &mbito de los servicios publicos,
debe existir en cada entidad estatal o que ejerza
funciones estatales, como lo es la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil, un departamento
encargado del capital humano que se denomina
Unidad de Administracion del Talento Humano,
UATH.

El presente estudio tiene como objetivo principal
determinar la precepcion de la calidad del servicio
al cliente interno por parte de los trabajadores de
la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil y si
la calidad del servicio mencionada forma parte de
los objetivos de la unidad de talento humano,
ademdas se busca determinar los factores que
indicen en el nivel de calidad percibido.

2. MARCO TEORICO

Con el fin de poder tener una mejor comprension
del modelo de calidad de servicio aplicado, es
necesario conocer los aportes realizados por las
grandes escuelas del conocimiento noreuropea o
nérdica y la norteamericana.

La escuela de calidad de servicio noreuropea o
nérdica se encuentra encabezada principalmente
por Grénroos, su contribucidn estd basada en un
modelo que mide la calidad del servicio a partir de
la opinién del cliente con el fin de determinar si el
servicio fue mejor o peor de lo esperado.
(Grénroos, 1983)

La escuela de calidad de servicio norteamericana,
encabezada por los aportes de Parasuman,
Zeithaml y Berry, quienes crearon el modelo
Servqual. Este modelo propone que la calidad del
servicio depende de las expectativas del cliente
previas al consumo y la percepcion del servicio
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prestado, su medicion se da a partir de la
diferencia entre estos dos conceptos, a mayor
diferencia entre la percepcion y las expectativas,
se considera que la calidad del servicio es alta.
(Parasuraman, Zeithamal, & Berry, 1985)

Con base en los modelos previamente analizados,
(Croning, Joseph; Taylor, Steeven, 1992)
proponen el modelo Servperf, el cual se mide la
satisfaccion del cliente solamente con sus
percepciones acerca del servicio prestado es decir
no se toma en consideracion las expectativas del
cliente, este modelo presenta un resultado una
calificacién acumulada de la calidad general de un
servicio.

El modelo Servperf evalla la calidad del servicio
con base en cinco dimensiones con el fin de
determinar la percepciéon de las mismas y el nivel
de importancia atribuida a cada dimension (Ibarra
& Casas, 2014)

A continuacion, se procede a definir cada uno de
los elementos que daran paso al entendimiento de
la metodologia aplicada denominada Servperf
para el estudio de la calidad del servicio al cliente
interno en la Fundacién Terminal Terrestre de
Guayaquil.

2.1.EL CLIENTE

El cliente se define como el viajero que usa sus
instalaciones de la Terminal Terrestre de
Guayaquil para tomar un bus y transportarse a
algin lugar del pais, las instalaciones o la
edificacion de la terminal necesitan de capital
humano que la opere y garantice la adecuada
prestacion del servicio. A estos, por la naturaleza 'y
las condiciones juridicas de la fundacion y la
terminal se los considera servidores publicos,
sujetos a las normas de administracién publica.

A modo general, Bastos (2006) define al cliente
como aquel que requiere un bien o la prestacién de
un servicio de una determinada empresa o
persona y por tanto lo recibe buscando la
satisfaccion de una necesidad especifica.

El cliente valora principalmente el ser
escuchado y que se le preste interés;
sentirse importante en la medida de su
aportacion le anima a seguir confiando.
Quiere percibir que sus problemas son
atendidos, y también que se le brinden
oportunidades y soluciones adaptadas a
cada situacion. En general, apreciara la
flexibilidad y las facilidades en la gestion
(Bastos, 2006)

No se puede dejar de diferenciar cuando se habla
de clientes, la existencia tanto de externos e
internos, y estos Ultimos también reciben un
servicio de la empresa brindado por las mismas
personas que atienden al externo, es decir los
empleados o trabajadores.

El mercadeo de servicios requiere dedicar
mayor atencién a dos tipos de mercadeo
en los cuales participan consumidores y
empleados: interno e interactivo. El
mercadeo interno se refiere a las
estrategias de la empresa para contratar,
capacitar y motivar a la mejor gente. Por
su parte, el mercadeo interactivo es una
relacion que no depende de la empresa: la
que se establece entre empleado y
consumidor (Puente, 2000)

Los servicios que brinda una determinada unidad
pueden ser perfeccionados, para lo cual necesita
la perfeccion del servicio de otro, este influye
directamente en el servicio del cliente externo,
puesto que ambos servicios van correlacionados y
generan un soporte de doble via que las empresas
suelen olvidar.

En algunos casos, la compensacion del
proveedor interno esta directamente
vinculada a las evaluaciones; en otros
casos, esta vinculada indirectamente con
las evaluaciones cualitativas de
desempefio laboral. Sila compensacion es
explicita o implicita, la mayoria de los
proveedores internos reconocen que, en
igualdad de condiciones, son mas
propensos a ser recompensados si los
clientes internos los evaltan bien. (Hauser,
Simester, & Wernerfelt, 1996)

2.2.SERVICIO AL CLIENTE

Entender los conceptos de servicio y de servicios
de calidad se torna indispensable para el fin por el
cual fue constituida una organizacion, y en el caso
del sector publico, para el cumplimiento de sus
obligaciones conforme a los deberes que el estado
le ha dispuesto. El servicio es entendido como el
trabajo, actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion a un consumidor, este consumidor
puede ser interno o externo (Duque E. , 2005). Es
una gama de actividades que en conjunto, originan
una relacion (Gaither, 1983).

Este implica gestiones orientadas a una tarea sin
tomar Unicamente como importantes los beneficios
econdmicos si no la satisfaccion del cliente y una
operacion eficiente; por ejemplo tratdndose de
clientes internos como los son las distintas areas
gue componen una institucibn se busca la
satisfaccion a los requerimientos planteados en
forma agil y efectiva. EIl servicio al cliente es
aquella actividad que relaciona a la empresa con
el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con
dicha actividad (Peel, 1990).

El servicio viene dado por una actitud de las
personas que deben buscar la calidad en la
prestacion del mismo, asi como solucionar los
problemas y necesidades de otros. El punto de
vista de la calidad centrada en el cliente es positivo
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y no negativo, se orienta hacia la satisfaccion del
cliente y no solo a protegerle de algun dafio (Cottle,
1991)

El servicio, ya sea a un cliente interno o externo no
podra materializarse si no es por la conviccién
interna que tiene un colaborador de ayudar a otros,
ya sea por recibir una remuneraciébn o por
cualquier otra razén.

La fuerza de la cultura y clima de la
organizacion influencia el comportamiento
gue tendran los recién llegados al
involucrarse.

Los programas de socializacion,
Orientacién y Formacion ejercen mayor
presion sobre los recién llegados a
participar en ella mas por sus propias
motivaciones o lealtades con el fin de
generar un beneficio para la organizacion
en su conjunto; los militares son un
excelente ejemplo de esa cultura. Por el
contrario, en las culturas y climas débiles,
los recién llegados tienen menos
probabilidades de recibir sefiales para
brindar ayuda y seran menos motivados
para hacerlo (Feldman & O'Neill, 2014)

Daniel C. Feldman, Olivia Amanda O’Neill

El servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio
bésico, como consecuencia de la imagen y la
reputacion del mismo (Horovitz, 2007)

El servicio al cliente es un elemento principal para
cumplir con los fines y objetivos de una
organizacion, como en el caso de la terminal, lo es
la administracion y operacion eficaz de su
infraestructura buscando la satisfaccion del
usuario. Este concepto no se limita a la simple
prestacion del servicio si no a la gestién que se
realiza para ofrecerlo con la mayor calidad posible
para lo cual se necesita de la voluntad y
compromiso de las personas que laboran en la
organizacion, pues éste la involucra de manera
global.

El compromiso puede ser definido como
un cumplimiento, el estado psicologico
positivo, relacionado con el trabajo se
caracteriza por la energia, la participacion,
y un genuino deseo de contribuir a la
consecucion de éxito de la organizacion.
Un clima de compromiso se define como:
percepciones  compartidas de los
empleados acerca de la energia y la
participacion voluntaria de los empleados
enfocados hacia el logro de las metas
organizacionales (Albrecht S. , 2014)

El compromiso de los empleados entre otros
aspectos, en la constante blsqueda del
cumplimiento de metas y objetivos, va de la mano
con un servicio de calidad eficiente, como
consecuencia del logro de lo primero. La

deficiencia en el servicio al cliente interno y externo
puede afectar al objetivo principal que es la
prestacion del servicio publico de calidad.

Hacer efectiva la calidad significa que las
personas implicadas desde las esferas
mas altas a las mas bajas han de estar
convencidas de la importancia y el valor de
la calidad, han de ser motivadas,
educadas, entrenadas, han de aceptar la
mejora de la calidad como un programa
continuo (Rosander, 1992)

Existen otros factores que inciden en la
satisfaccion del cliente, como el clima laboral que
sera descrito mas adelante, pero que a breves
rasgos significa crear los mejores escenarios
dentro del que deben desenvolverse los
empleados. En la medida que el ambiente de
trabajo sea grato, como las relaciones entre el
personal y de este con los superiores sea de mutua
colaboracién y apoyo, se tendran las condiciones
necesarias para un buen clima laboral (Medina,
Gallegos, & Lara, 2008).

Los efectos del clima de servicios en la
satisfaccion del cliente fueron mediados
por Comportamiento  Organizacional
centrada en el cliente. Su logica indica que
cuando los niveles de servicios climaticos
son altos, los empleados reciben sefales
positivas de que es probable que el
servicio al cliente de alta calidad para ser
apreciados 'y recompensados. Es
entonces que los empleados estan
dispuestos a hacer el esfuerzo extra para
ir mas alla de su desempefio de rol
prescrito para realizar un Comportamiento
Organizacional relacionado con el servicio
dirigido a clientes. (Ehrhart & Raver, 2014)

La excelencia en el servicio al cliente se puede
lograr a través de una cultura de servicio,
entendiendo que es aquella la que le da valor a la
calidad sobre otros aspectos, pues se la considera
bésica para el éxito de la organizacion. El cliente
de un servicio habitualmente adquiere valor sin
que se le transfiera la propiedad de ningun
elemento tangible (Seté, 2004).

Esta cultura de servicio debe incluir el concepto de
comercializacién interna, que no es otra cosa que
entender que los empleados son los primeros
clientes, por tanto es a estos a quienes se debe
vender el concepto de calidad de la institucion
resaltandoles la importancia de su labor para la
consecucién de sus objetivos. Esto se logra con
algunas caracteristicas propias de la cultura de
servicio, entre estas, que exista una vision y un
concepto claro de servicio pero fundamentalmente
gue los ejecutivos ensefien y transmitan
constantemente la cultura. Empleados
inconformes generan clientes inconformes.

El clima se refiere a las caracteristicas del medio
ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son
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percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio
ambiente. El clima tiene repercusiones en el
comportamiento laboral. El clima es una variable
que interviene entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual
(Caraveo, 2004)

2.3.ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO

Los conceptos de servicio al cliente y clima laboral
como se ha planteado estan intimamente ligados a
las empresas y a la consecucion de sus objetivos,
pero estos necesitan ser parte de una estrategia
propia, que cree el vinculo entre la organizacion y
los empleados. La naturaleza cambiante del
trabajo se origina, entre otras cosas, por los
procesos vivenciados en las organizaciones para
adaptarse a un entorno multicultural, lo cual
demanda que las politicas y préacticas de recursos
humanos promuevan cambios a los fines de
mantener o identificar una fuerza de trabajo mas
diversificada (Pérez, Maldonado, & Bustamante,
2006)

Las organizaciones en su constante blsqueda de
satisfaccion al cliente han superado las barreras de
limitar este objetivo a areas de producciéon o de
mercadeo y mas bien lo han orientado al vinculo
que deben tener todos sus departamentos entre
estos el de Recursos Humanos. La administracion
del talento humano también se interesa en la
satisfaccion en el trabajo, que es una actitud
(Robbins, 1998)

Las areas de Recursos Humanos son las
encargadas de la seleccion, manejo vy
potenciamiento del capital humano y en estos
procesos deben contribuir a empujar al
cumplimiento de los roles, actividades especificas
de cada persona, de la mejora de su productividad
y establecer précticas organizacionales que
sumen a su salario una parte emocional de
satisfaccion  individual. Tiene ademéas el
compromiso de optimizar el clima laboral de la
organizacion.

Un clima afectivo positivo es un requisito
previo de una organizacion saludable en el
que los empleados son capaces de
desarrollarse. Los empleados en un clima
positivo son capaces de alcanzar sus
metas colectivas e individuales, y lo hacen
en un ambiente agradable en el que su
bienestar personal también se nutre
(Ashkanasy & Hartel, 1970)

La satisfaccion individual referida, produce niveles
altos de motivacién lo que impacta en el desarrollo
de las actividades diarias de la organizacion. Los
procesos organizacionales que debe implementar
el area de Recursos Humanos no son solo técnicas
0 puramente tedricas si no practicas como por

ejemplo, fomentar la manera en la que se deben
tratar a las personas tanto internas como externas.

Las organizaciones que apoyan son propensas a
ser consideradas como justas y preocupadas por
los empleados, mientras que las que estan atentos
a los detalles, deberdn tener cuidado en la
aplicacion de las normas dentro de la organizacion
(Rupp & Tornton, 2012)

Debe entonces implementar wuna cultura
organizacional que conlleve el compromiso y
motivacion de las distintas areas de trabajo
alineando los objetivos entre las distintas areas
para que entiendan que si existe trabajo en equipo,
capacidad y se colabora mutuamente se consolida
la estructura de la organizacion y la imagen hacia
sus clientes externos o dicho en otras palabras
para que nuestros servicios sean de calidad hacia
afuera, primero debemos lograr una calidad
interna. Es la razon de existir de un determinado
departamento el satisfacer alguna necesidad o
solucionar el problema de otra unidad de la
organizacion.

Si el profesional tiene compromiso y actia,
pero no dispone de las capacidades
necesarias, no alcanzara resultados
aunque haya tenido buenas intenciones.
Si, por el contrario, dispone de
capacidades y actla en el momento, pero
no se compromete con el proyecto, puede
que alcance resultados; el Udnico
inconveniente es que su falta de
motivacion le impedira innovar o proponer
cosas mas alld de las impuestas. Por
ultimo, si el profesional tiene capacidades
y compromiso, pero cuando actda ya ha
pasado el momento, tampoco obtendra los
resultados deseados por la sencilla razon
de que alguno se le ha podido adelantar
(Jerico, 2001).

Los departamentos de Recursos Humanos, entre
sus principales funciones, tienen la obligacion de
establecer estrategias entre la gerencia general y
los directores departamentales a fin de optimizar la
labor de los empleados basada en una cultura de
servicio y calidad, asi como considerar a estos
ultimos como clientes de tal forma que la
organizacion tenga la misma vision y percepcion
de servicio de manera interna y externa. Likert en
su teoria de clima organizacional menciona que el
comportamiento de los subordinados es causado
por el comportamiento administrativo y por las
condiciones organizacionales que los mismos
perciben, por sus esperanzas, sus capacidades y
sus valores. Por lo tanto, la reaccién esta
determinada por la percepcion (Likert, 1969)

El servicio al cliente interno se construye en la
forma de un triangulo donde alrededor de los
empleados se encuentra la organizacion, la cultura
y los directores. Incluso estos elementos han sido
previstos en el ambito del talento humano en el
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servicio publico, dado que es responsabilidad de
las unidades de administracién de talento humano
implementar estrategias de atencidn a los usuarios
internos conforme lo dispone el articulo 118 del
Reglamento General de la Ley Orgéanica de
Servicio Publico (Ecuador, 2011); y, dentro de
estas estrategias, debe entenderse que la indebida
atencion a los colaboradores puede llegar a
considerarse una falta disciplinaria segun lo indica
la Ley Orgéanica de Servicio Publico (Asamblea
Nacional, 2010)

El rol del Departamento de Talento Humano
implica fomentar el buen clima laboral, desarrollar
en los colaboradores desempefios de alto
rendimiento y nuevas competencias, generar
estrategias de atencién a los usuarios internos,
entendiendo por estos a los descritos como
clientes internos.

El tipo de gestion requerido en la actualidad
busca desarrollar desempefios maximos,
donde las personas desplieguen todo su
potencial y realicen sus tareas, involucrados
en un proceso de aprendizaje permanente; en
el cual se genere confianza, sentido de
responsabilidad, compromiso, desarrollo en
nuevas competencias, impecabilidad en el
desempefio y capacidad de innovacion y
creatividad (Alvarez, Mijares, & Zambrano,
2012)

2.4.CULTURA Y CLIMA LABORAL

No se puede desvincular del servicio al cliente
interno, a la cultura y clima laboral de una
organizacion, que en conjunto permiten que las
personas que trabajan en la empresa se sientan
vinculadas y motivadas con el desarrollo de las
actividades y objetivos, y, precisamente, esta
motivacion genera un trabajo de mayor calidad con
todos los clientes y por ende al éxito de la gestion.

Un buen clima laboral no se genera por si solo, no
basta con contratar buenos profesionales o buenas
personas, si no que la organizacién debe estar
comprometida a desarrollarlo como parte de su
cultura, es decir que debe ser parte de sus valores
establecer objetivos y politicas que permitan el
desarrollo de los empleados en un ambiente de
confianza, responsabilidad, trabajo equipo,
motivacion, etc.

Aunque tanto el clima y la cultura son aceptados
como propiedades de una organizacion, son cosas
diferentes. La Cultura se encarga de compartir
valores, creencias, ideologias fundamentales, y
compartir supuestos que proporcionan una
duradera ‘'estructura solida" y el significado
contextual relevante a la accion cotidiana en una
organizacion. El clima es mas un punto de origen.
Se trata del aqui y ahora de las politicas de la
organizacion, practicas y procedimientos, y como

se interpretan los de los empleados (Guzzo,
Nalbantian, & Parra, 2014)

Existe una relacion directa entre la satisfaccion del
cliente, la cultura y el clima organizacional,
entonces si se fomenta la cultura de la empresa
sobre bases y valores que den prioridad, y crean
mejores condiciones para los empleados, se
reflejar4 en servicios de calidad para los clientes
externos.

Las culturas fuertes se conceptualizan como
aquellos en los que los valores de la organizacion
se llevan a cabo intensamente, ampliamente
compartidos, y proporcionan una guia influyente a
la accion y el comportamiento de los vendedores
(Barnes & Kumar, 2006)

El buen clima también es influido por el grado de
confianza y de responsabilidades otorgados a los
empleados, la posibilidad de participar en la toma
de decisiones, el fomento del trabajo en equipo, el
ambiente fisico, la estabilidad posibilidades de
crecimiento, retroalimentacién de sus labores y
progresos, etc. Reafirmando lo expuesto sobre
este punto, las empresas deben considerar todos
aquellos aspectos que motivan y aumentan el
rendimiento laboral en favor de crear el mejor clima
organizacional posible causando bienestar en los
empleados.

Los efectos de los objetivos sobre el
rendimiento se ven reforzados por cuatro
variables moderadoras, la capacidad, el
compromiso, la retroalimentacion y los
recursos. De estos moderadores, la
retroalimentacion es la mas interesante, ya
que ambos afectan y son afectados en la
fijacion de metas. La retroalimentacion
modera la relacion de objetivos de
rendimiento, ya que es necesario para
informar a una persona lo que necesita
para iniciar, detener, hacerlo de manera
diferente para lograr el objetivo (Latham &
Sue-Chan, 2014)

Cuando un empleado es informado respecto de
como sus acciones son parte fundamental en el
cumplimiento de los objetivos, los hace partes de
estos y genera un sentido de pertenencia con la
empresa, buscando el mayor esfuerzo posible que
se traduce en la mejora de la productividad.

2.5. TRABAJO EN EQUIPO

Dentro de las organizaciones y empresas se
vuelve necesaria la conformacién de equipos que
trabajen en determinadas tareas o proyectos con
el objetivo primordial de lograr una meta u objetivo
comun. Para esto, debe analizarse cuales son los
factores primordiales que favorecen este trabajo
en equipo, tales como los objetivos comunes,
esfuerzo en conjunto, compromiso, constante
liderazgo, comunicacién, entre otros. Para
alcanzar la mayor productividad de una empresa,




Anélisis de incidencia del trabajo en equipo en el servicio al cliente interno de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil

no basta con conformar grupos de trabajo, sino
convertirlos en un equipo, que cuente con un
compromiso y convencimiento de sus integrantes
respecto las tareas que deben emprender.

Las grandes organizaciones han venido
evolucionando de tal manera que entienden y ven
a los equipos de trabajo como un mecanismo de
desarrollo empresarial acompafiado de una mejora
individual, personal y profesional de sus
trabajadores; y reconocen que hay factores que
benefician este trabajo en equipo que deben ser
analizados y aplicados tales como contar con
objetivos comunes, roles y tareas perfectamente
distribuidas, colaboracion, comunicacion,
compromiso conciencia de grupo.

En una organizacion, los equipos son grupos de
personas que deben estar identificados con la
mision y visibn de una empresa, comparten
objetivos, aceptan roles se colabora y son afines,
ademés de incluir una buena relacién personal.
Todo esto en conjunto generard alta productividad
acompafiado de un bajo nivel de conflicto
interpersonal.

Un equipo es una forma de organizacion particular
del trabajo, donde se busca en conjunto que aflore
el talento colectivo y la energia de las personas.
Esta forma de organizacion es particularmente util
para alcanzar altos niveles de calidad en la gestion
de una institucién o empresa (Gémez & Acosta,
2003)

En las organizaciones, el trabajo en equipo no
produce solo mejoras individuales y
organizacionales sino que interviene también en
perfeccionamiento de los servicios, tanto
cuantitativa como cualitativamente, ademas, se
facilita una mejor gestion de la informacion y del
conocimiento. Es evidente que el conocimiento de
las dinamicas de los grupos y equipos de trabajo,
especialmente de su comportamiento, tiene una
gran importancia para los dirigentes y empresarios.
Estudiar los grupos y equipos que coexisten en
cualquier organizacion para saber cémo
organizarlos, utilizarlos 'y multiplicar sus
resultados, es una estrategia consistente de
desarrollo organizacional (Robbins, 1999)

Trabajar en equipo no es solo el involucramiento y
participacion de diferentes personas, si no que
implica el deseo de todos los que participan de
poner a disposicibn sus  conocimientos
compartiendo habilidades, en una relacién de
confianza respecto del trabajo que debe cumplir
otro miembro del equipo.

Esta confianza no se logra por si sola, sino que es
un proceso de conocimientos de comprobacion
profesional de habilidades técnicas y de la calidad
de los integrantes del equipo.

En general, todos los equipos tienen en comdn un
objetivo, una meta, comparten el éxito asi como el
fracaso, existe cooperacion y colaboracion

tomando decisiones con base a las distintas tareas
y funciones preestablecidas aplicando su
capacidad profesional, ética de trabajo vy
personalidad.

Segun Castro y Guerrero (2002) en los equipos
eficientes debe existir: ambiente de apoyo, claridad
de papel, metas superiores y liderazgo adecuado.

El ambiente de apoyo consiste en la colaboracién
gue existe entre los miembros del equipo para el
crecimiento de cada uno aplicando correctamente
su papel; la claridad de papel se da cuando los
integrantes  conocen  especificamente  las
funciones de todo el equipo.

El clima de grupo de trabajo tiene mayor relevancia
cuando se establece un ambito de aplicacion
concreto y los limites para el proceso, tales como
decidir quién debe cumplir funciones colaborativas
y/o grupos de desarrollo de proyectos globales.
(Church, Rotolo, Shull, & Tuller, 2010)

2.6.TRABAJO EN EQUIPO Y CULTURA DE
SERVICIO

Una vez conceptualizados el trabajo en equipo, la
cultura de servicio y el servicio al cliente interno, se
vinculard aquellos conceptos entre si con la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Como el trabajo en equipo requiere de un
compromiso de cada individuo con las metas
trazadas u objetivos comunes, se torna
indispensable para la Fundacion la colaboracion y
ayuda mutua, condicién para un buen clima laboral
y las buenas relaciones interpersonales.

Los equipos comparten los créditos por los aciertos
y las responsabilidades por los desaciertos. Esto
favorece la humildad y fortalece el trabajo en
equipo. En otras palabras, si existen metas y
valores compartidos, caracteristicas esenciales del
trabajo en equipo, todos los funcionarios de la
Fundacion se sentiran parte del éxito de la misma,
y por tanto, buscardn cumplir de manera &gil y
precisa con las funciones que les han sido
establecidas dentro del equipo y esto confluird
hacia mejorar los requerimientos de cada area de
trabajo. Es vital recordar que un equipo jtodos
deben ganar! Si estamos compitiendo con
cualquier otro proposito, echaremos a pique la
efectividad del grupo (Butterworth, 2007)

Una cualidad propia de los equipos de trabajo es
contar con lideres visibles dentro de un equipo,
puesto que se necesita quien dirija y se mantenga
involucrado con todas las personas y acciones. Es
tan comdn que existan conflictos entre los
integrantes de un equipo y se creen relaciones
negativas entre estos, afectando directamente a
las condiciones propias del servicio al cliente
interno. Parte del rol del director de un éarea es
brindar apoyo cuando surgen malos entendidos
internos, ya que estos conllevan a una afectacion
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y malestar entre sus colaboradores. Cuando se
produce un conflicto entre los miembros de un
departamento, el director se retine con ellos y los
fuerza a que lo resuelvan cara a cara, no se hace
mencién a problemas pasados ni hay motivos
ocultos (Tracy, 2011)

Esto es una cadena, los directivos cuidan de los
empleados, los empleados se cuidan entre si, y
solo asi podremos conseguir unidad y confianza
del equipo. Los equipos necesitan desarrollar una
nocion de su propia capacidad. La confianza en su
habilidad colectiva es fundamental (Baldoni, 2011)

Habiendo unidad, sumandole Ila buena
comunicacién y el propésito comin se genera
colaboracién entre compafieros de trabajo, ayuda
oportuna, voluntaria y desinteresada de manera
individual. Si los miembros del equipo nho
comparten las metas de quienes lideran y de unos
y de otros, no habra unidad (Ramsey, 2012)

Aungque son importantes, no basta con los
lineamientos generales de la organizacion. En los
equipos de la Fundacion debe existir la constante
evaluacién y retroalimentacion de las acciones
realizadas, solo asi se puede trabajar en los
factores de comportamiento de los colaboradores.
La oficina no es un espacio fisico; es, ante todo,
una actividad. Se trata de la formacion, tramitacion,
analisis y utilizacién del trabajo administrativo que
sirve de apoyo a una empresa y que se lleva a
cabo en cualquier lugar o departamento donde se
realicen estas actividades (Arango, 2009)

Existen caracteristicas y factores que aunque son
propias de los equipos de trabajo tales como:
objetivos comunes, colaboracién mutua, existencia
de liderazgo, retroalimentacion, evaluacion
continua, etc. deben ser parte la cultura de servicio
de una empresa, y como ya se indico
anteriormente, esta busca la calidad en el servicio
al cliente, iniciando por entender que se trata de la
satisfaccion de las necesidades de los empleados
quienes son los primeros clientes, y aquellos que
con su comportamiento llevan a conseguir los
éxitos de una empresa. La calidad en los servicios
es la satisfaccion total de las necesidades del
cliente mediante la prestacién de actividades
esencialmente intangibles con un valor agregado y
el cumplimiento de los requisitos adecuados al
producto o servicio (Miinch, 2006).

2.7.PROBLEMATICA LIGADA A LOS
ANTECEDENTES.

El problema esta en la transicibn empleada en la
Fundacion puesto que se empezd aplicar esta
nueva normativa de servicio publico, sin un cambio
de cultura organizacional planificado de sector
privado a sector publico, afectando el servicio del
cliente interno, pues la falta de entrenamiento en
materia publica del personal causa demora en los

pagos, en los procesos precontractuales, sin
contar con la excesiva documentacion que debe
requerirse para soporte de los mismos. El cambio
organizacional se considera como un imperativo
ante las exigentes circunstancia del entorno
(Garcia, 2006)

Asi mismo, no basta con la voluntad de realizar
cambios, contratar servicios, ejecutar obras o
comprar bienes necesarios, sino que estos se
rigen a procesos estrictos y burocraticos que no
permiten la resoluciéon inmediata de problemas, ni
generar un sentido de confianza y colaboracion
entre los integrantes de la entidad. La importancia
de la identificacion de los problemas radica no sélo
por el nivel que ocupa el que los detecta, sino
también estd condicionada por la intencion (para
qué) y por quiénes son los que deben darle
solucion a éstos (Salas, Hatim, & Rey, 1997).

Lo expuesto en el parrafo anterior, sumado a una
imposibilidad de reconocimientos econdémicos,
dificultad para ascender, limitacion en las
remuneraciones, complicacién en la estabilidad
laboral, desconocimiento de los procesos internos,
causan desgano, temor y desmotivacion en sus
colaboradores que afecta la cultura de servicio al
cliente interno, este problema debe ser mejorado a
través de un cambio estructural en la gestién del
talento humano.

2.8.PROBLEMA CONCRETO

Hay factores de indole organizacional, tales como,
el poco interés y la falta de trabajo en equipo, el
desconocimiento de la vision, misién y valores, la
desmotivacion y la participacion poco activa de
quienes administran el talento humano, han
afectado la atencién al servicio del cliente interno,
de la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil,
incluso afectando a nuestros clientes externos

Hasta ahora se conoce la deficiencia que se
presenta en la atencion oportuna de las distintas
actividades determinadas para cada area que
conforma una entidad, la falta de compromiso y
sentido de pertenencia provoca que cada
trabajador realice sus actividades de manera
limitada solo lo que se le ha asignado por escrito
sin pensar en conjunto o en los beneficios finales
que produciria al usuario comudn la agilidad y el
trabajo en equipo.

El conocimiento es uno de los activos mas
importantes para las organizaciones. Su
gestion adecuada genera una mayor
productividad y riqueza, que posibilitan
alcanzar una posicién ventajosa en el
mercado. La bUsqueda, almacenamiento y
transferencia del conocimiento es esencial
para aumentar su productividad vy
competitividad, pero lo es mas audn la
disposicion a la colaboracion (Estrada,
Guerrero, Machado, & Carfiedo, 2009).




Anélisis de incidencia del trabajo en equipo en el servicio al cliente interno de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil

Este problema no ha sido contrarrestado con una
estrategia de atencion al cliente interno, y a pesar
de que la Fundacién cuenta con una cadena de
valores que orienta la gestion de la administracion
hacia la satisfacciéon de los usuarios internos y
externos, en la practica no se aplica la cultura que
da prioridad a las tareas de ayudar y colaborar
entre los distintos servidores, tomando actitudes
defensivas, poco profesionales, generando un
ambiente laboral tenso, produciendo estrés y
afectando en el camino al cliente interno o por
decirlo de otra manera dejando atado de manos a
los otros funcionarios. La calidad es el primer paso
gue precede la satisfaccion del usuario del servicio
que es el resultado de la calidad en los servicios
(Morillo, 2009).

3. METODOLOGIA

Se planteard el estudio del servicio al cliente
interno de la Fundacién Terminal Terrestre de
Guayaquil, la cual debe influir sobre el
comportamiento laboral y las relaciones de trabajo
de las personas, de modo tal que confluyen hacia
el valor comdn de un servicio excelente (Albrecht
K., 1992).

El estudio consistira en definir la percepcion del
servicio al cliente interno y sus incidencias hacia el
externo, explicar cdmo forma parte de la cultura y
el clima organizacional, determinar no solo la
obligacién sino la necesidad de aplicarlo
adecuadamente en la prestacion de servicios
publicos, evaluar al personal administrativo de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil a
través de encuestas aplicando la metodologia
SERVPERF (Service Performance) que permitan
conocer la existencia del trabajo en equipo, la
predisposicion para realizarlo, el conocimiento de
las ventajas del mismo y como creen ellos que todo
lo anterior incide en el servicio al cliente interno.

A partir de este estudio se determinara las
principales falencias en la atencién al
cliente interno 'y externo, como
consecuencia de la falta de trabajo en
equipo, asi como los problemas que han
concluido en esta situacion, tales como la
desmotivacion, falta de sentido de
pertenencia, entrenamiento previo,
responsabilidad social, vinculacion al
beneficio de la sociedad, entre otros, a fin
de crear un cambio organizacional, el cual
es un aspecto esencial en la creatividad y
la innovacibn en las organizaciones
actuales (Chiavenato, 2009).

3.1.Metodologia de la investigacion

Con el fin de poder cumplir con el objetivo
planteado en la investigacion se ha utilizado un
modelo cuantitativo debidamente documentado a
través de un trabajo de campo. Se realizé una

encuesta para poder obtener los datos necesarios
de la percepcion de los trabajadores de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil con
respecto al servicio al cliente interno.

A continuacién se resumen los pasos de la
metodologia aplicada con el fin de evaluar la
calidad del servicio interno de la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil.

1. Identificar las 5
dimensiones a
aplicar bajo el

modelo Servperf

2. Identificar a los
clientes interno a
encuestar y las
preguntas de cada
dimensior

3. Definir el
mecanismo de
medicion
(encuesta)

4. Analisis de
confiabilidad de
los resultados
(Alfa de cronbach)

5. Evaluar la
calidad del
servicio al cliente
interno a través
> 13 encuesta

6. Resultados y
recomendaciones

La poblacién objetivo esta compuesta por los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil que laboran en la Terminal Terrestre
principal “Dr. Jaime Roldés Aguilera” y en la
Terminal Municipal Pascuales.

La poblacion de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil es finita, con una cantidad de
trabajadores de aproximadamente 360 personas,
por lo anterior mencionado se ha obtenido el
tamafio dela muestra aplicando la siguiente
formula:

NxZipxq

n= d?x(N-1)+Z2xpxq

Donde:
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N: Total de la poblaciéon

Z, : 1,96 valor de Z con un nivel de confianza del
95%

p: proporcion esperada (en este caso 5% = 0,05)
g: 1 — p (en este caso 1-0,05 = 0,95)

d: nivel de precision

El resultado del tamafio de la muestra obtenida es
de 200 unidades, con este resultado se procedi6 a
realizar el levantamiento de informacion.

Con el fin de evaluar el nivel de confiabilidad del
instrumento de medicion utilizado, se realiz6 un
andlisis de consistencia mediante el alfa de
Cronbach. El alfa de cronbach es un indice que
consiste en la obtencién de valores entre 0 y 1,
cuyo objetivo es comprobar si el instrumento de
medicion utilizad recopila informacion confiable
(Ibarra & Casas, 2014)

A continuacién se presenta la formula aplicada
para calcular el Alfa de Cronbach.

__k [, _Zst
e Sz

Donde:
K: es el nUmero de items de la prueba
Y S%: Es la varianza de los items (desde 1 hasta i)

S2: Es la varianza de la prueba total

El coeficiente de alfa de Cronbach mide la
confiabilidad del instrumento de medicion utilizado
en funcion al nimero de items utilizados y la
proporcién de varianza total de la prueba con
relacion a la covarianza entre cada item. En
conclusioén el nivel de confiabilidad del instrumento
de medicion utilizado depende de la longitud de la
prueba y de la covarianza de las preguntas o item
utilizados.

Para la presente investigacion se utilizé una
encuesta individual para cada trabajador de los
diferentes departamentos de la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil, de acuerdo a la
muestra de usuarios obtenida.

La encuesta utilizada estd basada en el modelo
Servperf, con el objetivo de medir la satisfaccion a
través de la percepcion, se utilizaron veintidos
preguntas agrupadas en cinco dimensiones las
cuales consideran los elementos mas importantes
relacionados con el servicio al cliente interno, cada
pregunta cuenta con una escala de Likert de siete
puntos en los cuales se expresa el nivel de
acuerdo o desacuerdo con cada uno de las
preguntas evaluadas.

El instrumento de medicién utilizado fue evaluado
con el coeficiente alfa de Cronbach con el fin de
determinar el nivel de validez y confiabilidad. Se
presentaran los resultados del Alfa de Cronbach
para cada una de las dimensiones analizadas con
lo que se puede obtener el nivel de confiabilidad de
cada una de ellas.

El instrumento de mediciébn estd compuesto por
cinco dimensiones basados en el modelo Servperf
(aspectos fisicos, competencia y confiabilidad,
comunicacion e informacién, empatia vy
responsabilidad y capacidad de respuesta),
distribuidas en 22 preguntas, utilizando la escala
de Likert de 7 puntos previamente detallada
totalmente en desacuerdo (1); en desacuerdo (2);
parcialmente en desacuerdo (3); Ni en acuerdo ni
desacuerdo (4); Parcialmente de acuerdo (5); de
acuerdo (6); y Totalmente de acuerdo (7); ademas,
se incluyeron preguntas demograficas generales
tales como género, edad, estado civil, nivel de
estudios, departamento, antigliedad laboral y tipo
de horario y una pregunta adicional para evaluar la
calidad del servicio al cliente interno recibida.

3.2.DIMENSIONES

1. Aspectos fisicos.- Evalla las percepciones
gue tienen los trabajadores con relacién a
los elementos fisicos de su lugar de trabajo
tales como el espacio fisico e implementos
para realizar su trabajo.

2. Competencia y confiabilidad.- representa
la percepcién del conocimiento y las
habilidades que poseen los empleados
para realizar su trabajo y solucionar
problemas.

3. Comunicacion e informacién.- Evalda el
grado de retroalimentacion que obtienen
los trabajadores por parte de sus jefes
ademas el nivel de informacién que existe
dentro de la organizacion sobre las
actividades, proyectos y programas
implementados o por implementarse
dentro de la misma.

4. Empatia.- Esta dimension representa la
percepcion de los trabajadores de un
ambiente de amistad, preocupacion por el
bienestar y una buena confraternidad al
interior de la organizacion y de su equipo
de trabajo.

5. Responsabilidad y Capacidad de
respuesta.- Indica la percepcion del nivel
de colaboracibn y ayuda entre los
miembros de la organizacion y de su
equipo de trabajo en la resolucion de
problemas haciendo énfasis en la calidad
del soporte que se brinda.
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3.3.Preguntas utilizadas en el instrumento
de medicidn, encuesta.

3.3.1. DIMENSION 1| ASPECTOS FISICOS

1. El espacio fisico de su &rea de trabajo es
segura

2. El puesto de trabajo cuenta con espacio
suficiente para sus actividades

3. Los implementos y herramientas en su
puesto de trabajo son suficientes y afines
a la labor que realiza.

4. El ambiente (iluminacion y limpieza) de su
lugar de trabajo es adecuado para realizar
sus actividades

3.3.2. DIMENSION 2 | COMPETENCIA Y
CONFIABILIDAD

5. Su jefe inmediato cuenta con el
conocimiento y dominio de los temas
relacionados a sus funciones

6. Los colaboradores de su area tienen bien
claros los objetivos de su departamento.

7. Conoce los servicios que brindan los
diferentes departamentos de su
organizacion.

8. Confia en que sus comparieros lo ayuden
a solucionar un problema.

3.3.3. DIMENSION 3 | COMUNICACION E
INFORMACION

9. Conoces los canales de comunicacién
interna en la organizacion.

10. La informacion recibida por parte de la
organizacion es suficiente y clara para el
correcto desarrollo de sus actividades.

11. Su jefe inmediato brinda la suficiente
retroalimentacion de su trabajo con el fin
de corregir y mejorar sus resultados.

12. Los mandos superiores le informan
adecuadamente a su é&rea sobre las
actividades, proyectos y programas
implementados o por implementarse en su
organizacion.

3.3.4. DIMENSION 4 | EMPATIA

13. Los compafieros de la organizacion, en
todas sus areas, muestran un trato cordial.

14. Los comparfieros de su departamento
tienen apertura para la integracion y
participacion para desarrollar el trabajo en
equipo.

15. Su jefe inmediato brinda un trato amable y
reconoce su esfuerzo y mejoras en su
trabajo.

16. Sus compafieros de trabajo se preocupan
por su bienestar en el &mbito personal.
3.3.5. DIMENSION 5 | RESPONSABILIDAD

Y CAPACIDAD DE RESPUESTA

17. El jefe del area resuelve eficazmente los
problemas que se presentan en su
departamento.

18. El jefe de su departamento coordina
constantemente actividades con los jefes
de otros departamentos.

19. Cuando solicita ayuda a los colaboradores
de otros departamentos, estos se
muestran dispuestos a colaborar de
manera inmediata.

20. Cuando recibe ayuda de los colaboradores
de otros departamentos, se observa
calidad en el soporte recibido.

21. En el dltimo afio, usted ha propuesto
alguna iniciativa que beneficie a su
departamento o a la organizacién en
general, a pesar que esto no forme parte
de sus actividades.

3.3.6. PREGUNTA DE VERIFICACION

22. Cuando solicita colaboracion de las
diferentes areas, estas estan siempre
dispuestas a ayudar involucrandose en el

problema para resolverlo eficaz vy
eficientemente.
3.4.Resultados del coeficiente alfa de

Cronbach para cada una de las
dimensiones de la encuesta utilizada.

|AIfa de Cronbach Global 0,93 |

‘ B Afade _ Valores :
Dimension Validos, Excluidos,

Cronbach ' >
porcentaje porcentaje
DIMENSION 1. ASPECTOS FISICOS 0,80|  400; 100% 0, 0%
DIMENSION 2. COMPETENCIA Y CONFIABILIDAD 0,63|  400; 100% 0;0%
DIMENSION 3. COMUNICACION E INFORMACION 085] 400, 100% 0,0%
DIMENSION 4. EMPATIA 072)  400,100% 0,0%
DIMENSION 5. RESPONSABILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 081] 400, 100% 0,0%

Su interpretacion esti definida de la siguiente
forma; mientras mas cercano sea el valor a 1, sera
mas confiable.

Para este trabajo de investigacion la percepcion de
los trabajadores da como resultado un Alfa de
Cronbach de 0,93, lo cual demuestra que el
instrumento utilizado y los resultados obtenidos
son aceptables y por ende altamente confiables.

Al realizar la misma evaluacion separada por cada
dimension se puede apreciar que las dimensiones
1, 3, 4 y 5 son confiables pues su resultado es
mayor a 0,7, por otro lado se puede notar que las
dimensiones 2 muestra un bajo nivel de
confiabilidad probablemente por las respuestas
dadas, lo cual sera analizado en los resultados de
cada una de las preguntas.

3.5.Escalas de Likert

Se decidié utilizar la escala de Likert con siete
niveles o puntos simplificando asi el llenado de la
encuesta facilitando la interpretacion de los
resultados que arroja el instrumento de medicién,
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a continuacién se presenta los valores de cada
rango de porcentaje de acuerdo al grado de
satisfaccion de los trabajadores de la Fundacién
Terminal Terrestre de Guayaquil.

Simplificacibn de escala de Likert para
interpretacion de la satisfaccion del servicio al
cliente interno.

Nivel y.puntos significado Ran.go de. ;’)orcenta.je de
de Likert satisfaccion del cliente
1 Totalmente en desacuerdo 0-14,3
2 En desacuerdo 14,3-28,6
3 Parcialmente en desacuerdo 28,6-42,9
4 Ni en acuerdo ni desacuerdo 42,9-57,1
5 Parcialmente de acuerdo 57,1-71,4
6 De acuerdo 71,4- 85,7
7 Totalmente de acuerdo 85,7 - 100

3.6.Analisis de resultados

Una vez realizada la encuesta, con un muestreo de
201 elementos, se procede a realizar un analisis
univariado de los resultados obtenidos.

3.6.1. Variables Demograficas
3.6.1.1. Sexo

La primera variable de identificacion de las
caracteristicas demogréficas de los encuestados
es el género para identificar la composicion de
trabajadores de la Terminal Terrestre de
Guayagquil.

Tabla 1. Sexo de los encuestados

Frecuencia | Frecuencia
i Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa

Variables R . .

absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada

Ni Fi

Masculino 130 65% 130 65%

Femenino 71 35% 201 100%
[Total 201 100%

Grafico 1. Sexo de los encuestados

m Masculino = Femenino

Como se puede apreciar, el 65% de Ilos
encuestados son de sexo masculino, mientras que
el 35% restante de sexo femenino.

3.6.1.2. Edad

Del muestreo analizado se puede observar que la
distribucion de las edades de los trabajadores de
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil es
asimétrica, siendo la mayor concentracion el rango
de 26 a 35 afios de edad con el 42,3%, seguido por
el rango de 18 a 25 con el 25,4% y el rango de 36
a 45 afos con el 25,4%, con esto se puede concluir
gue aproximadamente el 67,7% de los
trabajadores de la Fundacién Terminal Terrestre
de Guayaquil son personas jovenes cuyas edades
oscilan entre los 18 a 35 afios de edad.

Tabla 2. Edad

Frecuencia | Frecuencia
Intervalos | Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
de edad | absolutani | relativa fi [ acumulada [ acumulada
Ni Fi

[18-25] 51 25,4% 51 25%
[26-35] 85 42,3% 136 68%
[36-45] 47 23,4% 183 91%
[46-55] 15 7,5% 198 99%
[56-65] 3 1,5% 186 93%
66+ 0 0,0% 198 99%

[Total | 201 100%

Gréfico 2. Edad

Edad de los encuestados
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3.6.1.3. Estado Civil

Con el fin de conocer mejor las caracteristicas
demogréficas de los trabajadores de la Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil se analizd el
estado civil de los encuestados, obteniendo como
resultado que el 43% de los mismos son de estado
civil soltero, mientras que el 33% son casados y el
17% tienen una relaciéon bajo la modalidad de
union libre el 7% restante son divorciados o viudos.

Esta informaciébn muestra un gran nivel de
consistencia con la informacion previamente
analizada, debido a que en su mayoria el personal
es relativamente joven, de igual manera el principal
estado civil es de soltero.

Tabla 3. Estado Civil
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Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia [ absoluta relativa
Variables . ) )
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

Soltero (a) 87 43% 87 43%

Casado (a) 67 33% 154 77%

Union libre 34 17% 188 94%

Divorciado (a) 11 5% 199 99%

Viudo (a) 2 1% 201 100%
[Total | 201] 100%

Gréfico 3. Estado Civil
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3.6.1.4. Nivel de Estudio

Otro dato que se procedi6 a analizar es el nivel de
educacion de los trabajadores, con lo cual se
obtuvo que el 63% de los mismos han llegado a un
nivel de educacion de secundaria, el 32% han
culminado alguna carrera universitaria de
postgrados, mientras que apenas el 5% ha
realizado algun estudio de postgrado como por
ejemplo una maestria.

Ademas se puede notar que ninguno de los
encuestados se ha quedado en un nivel de estudio
de primaria, lo cual nos da a notar que el factor
educacion ha sido uno de los factores relevantes
en los respectivos procesos de seleccion del
personal.

Es importante acotar que la principal concentraciéon
de resultados en el nivel de estudio secundaria se
da debido a que gran parte de los trabajadores de
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil se
encuentran en areas operativas, por lo tanto su
nivel de estudio necesario para sus respectivos
cargos no requiere un nivel de tecnificacion, la
distribucion de trabajadores operativos 'y
administrativos sera analizado mas adelante.

Tabla 4. Nivel de estudio

Frecuencia | Frecuencia
i Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . q
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

Primaria 0 0% 0 0%

Secundaria 127 63% 127 63%

Universidad (H 64| 32% 191 95%

Universidad (H 10 5% 201 100%
[Total | 201] 100%|

Gréafico 4. Nivel de estudio
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3.6.1.5. Departamento

El enfoque del estudio de servicio al cliente interno
se considerd importante analizar la distribucién de
los departamentos con base a la muestra
analizada, con lo cual se obtuvo lo siguiente:

La principal concentracion de trabajadores se da
en las areas claves de la Terminal Terrestre de
Guayaquil, principalmente en el departamento de
operaciones con un 28% y al departamento de
seguridad con el 17% y el departamento de
recaudaciones con el 11%, estas tres areas o
departamentos son los pilares claves para el
funcionamiento y operatividad de la Terminal
Terrestre, ademas dado que la Terminal Terrestre
de Guayaquil tiene un horario de operacion las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, el personal
en estas areas debe ser el suficiente para cubrir
los turnos necesarios con el fin de que el servicio
no se paralice por ningln motivo.

Adicional a las &reas mencionadas existen también
otras areas o departamentos que de igual manera
aportan al correcto funcionamiento de la Terminal
Terrestre, entre ellas la que mas se puede
destacar es el area de sistemas puesto que debe
vigilar que el sistema de venta de boletos y todos
los sistemas de controles de buses deban operar
24/7, esta area representa al 6% de los
trabajadores.

Tabla 5. Departamentos

Frecuencia | Frecuencia
N Frecuencia | Frecuencia [ absoluta relativa
Variables A ) )
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi
Operaciones 56 28% 56 28%
Seguridad 34 17% 90 45%
Recaudacione 23 11% 113 56%
Comunicacion 15 7% 128 64%
Financieroy C 14 7% 142 71%
Sistemas 12 6% 154 77%
DSI 12 6% 166 83%
Comercial 10 5% 176 88%
Talento Huma 8 4% 184 92%
Legal 6 3% 190 95%
Cargas & Enco 5 2% 195 97%
Control de Ge 3 1% 198 99%
Construccione| 3 1% 201 100%
[Total | 201] 100%

Grafico 5. Departamentos
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En conclusion aproximadamente el 62% de los
trabajadores de la Terminal Terrestre de Guayaquil
desempefian cargos operativos en las areas
claves para la operacion de la Terminal Terrestre,
mientras que el 29% restante tienen relaciéon con
actividades administrativas.

3.6.1.6. Antigiiedad laboral

Con el objetivo de evaluar los resultados de las
respuestas de los trabajadores, es importante
conocer su antigiiedad laboral, con los resultados
obtenidos se puede analizar lo siguiente:

Tabla 6. Antigiiedad

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

0-1 56 28% 56 28%

2-3 54 27% 110 55%

4-5 34 17% 144 72%

7-8 29 14% 173 86%

5-6 15 7% 188 94%

8+ 13 6% 201 100%
[Total | 201 100%

Gréfico 6. Antigliedad
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Con los resultados obtenidos se puede observar
que el 28% de los trabajadores tienen una
antigliedad maxima de un afio, el 27% tienen de 2
a 3 afios de antigliedad, el 17% una antigtiedad de
4 a5 afios y el 28% restante tienen mas de 7 afios
en la Fundacion Terminal Terrestre de Guayadquil.

Relacionando estos datos con los obtenidos en las
preguntas anteriores se puede inferir que uno de
los principales motivos por el cual el nivel de
antigiiedad del personal es bajo se debe a que la
mayoria de los trabajadores se encuentran en
areas operativas, las mismas que presentan un
alto nivel de rotacion.

3.6.1.7. Tipo de horario

Como dato de verificacion para corroborar los
datos previamente obtenidos se realiz6 la pregunta
del tipo de horario en el cual trabajan, con lo que
se obtuvo el siguiente resultado.

Tabla 7. Tipo de horario

Frecuencia | Frecuencia
Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi
Horario de ofi 81 40% 81 40%
Horario rotatiy 120 60% 201 100%

Variables

Total 201 100%

Gréafico 7. Tipo de horario
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oficina
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Con los resultados analizados aproximadamente
el 60% de los trabajadores tienen un horario
rotativo mientras que el 40% cumple con un horario
de oficina, esto confirma los resultados anteriores
con los cuales se observaba que la gran cantidad
de trabajadores se encuentran en areas claves
para la operacion de la Terminal Terrestre de
Guayagquil.

3.7.Analisis de Dimensiones.

Con el fin de poder analizar el nivel de satisfaccion
del cliente interno en la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil con base a la metodologia
de estudio de satisfaccion al cliente SERVPERF
(Service Performance) se establecieron cinco
dimensiones, las cuales seran el eje del estudio y
brindaran informacién relevante relacionada al
cliente interno.

A continuacion se detallan las dimensiones
analizadas:

1. Aspectos fisicos.- EvalGa las percepciones que
tienen los trabajadores con relacion a los
elementos fisicos de su lugar de trabajo tales como
el espacio fisico e implementos para realizar su
trabajo.

2. Competencia y confiabilidad.- representa la
percepcion del conocimiento y las habilidades que
poseen los empleados para realizar su trabajo y
solucionar problemas.

3. Comunicacion e informacién.- EvallUa el grado
de retroalimentacion que obtienen los trabajadores
por parte de sus jefes ademdas el nivel de
informacién que existe dentro de la organizacion
sobre las actividades, proyectos y programas
implementados o por implementarse dentro de la
misma.

4. Empatia.- Esta dimensién representa la
percepcion de los trabajadores de un ambiente de
amistad, preocupaciéon por el bienestar y una
buena confraternidad al interior de la organizacion
y de su equipo de trabajo.

5. Responsabilidad y capacidad de respuesta.-
Indica la percepcion del nivel de colaboracion y
ayuda entre los miembros de la organizacion y de
su equipo de trabajo en la resolucion de problemas
haciendo énfasis en la calidad del soporte que se
brinda.

Para analizar las dimensiones previamente
detalladas, se establecieron un grupo de 22
preguntas enfocadas como afirmaciones con el fin
de determinar el nivel de acuerdo de los
encuestados enfocados en conocer su nivel de
satisfaccion con el servicio al cliente interno
recibido.

A continuacién se analizan los resultados
obtenidos:

3.7.1. Dimension 1. Aspectos fisicos

La primera dimensién a analizar es la de aspectos
fisicos, cuyo principal objetivo es evaluar las
percepciones que tienen los trabajadores con
relacion a los elementos fisicos de su lugar de
trabajo tales como el espacio fisico e implementos
para realizar su trabajo.

A continuacién se presentan los resultados
obtenidos en la dimensién de aspectos fisicos.

Pregunta 1. El espacio fisico de su area de trabajo
es segura.

La primera pregunta de esta dimension busca
evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los
trabajadores con relacion al nivel de seguridad que
tiene el espacio fisico donde realizan sus
actividades, con lo cual se obtuvieron los
siguientes resultados:

Tabla 8. Seguridad en el espacio de trabajo.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 15 7% 15 7%

2 8 4% 23 11%

3 16 8% 39 19%

4 36 18% 75 37%

5 26 13% 101 50%

6 43 21% 144 72%

7 57 28% 201 100%
[Total | 201 100%|

Gréfico 8. Seguridad en el espacio de trabajo.
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Nivel de acuerdo

Con base a las escalas de Likert para determinar
el nivel de satisfaccion se puede inferir que
aproximadamente el 49% de los trabajadores
(escalas 6 y 7) se encuentran de acuerdo con que
su espacio de trabajo es seguro, ademas el 13%
(escala 5) se encuentra parcialmente de acuerdo
con esta afirmacion.

Por otro lado el 19% (Escalas 1, 2 y 3) se muestran
en desacuerdo con la afirmacion presentada, es
decir que el 19% de los trabajadores consideran
gue de alguna forma su espacio fisico de trabajo
no brinda las seguridades necesarias para realizar
sus actividades, ademéas el 18% de los
trabajadores (escala 4) muestra una posicion
imparcial en el tema.
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Pregunta 2. El puesto de trabajo cuenta con
espacio suficiente para sus actividades

El segundo eje evaluado con relacion a los
aspectos fisicos es el espacio de trabajo, el
objetivo es analizar si el espacio es el suficiente
para poder realizar sus actividades.

Tabla 9. Espacio suficiente en el puesto de trabajo

Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 19 9% 19 9%

2 12 6% 31 15%

3 15 7% 46 23%

4 24 12% 70 35%

5 21 10% 91 45%

6 35 17% 126 63%

7 75 37% 201 100%
[Total | 201 100%|

Gréfico 9. Espacio suficiente en el puesto de
trabajo

40% 37%

30%
17%
0,
20% - 0% 0y
10% 6% /%
0% m E = =N = .
1 2 3 4 5 6 7

Nivel de acuerdo

Con los resultados obtenidos se puede apreciar
gue el 55% de los trabajadores (escalas 6 y 7) esta
de acuerdo con que el espacio de trabajo es el
suficiente para realizar sus actividades, el 10%
esta parcialmente de acuerdo, mientras que el
23% no se encuentra de acuerdo con esta
afirmacién, por otro lado el 12% de Ilos
trabajadores mantiene una posicion neutral al
respecto.

Pregunta 3. Los implementos y herramientas en su
puesto de trabajo son suficientes y afines a la labor
que realiza.

Con relacién a los implementos o herramientas
disponibles en su puesto de trabajo, se puede
apreciar que existe un alto grado de satisfaccion,
aproximadamente el 53% de los trabajadores
estan de acuerdo con tener los implementos o
herramientas suficientes en su puesto de trabajo,
el 18% se encuentra parcialmente de acuerdo
mientras que el 22% le es indiferente y apenas el
6% considera que los implementos o herramientas
no son suficientes para las actividades que
desempefia en su trabajo.

Existe un alto nivel satisfaccion con los
implementos o herramientas disponibles en el

puesto de trabajo de los trabajadores de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Tabla 10. Implementos y herramientas suficientes
en el puesto de trabajo.

Frecuencia | Frecuencia
X Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi
1 9 4% 9 4%
2 2 1% 11 5%
3 3 1% 14 7%
4 a4 22% 58 29%
5 36 18% 94 47%
6 40 20% 134 67%
7 67 33% 201 100%
[Total | 201 100%|
Grafico 10. Implementos vy herramientas
suficientes en el puesto de trabajo.
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Pregunta 4. El ambiente iluminacién y limpieza de
su lugar de trabajo es adecuado para realizar sus
actividades.

Por ultimo, otro de los aspectos fisicos a evaluar y
gue tiene un impacto directo o indirecto en el
desempefio es la iluminacién, para ellos se
preguntd si la iluminacién es la adecuada para sus
actividades en su lugar de trabajo, obteniendo los
siguientes resultados.

Tabla 11. lluminacion y limpieza adecuadas en el
puesto de trabajo.

Frecuencia | Frecuencia
. Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 9 4% 9 4%

2 9 4% 18 9%

3 15 7% 33 16%

4 31 15% 64 32%

5 32 16% 96 48%

6 37 18% 133 66%

7 68 34% 201 100%
Total 201 100%
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Grafico 11. lluminacién y limpieza adecuadas en el
puesto de trabajo.
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El 34% esta totalmente de acuerdo con que su
lugar de trabajo cuenta con una adecuada
iluminacién y limpieza, el 18% se encuentra de
acuerdo y el 16% parcialmente de acuerdo, es
decir que aproximadamente el 68% de los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil consideran que su lugar de trabajo
se encuentra limpio y bien iluminado.

Por otro lado un 15% de los trabajadores tienen
una posicion parcial y el 15% restante no
consideran que la iluminacion y limpieza son las
adecuadas para realizar sus actividades.

Resumen de dimensién 1 | Aspectos fisicos.

En general, se puede apreciar que el promedio de
las cuatro preguntas relacionadas al aspecto fisico
muestran valores superiores a cinco en la escala
de likert lo cual permite incidir que en general los
aspectos fisicos del lugar de trabajo son
adecuados para realizar las diferentes actividades
de los trabajadores de la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil.

Tabla 12. Resumen de Dimensién 1

Variables Preg. 1 Preg. 2 Preg. 3 Preg. 4
Promedio 5,02 5,09 5,41 5,24

Grafico 12. Resumen de Dimension 1
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Dimensidn 1. Aspectos fisicos

En general como se puede apreciar para la
dimension 1, aspectos fisicos la pregunta con
mayor promedio de evaluacion es la pregunta 3 la
cual refleja que los implementos y herramientas en
el puesto de trabajo son suficientes y afines al
trabajo que realiza, por otro lado el menor
promedio es el de la pregunta 1 con la cual se
puede concluir que en general los trabajadores de
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil
consideran que su espacio de trabajo no brinda las
seguridades necesarias.

Por otro lado se puede inferir que el aspecto
intermedio es la pregunta 4, con la cual se puede
notar que existe una buena percepcién en cuanto
a la iluminacion del puesto de trabajo donde
realizan sus actividades.

3.7.2. Dimension 2.
confiabilidad.

Competencia vy

La segunda dimension analizada se ha
denominado competencia y confiabilidad, esta
dimension tiene como objetivo analizar la
percepcion del conocimiento y las habilidades que
poseen los empleados para realizar su trabajo y
solucionar problemas.

Pregunta 5. Su jefe inmediato cuenta con el
conocimiento y dominio de los temas relacionados
a sus funciones.

La dimension de competencia y confiabilidad ha
sido analizada en diferentes aspectos buscando
conocer la percepcion de las personas con las que
interactian los trabajadores de la Fundacién
Terminal Terrestre de Guayaquil.

La primera pregunta de esta dimension busca
identificar la percepcion del conocimiento y
dominio de temas por parte de los jefes
inmediatos, con esto se puede apreciar que el 79%
de los trabajadores estan de acuerdo que sus jefes
inmediatos cuentan con el conocimiento y dominio
necesario para cumplir sus funciones, el 10% esta
parcialmente de acuerdo, mientras que apenas un
10% no esta de acuerdo o es indiferente al nivel de
conocimiento y dominio de los temas por parte de
sus jefes inmediatos.

Tabla 13. Su jefe inmediato cuenta con el
conocimiento y dominio de los temas relacionados
a sus funciones
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Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 2 1% 2 1%

2 2 1% 4 2%

3 6 3% 10 5%

4 10| 5% 20 10%

5 21 10% 41 20%

6 45 22% 86 43%

7 115 57% 201 100%
[Total | 201] 100%)

Gréfico 13. Su jefe inmediato cuenta con el
conocimiento y dominio de los temas relacionados
a sus funciones

80%
57%
60%
0,
40% 22%
0,
0% g1 3% 5% 0%
0% — [ ] | -

1 2 3 4 5 6 7

Nivel de acuerdo

Pregunta 6. Los colaboradores de su area tienen
bien claros los objetivos de su departamento.

Con el fin de conocer el nivel de conocimiento de
los objetivos de cada departamento, se realizé la
presente pregunta obteniendo los siguientes
resultados.

Tabla 14. Los colaboradores del area tienen claros
los objetivos de su departamento.

Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 3 1% 3 1%

2 7 3% 10 5%

3 1 0% 11 5%

4 20 10% 31 15%

5 27 13% 58 29%

6 53 26% 111 55%

7 90 45% 201 100%
Total 201 100%

Grafico 14. Los colaboradores del area tienen
claros los objetivos de su departamento.
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Aproximadamente el 71% de los trabajadores
considera que los colaboradores de su &rea tienen
claros los objetivos de su departamento, el 13%
esta parcialmente de acuerdo mientras que el 10%
mantiene una posicion indiferente, por otro lado
apenas el 4% considera que sus colaboradores no
tienen claros los objetivos de su departamento.

Con esta informacion se puede concluir que la
percepcién en cuanto al nivel de conocimiento de
objetivos en cada departamento es alta y esto
conlleva a un mejor desempefio en sus diversas
actividades.

Pregunta 7. Conoce los servicios que brindan los
diferentes departamentos de su organizacion.

Es importante conocer la percepcion de
conocimiento de las funciones o servicios que
prestan los diferentes departamentos dentro de la
organizacién, con base a los resultados se puede
analizar lo siguiente:

Tabla 15. Conocimiento de los servicios que
brindan los diferentes departamentos de la
organizacion.

Frecuencia | Frecuencia
. Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables , ) .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 7 3% 7 3%

2 9 1% 16 8%

3 6 3% 22 11%

4 35 17% 57 28%

5 23 11% 80 40%

6 53 26% 133 66%

7 68 34% 201 100%
Total 201 100%

Gréafico 15. Conocimiento de los servicios que
brindan los diferentes departamentos de la
organizacion.
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Se puede observar que aproximadamente el 60%
de los trabajadores consideran que conocen los
diferentes servicios que prestan los diferentes
departamentos de la Fundacién Terminal Terrestre
de Guayaquil, el 11% estd parcialmente de
acuerdo con conocer estos servicios, mientras que
el 17% tiene una posicion neutral y el 10%
considera que no conoce los servicios de los otros
departamentos.

Esto puede dar a notar que se puede mejorar la
comunicacion y conocimiento de las funciones de
los colaboradores de las diferentes areas, con esto
se puede lograr una mayor sinergia en el
desempefio de las actividades de cada una de las
areas.

Pregunta 8. Confia en que sus compafieros lo
ayuden a solucionar un problema.

Adicional a los temas analizados previamente, se
busca analizar el nivel de colaboracién entre los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil, obteniendo lo siguiente:

Tabla 16. Confianza en comparferos para
resolucion de problemas.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 8 4% 8 4%

2 7 3% 15 7%

3 13 6% 28 14%

4 41 20% 69 34%

5 23 11% 92 46%

6 43 21% 135 67%

7 66 33% 201 100%
Total 201 100%

Grafico 16. Confianza en compafieros para
resolucién de problemas.
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El 33% de los trabajadores se muestran en total
acuerdo de que confian en sus compafieros para
solucionar algun problema, el 21% se encuentra de
acuerdo y el 11% parcialmente de acuerdo, con
estos datos se puede observar que
aproximadamente el 66% de los trabajadores tiene
confianza en sus colaboradores al momento de
solucionar algun problema.

Ademas por otro lado se puede apreciar que el
20% tiene una posicion neutral mientras que el
13% restante muestra algun nivel de desconfianza
en la ayuda que podrian prestar sus compafieros.

Resumen de dimension 2 | Competencia y
confiabilidad.

En general, se puede observar que en promedio
los trabajadores consideran que su jefe inmediato
cuenta con los conocimientos necesarios para
realizar sus funciones, ademéas, también
consideran que los colaboradores de su area
tienen en claro cuales son los objetivos de su
departamento, por otro lado con menor nivel de
acuerdo dicen en su mayoria conocer cudles son
los diferentes servicios brindados por los diferentes
departamentos dentro de la Fundacion Terminal
Terrestre de Guayaquil y ademas un poco mas de
la mitad de los trabajadores confian en sus
compafieros a la hora de resolver algin problema
relacionado con las actividades de su trabajo.

Tabla 17. Resumen de Dimension 2

Variables Preg.5 Preg. 6 Preg. 7 Preg. 8
Promedio 6,19 5,89 5,43 5,27

Grafico 17. Resumen de Dimension 2
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Dimensién 2. Competencia y confiabilidad

Como conclusién en la dimension 2, relacionada
con la competencia y confiabilidad, la pregunta con
mayor promedio en su valoracion es la pregunta 5,
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con la cual se infiere que en general los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil perciben que su jefe inmediato
cuenta con el conocimiento y dominio de los temas
relacionados con sus funciones.

Sin embargo basado en la pregunta con menor
promedio, siendo la pregunta nimero 8 se puede
concluir que no existe un nivel de confianza en los
compafieros de trabajo para la resolucion de
problemas.

Por otro lado, la pregunta con el resultado
promedio es la pregunta 7 con lo cual se puede
apreciar que el nivel de conocimiento de los
servicios que brindan los demas departamentos de
la organizacidon es medianamente aceptable, esto
indica que es uno de los aspecto que podria ser
mejorado a través de una campafia de informacién
interna que ayude a conocer mejor el rol de cada
uno de los departamentos y en general de cada
uno de los miembros de la organizacion.

3.7.3. Dimensién 3. Comunicacibn e

informacion.

La tercera dimensién analizada es la de
comunicacion e informacién con la cual se busca
evaluar el grado de retroalimentacién que obtienen
los trabajadores por parte de sus jefes ademas el
nivel de informacion que existe dentro de la
organizacién sobre las actividades, proyectos y
programas implementados o por implementarse
dentro de la misma.

Pregunta 9. Conoces los canales de comunicacién
interna en la organizacion.

Con base a la dimension de comunicacion e
informacidon como primer elemento se evalué el
conocimiento de los diversos canales de
comunicacién interna de la organizacion, con lo
cual se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 18. Conocimiento de canales de
comunicacion interna.

Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 21 10% 21 10%

2 12 6% 33 16%

3 17 8% 50 25%

4 28 14% 78 39%

5 17 8% 95 47%

6 29 14% 124 62%

7 77 38% 201 100%
[Total | 201 100%|

Grafico 18. Conocimiento de canales de
comunicacion interna.
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Se puede observar que el 53% de los trabajadores
asegura conocer los canales de comunicacion
interna en la organizacién, por otro lado existe un
8% que esta parcialmente de acuerdo como
conocer estos canales, el 14% se muestra
indiferente y el 24% indica no conocer los canales
de comunicacion internos.

Estos resultados muestran que alrededor de una
cuarta parte de los trabajadores no conocen o ho
aseguran conocer los canales de comunicacion
internos, por lo que sirve como una
retroalimentacion para evaluar los actuales
canales utlizados y analizar de qué forma se
podria optimizar el uso de los mismos.

Pregunta 10. La informacidn recibida por parte de
la organizacién es suficiente y clara para el
correcto desarrollo de sus actividades.

En cuanto a la informacion que los trabajadores
reciben por parte de la organizacion, se puede
observar que aproximadamente el 53% esta de
acuerdo con que la informacién recibida es
suficiente y clara para el desarrollo de las
actividades de los trabajadores, por otro lado un
10% esta parcialmente de acuerdo con esta
afirmacioén, mientras que el 6% es indiferente y el
30% restante considera que la informacién recibida
no es clara o no es lo suficiente para el desarrollo
de sus actividades.

Tabla 19. La informacién recibida por parte de la
organizacion es suficiente y clara

Frecuencia | Frecuencia
] Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 19 9% 19 9%

2 29 14% 48 24%

3 14 7% 62 31%

4 12 6% 74 37%

5 21 10% 95 47%

6 26 13% 121 60%

7 80 40% 201 100%
Total 201 100%

Graéfico 19. La informacion recibida por parte de la
organizacion es suficiente y clara
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Pregunta 11. Su jefe inmediato brinda la suficiente
retroalimentacion de su trabajo con el fin de
corregir y mejorar sus resultados.

Con respecto a la retroalimentacidon que brindan
los jefes inmediatos se puede observar lo
siguiente.

Aproximadamente el 72% de los trabajadores
considera que la retroalimentacion recibida por
parte de sus jefes inmediatos con respecto al
trabajo realizado es suficiente para corregir y
mejorar los resultados, adicional un 9% esta
parcialmente de acuerdo con esta afirmacion,
ademas existe un 12% que se muestra imparcial,
mientras que el 6% restante no considera que la
retroalimentacion sea la adecuada para su trabajo.

Tabla 20. La retroalimentacion brindada por el jefe
inmediato es suficiente para corregir y mejorar
resultados.

Frecuencia | Frecuencia
N Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 1 0% 1 0%

2 11 5% 12 6%

3 3 1% 15 7%

4 24 12% 39 19%

5 18 9% 57 28%

6 47 23% 104 52%

7 97 48% 201 100%
[Total | 201 100%|

Gréfico 20. La retroalimentacion brindada por el
jefe inmediato es suficiente para corregir y mejorar
resultados.
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Pregunta 12. Los mandos superiores le informan
adecuadamente a su area sobre las actividades,

proyectos y programas implementados o por
implementarse en su organizacion.

Con relaciébn a la comunicacion dentro del
departamento proveniente de los mandos
superiores se plantea la cuarta pregunta de esta
dimension la cual da los siguientes resultados.

Aproximadamente el 47% de los trabajadores
consideran que sus mandos superiores informan
adecuadamente a su area sobre las actividades,
proyectos y programas implementados o a
implementarse en su organizacion, existe un 10%
gue se encuentra parcialmente de acuerdo,
mientras que el 8% es neutral en esta afirmacion,
ademas se puede observar que el 35% de los
trabajadores considera que no se comunica
adecuadamente las actividades, proyectos Yy
programas que realiza su organizacion, esto puede
deberse a que en su mayoria es personal
operativo, sin embargo, al ser un pilar importante
dentro de la operacion es necesario que estén
siempre comunicados sobre los cambios 0 mejoras
gue se implementen en la organizacion ya que
estos indicen directa o indirectamente en su
trabajo.

Tabla 21. Los mandos superiores le informan
adecuadamente a su area sobre las actividades,
proyectos y programas de la organizacion.

Frecuencia | Frecuencia
X Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 28 14% 28 14%

2 30 15% 58 29%

3 12 6% 70 35%

4 16 8% 86 43%

5 20 10% 106 53%

6 31 15% 137 68%

7 64 32% 201 100%
[Total | 201 100%|

Grafico 21. Los mandos superiores le informan
adecuadamente a su area sobre las actividades,
proyectos y programas de la organizacion.
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Resumen de Dimension 3.

Como conclusién se puede observar que los
canales internos de comunicacion son conocidos
por gran parte de los trabajadores de la
organizacion, ademas se puede observar que
algunos de los trabajadores estan de acuerdo con
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el que informacién recibida por parte de la
organizacion es suficiente y clara para el desarrollo
de sus actividades, ademas los trabajadores de la
Fundacién Terminal Terrestre e Guayaquil cuentan
con una buena relacion con sus jefes inmediatos
puesto que consideran que la retroalimentacion
qgue reciben por parte de ellos es suficiente para
poder corregir 0 mejorar los resultados por ultimo
se puede ver que no existe un nivel de acuerdo
significativo sobre el conocimiento que los mandos
superiores brindan sobre las actividades,
proyectos o programas que ha implementado o
implementara la organizacion.

Tabla 22. Resumen de Dimensién 3.

Variables Preg. 9 Preg. 10 Preg. 11 Preg. 12
Promedio 5,00 4,92 5,87 4,59

Grafico 22. Resumen de Dimension 3.
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Dimensidon 3. Comunicacidn e informacion

Respecto a la dimensibn 3 con base a los
resultados promedios de cada una de las
preguntas se puede apreciar que la pregunta con
mayor promedio es la 11, con lo cual se puede
inferir que el nivel de retroalimentacion recibida por
parte de los jefes inmediatos es considerada como
suficiente con el fin de poder corregir y mejorar los
resultados de las actividades realizadas dia a dia.

Con respecto a la pregunta con menor resultado
en promedio es el nimero 12, con la cual se
concluye que no existe una adecuada
comunicacioén por parte de los mandos superiores
respecto de las actividades, proyectos Yy
programas implementados o por implementarse en
la organizacion, esto permite identificar este
aspecto con el fin de mejorarlo, ya que es
importante que los trabajadores conozcan cuales
son los planes que existen en la organizacion y
como sus actividades podrian alinearse a los
mismos.

En esta pregunta el resultado promedio lo tiene la
pregunta 10, en la cual se puede notar que existe
una mediana satisfaccion sobre la informacion
recibida por parte de la organizacion y que la
misma podria llegar a considerarse insuficiente
para el correcto desarrollo de las actividades, este
es un aspecto mas que podria ser mejorado a
través de campafias de comunicacion interna por
parte de la organizacion.

3.7.4. Dimensioén 4. Empatia.

La cuarta dimension analizada es la denominada
Empatia la cual busca analizar la percepcién de los
trabajadores de un ambiente de amistad,
preocupacion por el bienestar y una buena
confraternidad al interior de la organizacion y de su
equipo de trabajo.

Pregunta 13. Los compafieros de la organizacién,
en todas sus areas, muestran un trato cordial.

Con relacién al trato e interaccion de los
trabajadores con sus comparfieros se plante6 la
pregunta ndmero 11, la cual busca determinar si el
trato entre los compafieros de trabajo es cordial,
obteniendo los siguientes resultados.

El 44% de los trabajadores consideran que el trato
con sus compafieros, en todas las areas, es
cordial, el 11% esta parcialmente de acuerdo con
esta afirmacion, ademas se puede notar que el
24% de los trabajadores prefieren mantener una
posicion neutral en este aspecto, y por ultimo el
20% considera que el trato no es cordial.

Resumiendo los resultados de esta pregunta se
puede concluir que mas de la mitad de los
trabajadores consideran que el trato por parte de
sus comparieros es cordial.

Tabla 23. Trato cordial por parte de los
compafieros de la organizacion.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 8 4% 8 4%

2 13 6% 21 10%

3 20 10% 41 20%

4 49 24% 90 45%

5 22 11% 112 56%

6 33 16% 145 72%

7 56 28% 201 100%
[Total | 201 100%|

Grafico 23. Trato cordial por parte de los
compafieros de la organizacion.
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Pregunta 14. Los compafieros de su departamento
tienen apertura para la integracién y participacion
para desarrollar el trabajo en equipo.

Con relacion al trabajo en equipo en los diferentes
departamentos, se planeta analizar la presente
pregunta para determinar el nivel de integracion y
participacion para el desarrollo del trabajo en
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equipo, a continuacion se presentan los resultados
obtenidos.

Aproximadamente el 71% de los trabajadores
consideran que sus compafieros de su
departamento muestran apertura para la
integracién y participacion para desarrollar el
trabajo en equipo, ademés el 14% esta
parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.

Por otro lado el 9% se muestra con una posicion
neutral en el tema y apenas el 4% de los
trabajadores consideran que no existe apertura de
su compafieros para el desarrollo del trabajo en
equipo.

Tabla 24. Apertura e integracion de compafieros
del departamento para el trabajo en equipo.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 5 2% 5 2%

2 3 1% 8 4%

3 3 1% 11 5%

4 18 9% 29 14%

5 29 14% 58 29%

6 64 32% 122 61%

7 79 39% 201 100%
[Total | 201] 100%)

Grafico 24. Apertura e integracion de comparieros
del departamento para el trabajo en equipo.
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Pregunta 15. Su jefe inmediato brinda un trato
amable y reconoce su esfuerzo y mejoras en su
trabajo.

Con relacion al trato con el jefe inmediato de los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil, se puede observar que mas del 51%
esta totalmente de acuerdo con que su jefe
inmediato muestra un trato amable y reconoce el
esfuerzo y mejoras en el trabajo realizado, el 20%
se encuentra de acuerdo con esta afirmacion
mientras que el 8% esta parcialmente de acuerdo.

Por otro lado el 13% de los trabajadores mantiene
una posicién neutral respecto al tema y el 6%
restante no estd de acuerdo con que su jefe
inmediato muestra un trato amable.

Con estos resultados se puede concluir que
aproximadamente el 79% de los trabajadores
consideran que su jefe inmediato brinda un trato

amable y reconoce su esfuerzo y mejoras en su
trabajo.

Tabla 25. Trato amable y reconcomiendo de
esfuerzo por parte del jefe inmediato.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . ) )
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 5 2% 5 2%

2 5 2% 10 5%

3 5 2% 15 7%

4 27 13% 42 21%

5 16 8% 58 29%

6 41 20% 99 49%

7 102 51% 201 100%
[Total | 201 100%|

Grafico 25. Trato amable y reconcomiendo de
esfuerzo por parte del jefe inmediato.
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Pregunta 16. Sus compafieros de trabajo se
preocupan por su bienestar en el ambito personal.

Con relacion a la interaccién y trato con los demas
compafieros de trabajo, el 45% de los trabajadores
consideran que sus comparfieros de trabajo se
preocupan por su bienestar en el ambito personal,
adicional existe un 21% que se encuentra
parcialmente de acuerdo con esta afirmacion.

Por otro lado existen un 16% de los trabajadores
con una posicion neutral y el 15% restante
considera que sus compafieros no se preocupan
por su bienestar en el ambito personal.

Tabla 26. Preocupacion del bienestar personal por
parte de comparieros de trabajo.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 17 8% 17 8%

2 7 3% 24 12%

3 8 4% 32 16%

4 32 16% 64 32%

5 42 21% 106 53%

6 45 22% 151 75%

7 50 25% 201 100%
[Total | 201] 100%)|

Grafico 26. Preocupacién del bienestar personal
por parte de compafieros de trabajo.
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Resumen de dimensién 4 | Empatia.

En resumen los resultados de la dimensién cuatro
dan como resultado que el trato de los trabajadores
dentro de la organizacién en considerado como
cordial, los compafieros muestran un aceptable
nivel de apertura para la integracién y participacion
para desarrollar el trabajo en equipo, en cuanto a
los jefes inmediatos existe la percepcion de que
brindan un trato amable y reconocen el esfuerzo y
mejoras en el trabajo realizado y por Ultimo los
compafieros de trabajo se preocupan por el
bienestar en el ambito personal.

Esto permite comprender que dentro de la
Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil existe
un nivel aceptable de Empatia tanto entre
compafieros del departamento o de los otros
departamentos asi como con los jefes inmediatos.

Tabla 27. Resumen de dimension 4.

Variables Preg. 13 Preg. 14 Preg. 15 Preg. 16
Promedio 4,93 5,84 5,86 5,04

Grafico 27. Resumen de dimension 4.
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Dimensién 4. Calidez

En los resultados promedio de la dimension 4 se
puede apreciar que la pregunta con mayor
promedio de resultados es la pregunta 15, con lo
que se puede notar que existe un alto nivel de
satisfaccion con el trato brindado por parte del jefe
inmediato.

Por otro lado la pregunta con menor resultado
promedio fue la pregunta 13, en la cual se puede
notar que no existe un alto nivel de satisfaccién con
el trato por parte de los comparferos de la
organizacion en todas sus areas, podria llegar a
interpretarse que el trato no es lo suficientemente
cordial, este es sin duda un aspecto que podria
mejorarse a través de campafias internas y
eventos de integracion con el fin de que mejore el

trato cordial entre los trabajadores y por ende
mejoren los resultados del trabajo en equipo
interdepartamental.

Con respecto al resultado promedio lo obtuvo la
pregunta 16, con la cual se concluye que existe un
mediano nivel de satisfaccién con la percepcion de
preocupacion que muestran los compaferos de
trabajo por el bienestar en el &mbito personal, este
aspecto de interrelaciones podria incentivarse con
el fin de que el ambiente de trabajo sea mejor
percibido por todos los miembros de la
organizacion.

3.7.5. Dimension 5. Responsabilidad vy
capacidad de respuesta.

La quinta dimensién analizada se ha denominado
como Responsabilidad y capacidad de respuesta
cuyo objetivo es analizar la percepcién del nivel de
colaboracién y ayuda entre los miembros de la
organizacion y de su equipo de trabajo en la
resolucion de problemas haciendo énfasis en la
calidad del soporte que se brinda.

Pregunta 17. El jefe del area resuelve eficazmente
los problemas que se presentan en su
departamento.

El primer aspecto a analizar en esta dimension es
el nivel de eficacia del jefe de area para la
resolucién de problemas que se presenten en su
departamento.

Tabla 28. Resolucién eficaz de problemas por
parte del jefe de area.

Frecuencia | Frecuencia
. Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables R . .
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 2 1% 2 1%

2 4% 10 5%

3 5 2% 15 7%

4 19 9% 34 17%

5 25 12% 59 29%

6 38 19% 97 48%

7 104 52% 201 100%
[Total | 201 100%)

Gréfico 28. Resolucion eficaz de problemas por
parte del jefe de area.
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Los resultados obtenidos permiten inferir que el
71% de los trabajadores consideran que su jefe de
area resuelve eficazmente los problemas que se
presentan en el departamento donde laboran, un
12% esta parcialmente de acuerdo con este
aspecto, por otro lado el 9% mantiene una posicion
neutral al respecto mientras que apenas el 7% de
los trabajadores no consideran que su jefe de area
sea eficaz en la resolucion de problemas.

Pregunta 18. El jefe de su departamento coordina
constantemente actividades con los jefes de otros
departamentos.

Con el fin de medir el nivel de colaboracion
interdepartamental de los jefes de cada
departamento se analizé la percepciéon de este
aspecto por parte de los trabajadores, obteniendo
los siguientes resultados.

Tabla 29. Coordinacion del jede del departamento
con los jefes de otros departamentos.

Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 1 0% 1 0%

2 5 2% 6 3%

3 9 4% 15 7%

4 25 12% 40 20%

5 29 14% 69 34%

6 39 19% 108 54%

7 93 46% 201 100%

[Total | 201] 100%)|

Gréfico 29. Coordinaciéon del jede del

departamento con los jefes de otros
departamentos.
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Aproximadamente el 66% de los trabajadores
consideran que su jefe de departamento se
encuentra en constante coordinacion de las
actividades con los jefes de otros departamentos,
existe un 14% que esta parcialmente de acuerdo
con esta informacion, un 12% se mantiene neutral
en este aspecto mientras que el 6% considera que
no existe una debida coordinacién de su jefe de
departamento con los jefes de otros
departamentos.

Se puede concluir entonces que aproximadamente
el 80% de los trabajadores consideran que existe
una colaboracién interdepartamental entre los
jefes de las diferentes areas de la Fundacién
Terminal Terrestre de Guayaquil.

Pregunta 19. Cuando solicita ayuda a los
colaboradores de otros departamentos, estos se
muestran dispuestos a colaborar de manera
inmediata.

Ademas de la colaboracion entre los jefes
departamentales se busca analizar la colaboracion
entre colaboradores de diferentes departamentos,
con lo cual se obtuvieron los siguientes resultados.

A nivel de colaboradores apenas el 35% de
trabajadores considera que los colaboradores de
otros departamentos se muestran dispuestos a
colaborar de manera inmediata cuando se les
solicita ayuda, existe un 13% que estan
parcialmente de acuerdo con lo mencionado,
mientras que el 25% se mantiene en una posicion
neutral y por udltimo se puede notar que un
aproximadamente un 26% de los trabajadores
consideran que los colaboradores de otros
departamentos no se muestran dispuestos a
colaborar cuando se les solicita ayuda.

Esto da a entender que en los mandos medios y
niveles bajos de la escala organizacional existe
una falta de colaboracién, este aspecto podria
mejorarse con alguna estrategia que motive al
trabajo en equipo entre los diferentes
departamentos con el objetivo principal de cumplir
con los objetivos organizacionales.

Tabla 30. Disposicién de colaboracion por parte de
otros colaboradores al pedirles ayuda.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . ) )
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 8 4% 8 4%

2 23 11% 31 15%

3 22 11% 53 26%

4 50 25% 103 51%

5 27 13% 130 65%

6 24 12% 154 77%

7 47 23% 201 100%
[Total | 201] 100%)

Gréfico 30. Disposicion de colaboracion por parte
de otros colaboradores al pedirles ayuda.

30% 25% 23%

20% % 1 3% 1y5
10% 49 I I
o, m H B B

1 2 3 4 5 6 7

Nivel de acuerdo

26



Anélisis de incidencia del trabajo en equipo en el servicio al cliente interno de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil

Pregunta 20. Cuando recibe ayuda de los
colaboradores de otros departamentos, se observa
calidad en el soporte recibido.

Como punto final de la dimensién analizada en
cuanto a Responsabilidad y capacidad de
respuesta, se consultdé la calidad de soporte
recibida de otros departamentos cuando se solicita
ayuda en varios aspectos, los resultados obtenidos
son los siguientes:

Existe un 40% de los trabajadores que consideran
que al solicitar ayuda a otros departamentos, el
soporte recibido ha sido de calidad, ademas existe
un 13% que esta parcialmente de acuerdo con este
punto analizado, por otro lado existe un 18% de los
trabajares que tienen una posicién neutral y un
29% de estos no estan de acuerdo con que el
soporte recibido por parte de colaboradores de
otros departamentos ha sido de calidad.

Tabla 31. Calidad en el soporte recibido como
ayuda por parte de colaboradores de otros
departamentos.

Frecuencia | Frecuencia
Variables Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 12 6% 12 6%

2 26 13% 38 19%

3 20 10% 58 29%

4 37 18% 95 47%

5 26 13% 121 60%

6 29 14% 150 75%

7 51 25% 201 100%
[Total | 201] 100%)

Gréfico 31. Calidad en el soporte recibido como
ayuda por parte de colaboradores de otros
departamentos.
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Pregunta 21. En el Gltimo afio, usted ha propuesto
alguna iniciativa que beneficie a su departamento
0 a la organizacion en general, a pesar que esto no
forme parte de sus actividades.

Se puede observar que existe un nivel de
dispersion entre los resultados obtenidos, siendo
el principal resultado que apenas un 35% de los
trabajadores han propuesto iniciativas que
beneficien a su departamento u organizacion,
ademas un 8% esta parcialmente de acuerdo con
esta observacion, un 7% de los trabajadores
mantiene una postura neutral, sin embargo lo que

mas llama la atencion es que el 47% de los
trabajadores (niveles 1 y 2) no han propuesto
ninguna iniciativa lo cual puede inferirse como un
bajo nivel de colaboracion de los trabajadores.

Tabla 32. En el dltimo afio, usted ha propuesto
alguna iniciativa que beneficie a su departamento
0 a la organizacion en general, a pesar que esto no
forme parte de sus actividades.

Frecuencia | Frecuencia
. Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . ) )
absoluta ni | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 87 43% 87 43%

2 8 4% 95 47%

3 5 2% 100 50%

4 14 7% 114 57%

5 16 8% 130 65%

6 26 13% 156 78%

7 45 22% 201 100%
[Total | 201 100%)

Gréfico 32. En el Ultimo afio, usted ha propuesto
alguna iniciativa que beneficie a su departamento
o0 a la organizacion en general, a pesar que esto no
forme parte de sus actividades.
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Pregunta 22. ¢ Cuando solicita colaboracion de las
diferentes areas, estas estan siempre dispuestas a
ayudar involucrdndose en el problema para
resolverlo eficaz y eficientemente?

El fin de esta pregunta es analizar de manera
global el nivel de satisfaccion de los trabajadores
con el servicio al cliente interno de la fundacion
terminal terrestre de Guayaquil.

Gréfico 34. Disposicion de otras areas de resolver
problemas cuando se les solicita ayuda.
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Tabla 34. Disposicion de otras areas de resolver
problemas cuando se les solicita ayuda.

Frecuencia | Frecuencia
) Frecuencia | Frecuencia | absoluta relativa
Variables . ) )
absolutani | relativa fi | acumulada | acumulada
Ni Fi

1 21 10% 21 10%

2 20 10% 41 20%

3 26 13% 67 33%

4 45 22% 112 56%

5 20 10% 132 66%

6 25 12% 157 78%

7 a4 22% 201 100%
[Total | 201] 100%]

Como se puede apreciar apenas el 32% esta de
acuerdo en que las otras areas estan dispuestas a
ayudar e involucrarse cuando se les solicita ayuda
con la resolucién de algun problema.

Es importante mencionar también que alrededor
del 20% se mantiene imparcial al respecto y un
20% no esta de acuerdo con la afirmacion.

Resumen de dimensién 5 | Responsabilidad y
capacidad de respuesta.

Se aprecia que gran parte de los trabajadores se
encuentran de acuerdo con que su jefe de area
resuelve de manera eficaz los problemas que se le
presentan, ademas también se muestran de
acuerdo con que su jefe de departamento coordina
las actividades que realiza con los jefes de otros
departamentos, con ello se puede concluir que los
jefes de areas son bien vistos por parte de los
trabajadores tanto por su eficacia asi como en el
trabajo en equipo con sus pares.

Al analizar el nivel de colaboracion y calidad de la
misma entre los colaboradores se puede observar
que no todos los trabajadores se encuentran de
acuerdo con la disposicion de colaboracién por
parte de los trabajadores de otros departamentos
ademas en las ocasiones que han recibido ayuda
se ha percibido que la ayuda recibida no ha sido
de calidad. Esto permite inferir que el nivel de
colaboracion entre las diferentes areas o
departamentos no esta siendo incentivado y que
se debe trabajar en campafias internas para
mejorar este aspecto.

Tabla 33. Resumen de dimension 5.

Variables Preg. 17 Preg. 18 Preg. 19 Preg. 20 Preg. 21
Promedio 592 5,81 4,62 4,64 3,61

Grafico 33. Resumen de dimensién 5.
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La ultima dimensién analizada, Responsabilidad y
capacidad de respuesta, muestra la pregunta 17
como la de mayor promedio de respuesta de esta
dimension, con lo cual se puede apreciar que la
percepcion de los trabajadores es que sus jefes
resuelven eficazmente los problemas que se
presentan dentro de su departamento.

Sin embargo la pregunta con menor promedio de
evaluacion es la pregunta 21, con la cual se infiere
que no existe un nivel aceptable de participacion
de los trabajadores en cuanto a propuestas de
iniciativas aplicables al departamento o a la
organizacién en general, esto muestra un bajo
nivel de compromiso y motivacion por parte de los
trabajadores, lo cual es un elemento importante
gue debe ser corregido.

Por dltimo la pregunta con una respuesta promedio
es la pregunta 20, en la cual se puede observar
gue existe un mediano nivel de satisfaccién con la
calidad del soporte recibido por los trabajadores de
otros departamentos, lo cual puede significar que
el nivel de colaboracion interdepartamental no esta
siendo incentivado y esto puede influir sobre la
colaboraciéon a futuro que se pueda tener al
momento de trabajar en algin proyecto que
requiera la participacion de varios departamento.

En resumen los resultados obtenidos en cada una
de las 5 dimensiones de calidad del servicio al
cliente interno por parte de la Fundaciéon Terminal
Terrestre de Guayaquil, en general se puede
observar que la percepcion del servicio al cliente
interno.

Tabla 35. Resumen de resultados de las 5
dimensiones analizadas.

Responsabilidady
Empatia capacidad de
respuesta
Promedio 519 570 509 542 483

Competenciay | Comunicacion e

Aspectos fisi
PecusIBicos confiabilidad informacion

Gréafico 35. Resumen de resultados de las 5
dimensiones analizadas.
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Como se puede observar los resultados de la
calidad del servicio al cliente interno de los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil, tienen resultados aceptables
aunque existen aspectos que podrian mejorarse.

Las calificaciones promedio fueron de 5,19 para
aspectos fisicos; 5,70 para competencia y
confiabilidad; 5,09 para comunicacion e
informacion; 5,42 para empatia y 4,83 para
Responsabilidad y capacidad de respuesta. Con
estos resultados se puede evidenciar que en
términos generales los trabajadores de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil tienen
una mejor percepcion para los atributos
relacionados con los aspectos relacionados con
las habilidades y conocimiento de sus compafieros
de trabajo y la preocupacién que estos muestran
los trabajadores por su bienestar.

Coeficientes de correlacion.

Con el fin de determinar el nivel de correlacién de
cada una de las dimensiones, se procedio a
analizar los resultados de cada una de las
dimensiones para determinar el nivel de relacion
entre cada una de ellas, a continuacion se
presentan los resultados obtenidos.

Escala de
servicio  Dim.1 Dim.2 Dim.3 Dim.4 Dim.5
brindado

Escala de

servicio 1 0,484 0,521 0,626 0,518 0,860
brindado

Dim. 1 0,484 1 0,548 0,563 0,401 0,522
Dim. 2 0,521 0,548 1 0,731 0,628 0,657
Dim. 3 0,626 0,563 0,731 1 0,604 0,773
Dim. 4 0,518 0,401 0,628 0,604 1 0,665
Dim. 5 0,860 0,522 0,657 0,773 0,665 1

Como se puede apreciar en el cuadro anterior
existe un nivel de correlacion positiva mayor a

0,48, lo que permite determinar que existe una
buena correlacién entre las variables, por lo tanto
se infiere que cada uno de los elementos
evaluados en las 5 dimensiones aporta a la
evaluacion del servicio brindado.

4. CONCLUSIONES

El estudio realizado tuvo como objetivo principal
determinar el nivel satisfaccion de la calidad del
servicio al cliente interno percibida por los
trabajadores de la Fundacion Terminal Terrestre
de Guayaquil. Los resultados encontrados
permiten concluir que la calidad del servicio al
cliente interno percibida es aceptable.

La metodologia aplicada en el estudio es la
denominada Serperf cuyo enfoque se basa en la
percepcion que tienen los clientes internos de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil con
relacion a la calidad del servicio, el instrumento de
medicién utilizado es una encuesta compuesta por
cinco dimensiones distribuidas en 22 preguntas,
utilizando la escala de Likert de 7 puntos; ademas,
se incluyeron preguntas demograficas generales.

La recoleccion de datos se tuvo ciertas limitaciones
por el tiempo escaso del personal administrativo y
fue necesario varios acercamientos con el fin de
poder recopilar la informacién necesaria en la
encuesta, por otro lado el personal operativo
mostré predisposicién a colaborar con el estudio.

De las dimensiones analizadas las 2 con mejor
resultado fueron competencia y confiabilidad y
empatia, las cuales en resumen muestran un buen
nivel de percepcion del trato cordial principalmente
de parte de los jefes, sin embargo existen aspectos
como responsabilidad y capacidad de respuesta
gue podrian ser mejorados, ya que es la dimension
gue menor resultado tuvo de la evaluacion por otro
lado la comunicacion e informacién es uno de los
elementos que se perciben como no tan bien
aplicados y que puede ser tomado en
consideracion por parte del departamento de
talento humano para realizar campafias internas
para mejorar este aspecto.

El cliente interno es uno de los elementos més
importantes para toda empresa ya que forma parte
de los intangibles de la organizacion, que
corresponde al talento humano y es el primer
cliente de una organizacion, si el cliente interno
esta enfocado en entregar un servicio de calidad,
por ende los clientes externos percibiran un alto
nivel de servicio por parte de la empresa y esta
sera la razén del éxito de la organizacién. Una
estrategia de servicio es ante todo una estrategia
de diferenciacion (Larrea, 1991)

Como resultado del estudio, los trabajadores de la
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil
perciben que los implementos y herramientas en
su puesto de trabajo son suficientes, estan
relacionadas a sus actividades y que la iluminacion
es la necesaria.

29



Anélisis de incidencia del trabajo en equipo en el servicio al cliente interno de la Fundacién Terminal Terrestre de Guayaquil

Por otro lado, se percibe que los jefes inmediatos
cuentan con el conocimiento necesario para
desempefiar sus funciones, se percibe una buena
relacién con sus jefes ya que existe un alto nivel de
satisfaccion con el trato brindado por ellos, ademas
la retroalimentacion que el jefe brinda a sus
colaboradores permite corregir 'y mejorar
constantemente los resultados.

Los trabajadores perciben que sus jefes resuelven
de manera eficaz los problemas que se presentan,
los jefes de area son bien vistos por parte de sus
trabajadores tanto por su eficacia, asi como en el
trabajo en equipo con sus pares.

Entre los aspectos mejorables identificados se
puede apreciar que los clientes internos
consideran que el espacio de trabajo no brinda las
suficientes seguridades necesarias para sus
labores, ademas existe una falta de confianza
entre los compaferos para resolucion de
problemas, no existe un alto nivel de satisfaccion
con el trato y colaboracién por parte de sus
comparfieros de la organizacion en todas sus
areas, indican también que el trato no es lo
suficientemente cordial.

Existe una falta de comunicacion de los servicios
que brindan las otras areas de la organizacion,
ademas se pudo observar que no existe una
adecuada comunicacién de los objetivos, metas y
proyectos de la organizacién.

Se percibe un mediano nivel de satisfaccién
respecto de la preocupacién que muestran los
compafieros en el ambito personal, ademas no
existe colaboracion por parte de los trabajadores
de otros departamentos.

Los resultados muestran que hay un bajo nivel de
compromiso y motivacion por parte del cliente
interno pues no existen propuestas o iniciativas
que busquen la mejorar el desempefio de su
departamento.

La calidad del soporte recibido por los trabajadores
de otros departamentos no satisface las
necesidades del cliente interno, esto permite inferir
qgue la colaboracion interdepartamental no esta
siendo incentivada lo cual puede influir en el nivel
de participacién de proyectos de la organizacion.

Este estudio da a conocer que los aspectos
negativos son aspectos mejorables, aprovechar la
buena relacibn existente entre jefes 'y
colaboradores, se puede desarrollar la
comunicacién e informacion que hace falta entre
ellos.

Se puede concluir que dada la buena relacién
entre los trabajadores y sus jefes, el area de
talento humano de la Fundacién Terminal
Terrestre de Guayaquil podria aprovechar este
aspecto para incentivar y motivar la colaboracion y
el trabajo en equipo orientando a un servicio de
calidad al cliente interno que se vea reflejado en la
calidad del servicio externo a los ciudadanos que

hacen uso dia a dia de los servicios provistos por
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil y
son la razén de existir de la misma.

El mercadeo interno implica que la organizacién
debe contar con empleados mas capaces y con
cultura de servicio. El éxito del mercadeo de una
compafila de servicios depende de como
mercadee el trabajo de sus empleados (Puente,
2000)

Uno de los aspectos que sera necesario analizar
es la influencia del servicio al cliente interno, en la
percepcion de la calidad del servicio por parte de
los usuarios de la Fundacion Terminal Terrestre de
Guayaquil, se considera que este elemento sera
de gran ayuda para contrastar los resultados de la
presente investigacion.
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Anexo 1: Ejemplo de Cuestionario del modelo SERVPERF entregado a los clientes internos de
la Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil para que califiquen el servicio recibido.

Calidad en el servicio al cliente interno

Por favor responder las siguientes preguntas considerando su experiencia personal. Para responder las preguntas de la 1 a la 22 tome
en consideracién su nivel de aceptacion del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 muy de acuerdo.

Género *
Masculino Femenino

Edad *
18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66+

Estado civil *
® Soltero (a) Casado (a) Unién libre Divorciado (a) Viudo (a)

Nivel de estudio *
| v
Departamento *
| v
Antiguedad laboral *

0-1 2-3 4-5 56 7-8 8+

Tipo de horario *
) Horario de oficina Horario rotativo

ASPECTOS FISICOS *

1. El espacio fisico de su area de trabajo es segura *
2. El puesto de trabajo cuenta con espacio suficiente para sus actividades *

3. Los implementos y herramientas en su puesto de trabajo son suficientes y afines a la labor
que realiza. *

4. El ambiente (iluminacion y limpieza) de su lugar de trabajo es adecuado para realizar sus
actividades *

COMPETENCIA Y CONFIABILIDAD *

5. Su jefe inmediato cuenta con el conocimiento y dominio de los temas relacionados a sus
funciones *

6. Los colaboradores de su drea tienen bien claros los objetivos de su departamento. *
7. Conoce los servicios que brindan los diferentes departamentos de su organizacion. *

8. Confia en que sus comparieros lo ayuden a solucionar un problema. *

COMUNICACIGN E INFORMACIGN *

9. Conoces los canales de comunicacién intemna en la organizacidn. *

10. La informacion recibida por parte de la organizacion es suficiente y clara para el correcto
desarrollo de sus actividades. *

11. Su jefe inmediato brinda la suficiente retroalimentacién de su trabajo con el fin de corregir y
mejorar sus resultados. *

12. Los mandos superiores le informan adecuadamente a su area sobre las actividades,
proyectos y programas implementados o por implementarse en su organizacién. *

EMPATIA *

13. Los comparieros de la organizacion, en todas sus areas, muestran un trato cordial. *

14. Los comparieros de su departamento tienen apertura para la integracion y participacion para
desarrollar el trabajo en equipo. *

15. Su jefe inmediato brinda un trato amable y reconoce su esfuerzo y mejoras en su trabajo. *
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16. Sus comparieros de trabajo se preccupan por su bienestar en el &mbito personal. *

RESPONSABILIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA *

17. El jefe del 4rea resuelve eficazmente los problemas que se presentan en su departamento.
»

18. El jefe de su departamento coordina constantemente actividades con los jefes de otros
departamentos. *

19. Cuando solicita ayuda a Ios colaboradores de otros departamentos, estos se muestran
dispuestos a colaborar de manera inmediata. *

20. Cuando recibe ayuda de los colaboradores de otros departamentos, se observa calidad en
el soporte recibido. *

21. En el dltimo afio, usted ha propuesto alguna iniciativa que beneficie a su departamento o a
la organizacion en general, a pesar que esto no forme parte de sus actividades. *

22. Cuando solicita colaboracion de las diferentes areas, estas estan siempre dispuestas a
ayudar involucrandose en el problema para resolverlo eficaz y eficientemente. *
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