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RESUMEN

Este es un estudio cuantitativo, descriptivo y comparativo
sobre una muestra de 310 servidores publicos. Tiene por
objetivo describir la percepcion de la calidad de servicio
del usuario interno mediante los factores de cooperacion
entre usuarios internos, liderazgo de la gestion,
responsabilidad social institucional y valoraciéon de su
labor. Para ello, se parte de la consideracion del usuario
interno como aquel colaborador que se desempefa
en cualquier posicion de la estructura organizacional.
Asimismo, se aplicé la escala ordinal de cinco grados
EPCSU-IP vélida y confiable para la investigacion. La
percepcion total es a nivel neutro (3,54) con tendencia
a grados mayores; tiende a ser favorable en las
dimensiones de cooperacion entre usuarios internos
(3,67) y valoracién de su labor (3,73), y desfavorable
en los factores liderazgo de la gestion (3,45) y
responsabilidad social institucional (3,27). Esta variable
es estudiada como indicador del clima organizacional en
lo referente a la gestion de los procesos productivos de
bienes o servicios.

Palabras-claves: Calidad de servicio; usuario
interno; gestion; responsabilidad social institucional;
clima organizacional.
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INTRODUCCION

Las instituciones publicas en el Perd, como organizaciones bu-
rocraticas, prestan y centralizan su interés en el cumplimiento de
la norma y la fiscalizacion de la actividad realizada (Lapassade,
1977). Através de los afios, por la naturaleza de la construccion
social de estas organizaciones (Miguel, 1999), se ha descuidado
la calidad de servicio que brindan al usuario externo, causando
malestar a la poblacion, la cual califica al servicio como lento,
malo, burocratico, corrupto e incompetente. Este descontento se
expresa en el incremento de quejas por parte del cliente exter-
no. Por otro lado, hay también una falta de interés por parte del
cliente interno en brindar un buen servicio.

La mayor produccion y esfuerzos se centran en la satisfaccion
del usuario externo o cliente, con el propésito de lograr, entre
otras razones, su fidelidad; sin embargo, el usuario interno o
cliente interno es ignorado (Balmori y Flores, 2014). Por esta
razon, la gerencia que no propicia una gestion sobre lo anterior
tiende a afectar los procesos institucionales, debido a que los
usuarios internos no son conscientes de que prestan un servicio
a sus compafieros, impactando de forma favorable y eficiente
en su trabajo. Esto conduce a que el trabajador olvide que es un
proveedor interno de sus demas companeros y de otros 6rganos
de la institucion.

Los usuarios internos son considerados como aliados estraté-
gicos dentro de las organizaciones e instituciones sin fines de
lucro, pues son el soporte del grupo, incrementan las ganan-
cias y posicionan el negocio gracias a sus productos y servicios
(Dominguez, 2006). Ademas, son el artificio en el logro de los
objetivos estratégicos, puesto que “ofreceran no solo un servicio
sino una calidad de servicio que logre sobrepasar las expectati-
vas del cliente externo, llamar su atencion, lograr esa fidelizacion
que la empresa necesita y despertar el deseo del cliente de vol-
ver’ (Simancas, 2012, p. 89).

Por ello, es importante entender que cuando los usuarios in-
ternos realizan sus funciones interactuan de diversa manera,
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ello se evidencia mediante sus comportamientos
individuales y grupales que, por lo general, no
estan encaminados a brindar un buen servicio al
cliente externo. Asimismo, se expresa en la con-
traposicion de organizaciones que promueven un
ambiente basado en el clima de servicio positivo
que fortalece el comportamiento del trabajador al
buen servicio de los clientes (Schneider, White y
Paul, 1998). Esta variabilidad en la actitud de los
trabajadores esta relacionada con la fortaleza del
clima; y, esta ultima, con las experiencias de los
clientes (Schneider y Nicole, 2002), hecho que se
manifiesta en una personalidad madura (Argyris,
1973). La calidad del servicio interno influye po-
sitivamente en los comportamientos prosociales
por el rol y la cooperacion entre trabajadores, lo
que lleva a concluir que la prestacion de servicios
internos de alta calidad aumenta o mantiene la
satisfaccion de los clientes (Bellou y Andronikidis,
2008). Estos comportamientos prosociales son la
razén para gestionar la responsabilidad social ins-
titucional, ya que al jugar un papel importante en
el desarrollo personal del usuario interno, a través
del servicio valorado en la satisfaccion del cliente,
se logra mas que una simple practica de marketing
comercial.

El usuario interno, agente de cambio y promotor y
actor de la produccion, requiere tener las condicio-
nes necesarias para desempefiarse motivado y con
optimo potencial, alineando sus expectativas con
los objetivos estratégicos de la institucion. Esto es
expresado en la conducta de cooperacion y de par-
ticipacion entre usuarios internos, comportamientos
organizacionales que potencializan la capacidad de
resolver y ofrecer servicios colectivos en base a un
sentimiento de pertenencia a una comunidad (Ad-
ler, 1973).

La percepcion de la calidad de servicio es “el resul-
tado de un proceso de evaluacion, donde el cliente
compara sus expectativas con el servicio que per-
cibe que ha recibido [...] resultado de este proce-
so sera la calidad percibida del servicio” (Grénroos
1984, p. 37) [traduccidon nuestra]. Por esta razon,
cuando el cliente recibe un servicio emite un juicio
de valor en base a las expectativas que tenia en un
principio (Balmori y Flores, 2014). La satisfaccion
del usuario interno se produce en base a todo un
procedimiento, dado que el consumidor (usuario
interno) no solo esta interesado en el producto o
servicio, sino en todo el proceso (Gronroos, 1984),
lo cual involucra a otros factores que le generen
una experiencia agradable frente a la entrega de
servicio. Schneider, White y Paul (1998) plantean el
siguiente concepto:
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El clima de servicio es la percepcion
de los empleados de las practicas,
procedimientos y comportamientos que se
recompensan, es compatible y esperado
con respecto al servicio al cliente y la
calidad de servicio al cliente, por ejemplo,
en la medida que los empleados perciban
que son recompensados por la entrega de
calidad de servicio, el clima de servicio de
su organizacion sera mas fuerte (p. 151)
[traduccion nuestra].

El constructo planteado describe que “los trabaja-
dores que perciben un clima de servicio alto pre-
sentan recursos necesarios para tratar con variabi-
lidad al cliente (usuario interno) y tienen motivacion
para hacerlo, requieren menos supervision y dan
servicios de alta calidad” (Mayer, Ehrhart, y Schnei-
der, 2009, p. 1036) [traduccion nuestra] durante el
proceso de la actividad.

De igual manera, los niveles de interdependencia
deben ser elevados en una institucién, para lo cual
requiere de una cultura corporativa que propicie un
clima de servicio alto, margenes de libertad y un for-
talecimiento de la relacion. Por el contrario, un des-
glose de cualquiera de los empleados involucrados
afecta negativamente la calidad del servicio, siendo
importante que todos los trabajadores en la cadena
de servicio comprendan la importancia de su labor
en la fidelizacion y satisfaccion del cliente (Reardon
y Enis, 1990). Las evidencias empiricas sefialan
que existe relacidon entre las caracteristicas de la
organizacion y las actitudes de los empleados ha-
cia la calidad del servicio, la satisfaccion del clien-
te y su lealtad a los resultados financieros (Dean,
2004), esto resalta la importancia de la percepcion
del usuario interno como una premisa basica que
refleja la calidad del servicio.

En tal sentido, para desarrollar la calidad de servi-
cios se propicia la implementaciéon de estrategias
organizacionales que generen un clima donde el
usuario interno al interactuar sienta que es parte
de una institucion. La motivacion y la satisfaccion
del cliente interno ante las funciones que realiza
diariamente lo orientan a tener una actitud positi-
va y entusiasta (Ospina, 2014). Asi, se relaciona la
satisfaccion del trabajador en su centro de trabajo
con la satisfaccion del cliente que recibe el servicio,
esto Ultimo acreditado por el proceso de un servicio
exitoso en base a la calidad (Dean, 2004).

El proceso de gestidén del clima de trabajo es im-
portante pues modera la relacion entre la percep-
cion del empleado sobre el clima de servicio y la
satisfaccion del cliente (Schneider y Nicole, 2002),
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la relacion positiva entre el clima de servicio y la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
y su satisfaccion (Dean 2004), y la relacién entre
esa misma percepcion de calidad y el rendimiento
de la organizaciéon (Abedin, Rahman y Mohiuddin,
2016). A su vez, hay una relacién significativa en-
tre la satisfaccion del cliente y el retorno de la in-
versién; sin embargo, este vinculo varia segun la
industria, el pais, la categoria de negocio (Zeithaml,
2000) y el valor para los accionistas, entendido este
ultimo como una funcién del flujo de caja futuro y la
reduccion en la variabilidad del flujo efectivo en el
tiempo (Gruca y Rego, 2005).

El desarrollo de una cultura de servicio corporativo
esta estrechamente relacionado con el marketing in-
terno, el cual, actualmente, se considera un requisito
para el éxito de la comercializacion externa (Gron-
roos, 1985 y 1990). Su principal desafio estratégico
es crear un entorno de trabajo marcado por tareas
interesantes y —desde el punto de vista de los em-
pleados— significativas, ya que se busca aumentar
su satisfaccion y reforzar su interés en la atencion al
cliente. Ademas, estudios demuestran que cada vez
gue un cliente interno se encuentra satisfecho con
las politicas, normas y valores de la organizacion,
asi como con su puesto actual, su desarrollo profe-
sional, entre otros aspectos, al hacer sus funciones
prestara un servicio de calidad, no solo porque pre-
sentara mejor trato y amabilidad, sino también por-
que se mostrara mas agil y diligente, y sera posee-
dor de una elevada autoestima, lo que le dara un
mejor porte y aspecto (Guevara, 2009). Asi, los fac-
tores contextuales que sostienen el comportamiento
laboral constituyen un elemento necesario para el
clima de servicio, mas no son suficientes.

Por ello, se deben implementar estrategias de ges-
tiébn que desarrollen habilidades o competencias so-
ciales que permitan a los clientes realizar su trabajo
con parametros de calidad de servicio (Schneider,
White y Paul, 1998). También, para una buena estra-
tegia de servicio al cliente, es necesaria la involucra-
cion de la institucion, el liderazgo de la alta gerencia,
la satisfaccion, el conocimiento del valor del servi-
cio, la productividad y la lealtad de los empleados
(Ospina, 2014). El liderazgo de la gestién es de vital
importancia en la generacion de conductas motiva-
das del trabajador (Kolb, Rubin y Mcintyre, 1977),
las cuales tienen, de alguna manera, influencia en el
ofrecimiento de servicios de calidad.

Bajo la importancia de esos hallazgos, este articu-
lo se centra en conocer la percepcion del cliente
interno (servidor civil) como parte de una investi-
gacion sobre el clima organizacional y la percep-
cion de la calidad del servicio del cliente interno
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en el sector publico. Proponemos que este sector
debe fortalecer sus estrategias de gestién del ta-
lento humano en pro de brindar servicios de cali-
dad que le permitan alcanzar los objetivos estraté-
gicos institucionales. Por las razones expuestas,
se atendera a la percepcion del cliente interno so-
bre la calidad del servicio y su valor como parte del
logro de los objetivos institucionales de la entidad
publica, a fin de crear conciencia sobre la impor-
tancia de fortalecer una cultura corporativa soélida
en clima de servicio, incrementando asi la motiva-
cion del trabajador y la satisfaccion de la pobla-
cion al recibir servicios publicos. Considerando lo
anterior, en este estudio nos proponemos despejar
la siguiente pregunta: 4 cudles son las caracteristi-
cas de los factores de la percepcion de la calidad
del servicio percibido por el usuario interno de una
institucién publica? En tal sentido, nuestro objetivo
es determinar aquellas caracteristicas.

METODOLOGIA

La presente investigacién utiliza un enfoque de tipo
cuantitativo y de nivel descriptivo-comparativo, de
disefio no experimental y transversal, y de método
hipotético deductivo (Hernandez, Fernandez y Bap-
tista, 2014).

La poblacién analizada estuvo constituida por ser-
vidores de una institucion del sector publico del Po-
der Ejecutivo, como se aprecia en la Tabla 1:

Tabla 1. Distribucién de la poblacion.

CAS Nombrado | Terceros Total
PEA 703 231 501 1435
(48,99%) (16,09%) (34,92%) (100,00%)

Fuente: Institucion de estudio.

La muestra estuvo conformada por 310 servidores,
entre hombres y mujeres, con un margen de error
del 0,05 y un nivel de confianza del 0,95. A la mues-
tra se le aplicé el procedimiento de Cochrane, como
se puede ver en la Tabla 2.

El instrumento utilizado fue la escala de percepcion
de la calidad de servicio del usuario interno (EPC-
SU-IP), con el analisis factorial confirmatorio 0,85
de Paredes y Hernandez. Ademas, el presente es-
tudio tiene una confiabilidad de 0,924.

RESULTADOS

1. Analisis de fiabilidad

Se realiz6 el analisis de fiabilidad de las dimen-
siones de percepcion de la calidad del servicio del

Ind. data 22(1), 2019 Y
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Tabla 2. Distribucién de la muestra.

Cantidad (c) Porcentaje (%)
Sexo Hombre 144 46,5
Mujer 166 53,5
Nombrado 58 18,7
Contratados con el Estado CAS 145 46,8
Tercero 107 34,5
Entre 20 y 39 afios 152 49,0
Rango de edad Entre 40 y 49 afios 81 26,1
Mas de 50 afios 77 24,8
<1 afio 67 21,6
Anos de trabajo en la institucién Entre 1y 2 afios 70 220
Entre 3 y 5 afios 89 28,7
>5 afios 84 27,1
c=310
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3. Anélisis de fiabilidad.
Factores a
Cooperacion entre usuarios internos 0,836
Liderazgo de gestion 0,856
Responsabilidad institucional 0,741
Valoracion de su labor 0,779
Escala total 0,924

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Estadisticos descriptivos.

Cooperacion entre | Liderazgo de | Responsabilidad | Valoracién de su | Total de percepcion
usuarios internos la gestiéon | social institucional labor del servicio
Media 3,67 3,45 3,27 3,73 3,54
Error tipico 0,04 0,05 0,04 0,03 0,03
Mediana 3,8 3,75 34 3.8 3,63
Moda 4 4 3,2 4 3,68
Desviacion estandar 0,66 0,88 0,66 0,60 0,59
Varianza de la muestra 0,44 0,77 0,44 0,36 0,35
Coeficiente de asimetria -1,18 -0,76 -0,64 -0,88 -0,89
Rango 4 4 4 4 4
Minimo 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5
Suma 1139 1069 1014 1157 1096
Sujetos 310 310 310 310 310

Fuente: Elaboracion propia.

cliente interno mediante el alfa de Cronbach (a),
como se aprecia en Tabla 3. En el cuadro, se ob-
serva que ninguna dimension es menor a 0,7; por el
contrario, hay dos dimensiones que son mayores a
0,8, lo que quiere decir que, al hacer el analisis, las
dimensiones tienen poco margen de error.
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En la Tabla 4, se registra que la percepcion de la
calidad de servicio interno se ubica en el grado 3,
percepcion ambivalente (3,54). Los factores que
describen la escala estan en grado 3, con una ten-
dencia a ser favorable en los factores de coopera-
cion entre usuarios internos (3,67) y en la valora-
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cion de su labor (3,73). Asimismo, se muestra una
tendencia negativa en los factores de liderazgo de
la gestidn (3,45) y de responsabilidad social institu-
cional (3,27).

Para el analisis de normalidad se utilizé el estadis-
tico de Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose un re-
sultado menor a 0,00 para todas las dimensiones
de percepcion de la calidad de servicio del usuario
interno. Por ello, los puntajes no se distribuyeron
normalmente y se tuvo que aplicar pruebas no pa-
ramétricas en el analisis comparativo.

2. Analisis comparativo

Para hacer la comparacion segun el sexo se utilizé
el estadistico no paramétrico de U de Mann-Whit-
ney. En el resultado no se encontraron diferencias
significativas (p>0,05), por lo que podriamos decir
que la percepcidn sobre la calidad de servicio del
cliente interno entre hombres y mujeres no presen-
ta distinciones significativas (ver Tabla 5).

Por otro lado, para comparar los tipos de contrata-
cion (nombrados, CAS y terceros) se utilizo el esta-
distico de Kruskal-Wallis (p<0,05), encontrandose
diferencias significativas en la cooperacion entre
usuarios internos (p=0,017), el liderazgo de la ges-
tién (p=0,00) y la valoracién de su labor (p=0,005).
Estas distinciones, como se aprecia en la Tabla 6,
exponen que el grupo de los terceros tiene mayor
puntaje en cooperacion, liderazgo y valoracion fren-
te a los nombrados y CAS. Con respecto a la res-
ponsabilidad social institucional, el régimen laboral
no plantea diferencias significativas, los trabajado-
res de los tres regimenes laborales analizados se
ubican en la categoria de ambivalencia.

Tabla 5. Anélisis comparativo segun sexo.

SuseYLA SARMIENTO / MILDRED PAREDES

Para comparar el rango de edad de los servidores
se utilizé el estadistico de Kruskal-Wallis (p<0,05),
con lo cual se hallé diferencias significativas en li-
derazgo (p=0,018), especialmente entre los traba-
jadores mas jovenes (de 20 a 39 afios), como se
observa en la Tabla 7.

Para comparar los afios de servicio en la institucion
se utilizé el estadistico de Kruskal-Wallis (p<0,05),
encontrandose diferencias significativas en el li-
derazgo (p=0,00) y en la valoracion de su labor
(p=0,045). Se percibio, ademas, mayor liderazgo
para la gestion y valoracion de su labor en los servi-
dores que tienen menos de un afio en la institucion.
Los factores de cooperacion entre usuarios internos
y responsabilidad social institucional no presentan
diferencias significativas segun los afios de servicio
en la institucion, como se aprecia en la Tabla 8.

DISCUSION

Esta investigacion tiene por objetivo describir la per-
cepcion de la calidad de servicio del usuario interno
en el sector publico. El resultado obtenido eviden-
cia que esta percepcion es ambivalente (3,54), tie-
ne una tendencia a ser favorable en las dimensio-
nes de cooperacion entre usuarios internos (3,67)
y la valoracion de su labor (3,73); mientras que en
los factores de liderazgo de la gestion (3,45) y de
responsabilidad social institucional (3,27) muestra
una tendencia negativa. Estas dimensiones desfa-
vorables necesitan ser enmendadas dando mayor
significacion a los constructos de responsabilidad
social institucional, con el fin de aumentar el com-
portamiento del servicio prosocial por el rol y la coo-
peracion entre trabajadores (Bellou y Andronikidis,

Factores Sexo | Cantidad (c) | Rango B | > rangos M D:sstvéi :;i:’:" U V4 Sig(i);::l;:ca'):)ica
F 144 147,42 21228,00 | 3,61 0,70 10788,00 | -1,495 0,135
cul M 166 162,51 26977,00 | 3,73 0,62
F 144 161,47 23251,50 | 3,50 0,87 11092,50 | -1,099 0,272
LG M 166 150,32 24953,50 | 3,41 0,89
RS F 144 156,11 22480,50 | 3,30 0,64 11863,50 | -0,113 0,910
M 166 154,97 2572450 | 3,25 0,68
VL F 144 152,59 21973,00 | 3,72 0,57 11533,00 | -0,537 0,591
M 166 158,02 26232,00 | 3,74 0,62
Total percepcién F 144 154,02 22179,00 | 3,53 0,59 11739,00 | -0,271 0,787
servicio M 166 156,78 26026,00 | 3,54 0,60
¢=310

CUI=Cooperacidn entre usuarios internos. LG=Liderazgo de la gestion. RSI=Responsabilidad social institucional. VL=Valoracién de su labor.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Analisis comparativo segun el tipo de contratacion.

Factores coI:faot:;én Cantidad (c) PIZ:I‘S;O Media D:Sstvéi:gia?’n X Gﬁ%g?tsag ° asi:tigiica

Nombrado 58 126,88 3,37 0,89

CAS 145 158,18 3,73 0,55

cul Terceros 107 167,39 3,77 0,62
Total 310 3,67 0,66 8,099 2 0,017

Nombrado 58 125,29 3,13 1,00

CAS 145 142,53 3,36 0,83

LG Terceros 107 189,45 3,75 0,79
Total 310 3,45 0,88 25,298 2 0,000

Nombrado 58 139,21 3,09 0,81

CAS 145 152,54 3,27 0,62

RSt Terceros 107 168,34 3,37 0,63
Total 310 3,27 0,66 4,316 2 0,116

Nombrado 58 123,46 3,47 0,72

VL CAS 145 157,24 3,77 0,51

Terceros 107 170,51 3,83 0,60
Total 310 3,73 0,60 10,671 2 0,005

Nombrado 58 123,67 3,27 0,75

Total de percepcion CAS 145 150,57 3,54 0,50

del servicio Terceros 107 179,43 3,68 0,56
Total 310 3,54 0,59 15,400 2 0,000

CUI=Cooperacién entre usuarios internos. LG=Liderazgo de la gestion. RSI=Responsabilidad social institucional. VL=Valoracién de su labor.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7. Analisis comparativo segun periodo de edad cronolégica.

Edad Promedio de edad | Cantidad px:g;o m | Desviacion | 5 | Gradosde asi::g;ica
De 29 a 39 afios 152 161,80 3,74 0,57
cul De 40 a 49 afios 81 153,88 3,69 0,62
De 50 a mas afios 77 144,77 3,52 0,84
Total 310 3,67 0,66 1,923 2 0,382
De 29 a 39 afios 152 169,82 3,59 0,81
De 40 a 49 afios 81 145,43 3,38 0,85
LG De 50 a mas afos 77 137,84 3,24 1,00
Total 310 3,45 0,88 7,991 2 0,018
De 29 a 39 afios 152 157,15 3,30 0,63
RSI De 40 a 49 afios 81 157,10 3,29 0,64
De 50 a mas afios 77 150,56 3,20 0,76
Total 310 3,27 0,66 0,315 2 0,854
De 29 a 39 afios 152 158,34 3,77 0,55
De 40 a 49 afios 81 166,40 3,80 0,57
VL De 50 a mas afos 77 138,43 3,59 0,69
Total 310 3,73 0,60 4,224 2 0,121
De 29 a 39 afios 152 162,07 3,60 0,54
Total de De 40 a 49 afios 81 157.70 3,55 0,55
percepcion del —
servicio De 50 a mas afios 77 140,21 3,40 0,72
Total 310 3,54 0,59 3,110 2 0,211

CUI=Cooperacién entre usuarios internos. LG=Liderazgo de la gestion. RSI=Responsabilidad social institucional. VL=Valoracién de su labor.
Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8. Analisis comparativo segun los afios de servicio en la institucion.

Factores | Antigiedad | Cofgfiad | TRER | w | P e | % | CiBerad® | asintatica

>1 afio 67 175,31 3,8388 | 0,47640
Entre 1y 2 afios 70 159,58 3,6629 0,72195
Cul Entre 2 y 5 afios 89 144,66 3,6337 0,62394
Méas de 5 afos 84 147,79 3,5976 0,76015

Total 310 3,6748 0,66250 5,461 3 0,141
>1 afio 67 199,40 3,8619 0,61435
Entre 1y 2 afios 70 164,75 3,4821 0,97554
LG Entre 2 y 5 afios 89 134,94 3,3258 0,78462
Mas de 5 afios 84 134,55 3,2262 0,96522

Total 310 3,4500 0,87965 26,422 3 0,000
>1 afio 67 173,01 3,3910 | 0,60646
Entre 1y 2 afios 70 161,85 3,2800 0,73929
RSI Entre 2 y 5 afios 89 150,00 3,2652 | 0,62288
Mas de 5 afios 84 142,07 3,1786 | 0,68303

Total 310 3,2723 | 0,66474 5,189 3 0,158
>1 afio 67 179,31 3,8985 | 0,47146
Entre 1y 2 afios 70 160,27 3,7343 0,64040
VL Entre 2 y 5 afios 89 147,94 3,7079 0,60307
Méas de 5 afos 84 140,54 3,6286 0,62721

Total 310 3,7335 0,59781 8,054 3 0,045
>1 afio 67 188,34 3,7416 0,44156
Total de Entre 1y 2 afios |70 166,79 35429 |0,68392
percepcion del | Entre 2 y 5 afios 89 140,43 3,4914 0,54644
servicio Més de 5 afios | 84 135,88 34173 | 0,63109

Total 310 3,5370 0,59303 16,669 3 0,001

CUI=Cooperacién entre usuarios internos. LG=Liderazgo de la gestion. RSI=Responsabilidad social institucional. VL=Valoracién de su labor.

Fuente: Elaboracion propia.

2008). Ademas, resulta favorable y significativo que
un jefe apoye las nuevas ideas e iniciativas en la
gestion de liderazgo por ser una instituciéon buro-
cratica, pues se tiende a creer que esta es limitada
para generar contextos de interdependencia que
propicien la creatividad y la variabilidad del compor-
tamiento (Mayer, Ehrhart y Schneider, 2009; Dean,
2004; Paredes, 1997).

Por otro lado, es necesario considerar las condi-
ciones laborales que ofrecen las instituciones pu-
blicas, especificamente la estabilidad laboral que
producen, la cual genera un vinculo con la entidad.
No obstante, tal como se evidencio en esta investi-
gacion, el factor anterior no es determinante frente
el comportamiento orientado al buen servicio entre
usuarios internos. Ademas, el personal que no tie-
ne una estabilidad laboral, ni vinculo con la insti-
tucion (“terceros”), presenta mayor puntaje en la

percepcion de la cooperacién entre usuarios inter-
nos (p=0,017), en la percepcion del liderazgo de la
gestion (p=0,00) y en la percepcion de la valoracién
de su labor (p=0,005); ello frente a los nombrados y
CAS, quienes aparentemente tienen una condicién
de estabilidad laboral que no presenta impacto en
los factores estudiados. Asimismo, los empleado-
res que tienen menos afios trabajando en la insti-
tucion presentan un mayor nivel de percepcion del
liderazgo de la gestién (p=0,00) y percepciéon de
la valoracion de su labor (p=0,045), mientras que
los mas jovenes (de 20 a 39 afos) muestran ma-
yor grado de percepcion del liderazgo de la gestion
(p=0,018) en contraste con los mayores de edad.
Estos hallazgos nos hacen reflexionar en torno a
la mejora del tema abordado: es necesario romper
barreras y paradigmas frente a los nuevos contex-
tos sociales y globales que estan atravesando las
nuevas generaciones, donde la estabilidad laboral
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y los afos de trabajo en una institucién no garan-
tizan que el trabajador brinde un buen servicio al
usuario interno, hecho que tiene un impacto en la
satisfaccion del cliente final (“la poblacién”) a partir
de la percepcion.

Por esa razon, se requiere implementar estrate-
gias que permitan desarrollar una cultura basada
en el clima de servicio, en la que se respire calidad
en todos los trabajadores (nuevos y antiguos), ya
que la fuerza del clima modera la relacion entre la
percepcion del empleado sobre el clima de servi-
cio y la satisfaccion del cliente (Schneider y Nicole,
2002). Asimismo, las organizaciones que propician
una cultura basada en la calidad del servicio, me-
diante los servidores que cumplan sus funciones,
ofreceran no solo un servicio, sino también calidad
del mismo, sobrepasando las expectativas de la po-
blacién (Simancas, 2012).

Las evidencias encontradas ubican a la percepcién
de la calidad de servicio del usuario interno, con una
direccionalidad no precisa, a ser positiva o negati-
va; ambivalencia que se le atribuye a los factores
de tendencia negativa que se han observado en la
gestion de liderazgo y responsabilidad social insti-
tucional, las mismas que deben ser estudiadas con
el fin de lograr mejores estandares del desempefio
en el proceso de gestion y en el bienestar personal.

CONCLUSIONES

1. La percepcion de la calidad de servicio en ser-
vidores de una instituciéon del sector publico es
ambivalente, con una tendencia a ser favorable
en los factores de percepcion de la cooperacion
entre usuarios internos y de la valoracion de su
labor.

2. Enrelacion a los tipos de contratacion (nombra-
dos, CAS y terceros), se evidencian diferencias
significativas en los factores de percepcion de
la cooperacion entre usuarios internos, del lide-
razgo de la gestion y de la valoracion de su la-
bor, siendo el grupo de terceros los que tienen
un mayor nivel de percepcion positiva frente a
los nombrados y CAS.

3. Los trabajadores mas jovenes (de 20 a 39
afos) presentan un mayor grado de percepcion
en el factor liderazgo de la gestién frente a los
mayores de edad.

4. En relacion a los afios de servicio en la insti-
tucion, se aprecian diferencias significativas en
la percepcion de los factores de liderazgo de
la gestion y de valoracién de su labor, obser-

(VB ind. data 22(1), 2019

vandose una mayor percepcion positiva en los
trabajadores que tienen menos de un afio en la
institucion, en contraste a los que tienen mayor
tiempo de servicio.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

[11 Abedin, Z., Rahman, M. y Mohiuddin, L. (2016).
Service Quality Level and the Perception of
Customers: Astudy on Nijhoom Tours — 5* Rated
Travel and Tourism Company in Bangladesh.
International Journal of Management Sciences
and Business Research, 5(11), 109-118.

[2] Adler, A. (1973). Superiority and Social Interest:
A Collection of Later Writings. Nueva York,
Estados Unidos: Viking Press.

[3] Argyris, C.(1973). Personality and Organization
Theory Revisited. Administrative Science
Quarterly, 18(2), 141-167.

[4] Balmori, G. y Flores, J. B. (2014). MECSI:
Modelo para evaluar la calidad del servicio
interno. Innovaciones de Negocios, 11(22),
191-213.

[5] Bellou, V. y Andronikidis, A. (2008). The impact
of internal service quality on customer service
behaviour: Evidence from the banking sector.
International Journal of Quality & Reliability
Management, 25(9), 943-954.

[6] Dean, A. M. (2004). Links between
organisational and customer variables in
services delivery: Evidence, contradictions and
challenges. International Journal of Service
Industry Management, 15(4), 332-350.

[71 Dominguez, H. (2006). El servicio invisible.
Fundamento de un buen servicio al cliente.
Colombia: ECOE Ediciones.

[8] Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model
and its Marketing Implications. European
Journal of Marketing, 18(4), 36-44.

[9] Grdnroos, C. (1985). Internal Marketing —
Theory and Practice. En T. M. Bloch, H. &
R. Block, G. D. Upah, et al. (eds.), Services
Marketing in a Changing Environment (pp.
41-47). Chicago. Estados Unidos: American
Marketing Association.

[10] Gronroos, C. (1990). Relationship Approach to
Marketing in Service Contexts: The Marketing
and Organizational Behavior Interface. Journal
of Bussines Research, (20), 3-11

[11] Guevara, U. L. de (2009). Medicion de la
satisfaccion del cliente interno en una empresa



PrODUCCION Y GESTION

de transformacion. (Tesis de maestria).
Universidad Veracruzana, México.

[12] Gruca, T. S. y Rego, L. (2005). Customer
Satisfaction, Cash Flow, and Shareholder
Value. Journal of Marketing, 69(3), 115-130.

[13] Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P.
(2014). Metodologia de la investigacion (6 ed.).
México D. F., México: Mc Graw Hill Education.

[14] Kolb, D. A., Rubin, I. M. y Mcintyre, J. M.
(1977). Psicologia de las organizaciones.
Experiencias. Madrid, Espafia: Ediciones del
Castillo.

[15] Lapassade, G. (1977). Grupos, organizaciones
e nstituciones. La transformacion de Ia
burocracia. Barcelona, Espafa: Gedisa.

[16] Mayer, D. M., Ehrhart, M. G. y Schneider, B.
(2009). Service Attribute Boundary Conditions
of the Service Climate-Customer Satisfaction
Link. Academy of Management Journal, 52(5),
1034-1050.

[17] Miguel, J. M. de (1999). La organizacion
como construccidon social. Representacion
organizacional.  (Tesis de  doctorado).
Universidad Auténoma de Madrid, Espafa.

[18] Ospina, A. V. (2014). ;Qué tan importante es
el servicio al cliente interno y externo en una
comparnia? Recuperado de: https://repository.

SuseYLA SARMIENTO / MILDRED PAREDES

unimilitar.edu.co/bitstream/10654/13138/1/
ASTRID%20VANESSA%200SPINA%20
MAHECHA .pdf.

[19] Paredes, M. T. (1997). La interdependencia
empresarial: factor de calidad en la gestion —
Caso sector empresarial pesquero peruano.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Lima.

[20] Reardon, K. K. y Enis, B. (1990). Establishing
a Companywide Customer Orientation through
Persuasive Internal Marketing. Management
Communication Quarterly, 3(3), 376-387.

[21] Schneider, B. y Nicole, A. N. (2002). Climate
Strength: ANew Direction for Climate Research.
Journal of Applied Psychology, 87(2), 220-229.

[22] Schneider, B., White, S. S. y Paul, M. C.
(1998). Linking Service Climate and Customer
Perceptions of Service Quality: Test of a Causal
Model. Journal of Applied Psychology, 83(2),
150-163.

[23] Simancas, R. (2012). Cliente interno y calidad
de servicio en las organizaciones productivas.
Dictamen Libre, (10-11), 81- 89.

[24] Zeithaml, V. A. (2000). Service Quality,
Profitability, and the Economic Worth of
Customer: What We Know and What We Need
to Learn. Journal of the Academy of Marketing
Science, 28(1), 67-85.

Ind. data 22(1), 2019 EEIE}




