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Resumen:

La calidad de servicio interno ha sido evaluada cominmente en el campo de los clientes externos y
sobre todo en industrias de servicio. La necesidad de entender a los clientes internos ha puesto a las
empresas a conseguir una calidad de servicio interno considerada como favorable, de manera que
tenga influencia en la satisfaccion del empleado y en el desempefio organizativo. El presente trabajo
tiene como objetivo identificar el impacto que tiene la calidad del servicio interno en la satisfaccion
laboral del empleado en un proceso de manufactura. El estudio se llevo a cabo en una muestra
heterogénea de 7 empresas de manufactura de la region de Cuenca-Ecuador. En esta investigacién se
utiliz6 una escala de tipo Likert de siete puntos. Para la medicion de la calidad de servicio interno se
utilizd una adaptacion del modelo SERVQUAL en todas sus dimensiones. Asi mismo, para la
medicion de la satisfaccion del empleado se empled la encuesta de satisfaccion laboral desarrollada
por Paul E. Spector, (1994). Los datos obtenidos de la muestra conformaron un total de 364
encuestados. El analisis de los datos se realizé mediante el programa SPSS version 26. Los resultados
obtenidos en el estudio demostraron una correlacion positiva y un grado de asociacion moderada entre
la calidad de servicio interno y la satisfaccion laboral. Adicionalmente, el coeficiente de regresion R?
demostré la validez de la hipétesis planteada sobre la calidad de servicio interno tiene un impacto
positivo en la satisfaccion laboral de los empleados en un proceso de manufactura.

Palabras clave:
Calidad del servicio interno. Satisfaccién laboral. Manufactura. Clientes internos.
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Abstract:

Internal service quality has usually been evaluated at the level of external clients and mainly on
service industries. The need to understand internal customers have shown to the enterprises to get an
internal service quality considered as favorable, in a manner that has influence on employee
satisfaction and organizational performance. The objective of this work is to identify the impact of
internal service quality on employee’s job satisfaction in a manufacturing process. The study was
carried out in a heterogeneous sample of 7 manufacturing companies in the Cuenca-Ecuador region.
A seven-point Likert-type scale was used in this research. To measure internal service quality, an
adaptation of the SERVQUAL model was used in all its dimensions. Similarly, the job satisfaction
survey developed by Paul E. Spector (1994) was used to measure employee satisfaction. Data
obtained from a sample comprised a total of 364 respondents. Analysis data was conducted using
SPSS version 26. Results achieved from the study showed a positive correlation and a moderate
degree of association between internal service quality and job satisfaction. In addition, R? regression
coefficient demonstrated the validity of the hypothesis on internal service quality has a positive
impact on employee’s job satisfaction in a manufacturing process.

Keywords:
Internal service quality. Job satisfaction. Manufacturing. Internal customers.
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1. Introduccion
La calidad ha sido un componente esencial en las actividades producidas por las organizaciones.
Generalmente, dentro de la disciplina de la ingenieria, es relacionada con acciones de verificar y
validar caracteristicas de un producto, reducir la variabilidad o mejorar los procesos de produccion
(Montaudon, 2010). En afios recientes se ha dado un cambio de paradigma en las relaciones
interpersonales dentro de las industrias manufactureras (Umamaheswari, 2014). EI cambio se ha
centrado en prestar atencion a las funciones del servicio interno. Por la razén, que a diferencia de los
clientes externos, quienes en su diario vivir posiblemente se enfrentan a pocos encuentros de servicio;
por el contrario, los empleados o clientes internos se relacionan con maltiples interacciones de servicio
dentro de la organizacion como parte elemental de sus actividades cotidianas (Sharma et al., 2016). El
contexto de cliente interno puede ser definido como cualquier empleado que recibe productos o
servicios de otro miembro de la misma organizacion, o en su defecto, entre diferentes departamentos

(Umamaheswari, 2014).

La idea principal del servicio al cliente interno sustenta que los empleados o departamentos
deben considerarse a si mismos como clientes y proveedores a la vez (Dhurup, 2012). Concretamente
como menciona Farner et al., (2001), esto se conceptualiza como: un empleado recibe suministros de
otro empleado o departamento (proveedor), realiza actividades que agregan valor y la salida de este

proceso se envia a otro empleado o departamento (cliente).

El trabajo de Mukhles M. Al-Ababneh et al., (2018) concluy6 que para entregar una buena
calidad externa se deberia prestar atencion en satisfacer las necesidades internas de los empleados.
Debido a que la calidad del servicio es cominmente estudiada en el campo de clientes externos. De
aqui nacen cuestionamientos tales como: ¢ Qué sucede con los clientes internos?; ;Cuan importante es
su satisfaccion? ¢ Se puede evaluar la calidad de servicio interno?; ¢ Es posible evaluar en una industria

de manufactura? Son preguntas que se pretenden esclarecer en esta investigacion.

De acuerdo a Back et al., (2011) los trabajadores ofreceran un excelente servicio a sus clientes
cuando las empresas aporten con suministros necesarios, desarrollen una cultura corporativa efectiva
y brinden soporte administrativo. Segin, Umamaheswari, (2014) la calidad de servicio interno se basa
en dos objetivos: (a) determinar el nivel de servicio interno entre empleados de un mismo departamento
de la organizacion; (b) determinar el servicio interno entre diferentes secciones o departamentos. Por
lo tanto, entender la calidad de servicio interno puede permitir a las empresas adoptar un enfoque

proactivo para la mejora de la satisfaccion laboral (Hallowell et al., 1996).
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1.1. Calidad de Servicio Interno

Hallowell et al., (1996) define a la calidad de servicio interno como la satisfaccion del empleado con
el servicio recibido por parte de los proveedores internos. De igual manera, se considera como un
principal estimulador de la lealtad de los empleados, la satisfaccion laboral y la productividad
organizacional (Abdullah et al., 2020). Desde el punto de vista de Sharma etal., (2016), en los
servicios internos se considera que satisfacer las necesidades de los empleados apoyaria a las
organizaciones a cumplir con sus objetivos y metas. En un postulado similar, Pei et al., (2011) afirma
que el servicio interno en las empresas de manufactura se enfoca mas a la disminucion de problemas
en procesos de produccion y mejoramiento del desempefio empresarial, de manera que permita
garantizar una ventaja competitiva sostenible. Permatasari et al., (2019) plantea que la calidad de
servicio interno se despliega en una buena comunicacion entre los empleados pertenecientes a
diferentes departamentos. Por lo tanto, los empleados deben procurar satisfacer las expectativas de los
comparieros de trabajo con el fin de mejorar la experiencia en encuentros de servicios internos (Sharma
etal., 2016).

La importancia de entender la interdependencia entre los distintos comparieros de trabajo es
fundamental en una organizacion para lograr una alta calidad de servicio interno (Kuei, 1999). Sin
embargo, hay que mencionar que, en las relaciones interpersonales entre trabajadores dentro del
contexto de la calidad de servicio, la prestacion del servicio esté atada a la actitud que tenga el cliente
(empleado) hacia el servicio recibido (Gandhi et al., 2018). La razon de esto se debe a la participacion
del factor humano, lo cual provoca que exista una alta variabilidad en la percepcién del servicio. En
particular, dentro de las empresas manufactureras se presta mayor atencién a la productividad que
puede entregar un empleado; a causa de esto, los trabajadores no disciernen su rol como proveedor
interno; por el contrario su atencién se concentra en cumplir con las exigencias que demanda la

organizacion en funcién a procesos, productos, servicios o ideas (Gandhi et al., 2018).

La percepcion de un empleado conforme a la calidad de servicio interno puede basarse en una
comparacion de lo que brinda y de lo que recibe, tanto como el trato entre compafieros o las
recompensas brindadas por parte de la organizacion (Back et al., 2011). De ahi que, un empleado que
recibe una calidad de servicio buena por lo general sera mas eficiente en su trabajo y presentara una
mayor motivacion hacia sus actividades (Sharma et al., 2016). Con la motivacion de un empleado, las
empresas tienen la posibilidad de mejorar las operaciones internas, estableciendo como ventaja un
flujo eficaz de personas, materiales, comunicacion, y de tal forma que la parte directiva tenga la
oportunidad de centrarse estratégicamente en ayudar a mejorar el servicio interno entre trabajadores

(Gandhi et al., 2018). En consecuencia, la calidad de servicio interno puede representar el compromiso,
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tranquilidad y satisfaccion del empleado, de tal forma que tenga capacidad de influenciar hacia su

desempefio tanto personal como organizacional.

A lo largo de la historia han surgido varios modelos que ofrecen una escala para medir la
calidad de servicio interno. A pesar de que no existe una escala general aceptada como vélida para la
medicion de la calidad percibida de los clientes internos, se han utilizado varias herramientas para su
evaluacion. En relacion con los intentos de medir la calidad de servicio interno, existen métodos como
el modelo SERVQUAL que consiste en la evaluacion de brechas entre expectativas y percepciones,
por otra parte, estdn los modelos con escalas que Unicamente evaltan percepciones (Mukhles M. Al-
Ababneh et al., 2018). En base a esta discrepancia, hay varios modelos en la literatura disponible para
evaluar la calidad de servicio interno, algunos de ellos son el modelo SERVPERF, INTSERVQUAL,
INTQUAL e INSQPLUS (Mukhles M. Al-Ababneh et al., 2018).

El modelo SERVPERF ha sido utilizado por investigadores para medir la calidad del servicio
interno fundamentandose en el desempefio del trabajador (Osahon & Kingsley, 2016). Ademas, varios
estudios han considerado no utilizar la ponderaciones de importancia en el modelo, puesto que esto
parece no presentar alguna variacion en el resultado de las percepciones (Eid et al., 2005). Por otro
lado, el modelo INTSERVQUAL, es una adaptacion del modelo SERVQUAL y basado en el modelo
original de brechas (Frost & Kumar, 2000). El estudio desarrollado por Frost & Kumar (2000) en una
compariia aérea demostro6 que, el modelo INTSERVQUAL es Util para evaluar las diferencias entre las
percepciones y expectativas en personal de primera linea (Yaoli, 2009). Por otro lado, el modelo
INTQUAL, consiste en un modelo SERVQUAL, enfocado a las acciones internas que la
administracion debe ejecutar para de cierta forma garantizar un servicio de calidad a sus clientes. Pese
a que el modelo puede demostrar confiabilidad, necesita mejorar en aspectos como su validez
nomoldgica (Caruana & Pitt, 1997). Como resultado, a lo largo de la historia se han elaborado varios
esfuerzos por controlar el servicio interno, por lo que las empresas necesitan un medio para conocer y

poder responder hacia las necesidades de los clientes internos (Dhurup & Mohamane, 2007).

Aun asi, el modelo SERVQUAL ha sido el método més usado para medir las percepciones de
los clientes internos sobre la calidad de servicio interno. El modelo SERVQUAL tiene la ventaja que
puede ser transformado para evaluar la calidad de servicio interno con una adaptacién de redaccion
apropiada (Kang et al., 2002). En cuanto al presente estudio se considera el uso del modelo
SERVQUAL adaptado a la calidad de servicio interno para la estimacion del nivel de percepcion de

los empleados.
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1.2. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion del empleado posee una construccion teérica compleja de definir y por lo
general se relaciona con una actitud integral hacia el puesto trabajo (Vega et al., 2018). La satisfaccion
del empleado incluso es denominada satisfaccion laboral (Wang, 2012). Ademas, la satisfaccion
laboral comprende una totalidad de reacciones subjetivas que tiene una persona hacia la naturaleza del
trabajo (Garcia, 2012). Sin embargo, la comprension de la satisfaccion laboral no esta dada por una
definicion unénime, para Bullock (1952, como se cit6 en Zayed et al., 2013) es una actitud resultante
de la sumatoria de gustos y disgustos puntuales relacionados con el trabajo. La satisfaccion laboral se
adapta a la identificacion de la medida de satisfaccion de un trabajador frente a las recompensas que
recibe de su empleo, en especial en el &mbito de la realizacion personal y no en el reconocimiento
social (Zayed et al., 2013).

Las actitudes que pueda tener un empleado hacia su trabajo se basan en las creencias y posturas
que desarrolla con el tiempo. Mas claramente, las actitudes que logra un empleado se generan cuando
existe una brecha entre las caracteristicas reales del lugar de trabajo con las caracteristicas idealizadas
(Guerrero et al., 2018). Para Vallejo, (2010), existen tres cualidades importantes de un trabajador que
definen la satisfaccion laboral: los valores, las necesidades y los rasgos personales. Asi mismo, plantea
gue las expectativas que se idealizan se basan en las comparaciones sociales con otros empleados y las

caracteristicas de empleos anteriores.

Dentro de la satisfaccion laboral también influyen variables como la capacitacion del personal,
la educacion continua que se puede ofrecer al empleado, igualdad en las recompensas, entre otras
(Pérez-Ciordia et al., 2013). Esto es, si una empresa tiene un personal capacitado, con beneficios a la
altura de sus logros, es posible garantizar la satisfaccion laboral dentro de la organizacién. La
satisfaccion laboral debe traer al trabajador un sentido propio de realizacion y orgullo cuando
desempefia sus funciones especificas del puesto de trabajo (Wicker, 2011). Un enfoque determina que
una parte de la variacion en la satisfaccion corresponde a factores genéticos. De ahi que, ciertas
personas que tienen una tendencia a sentir emociones negativas, por tanto, la persona puede
experimentar insatisfaccion laboral, independientemente de las condiciones de trabajo. La
insatisfaccion laboral representa tener actitudes negativas del empleado hacia su trabajo (Vallejo,
2010). Por consiguiente, las causas para que un empleado se encuentre insatisfecho laboralmente
pueden detallarse como salarios bajos, inseguridad laboral, relacion pobre con jefes o comparieros,
ambiente de trabajo hostil y por Gltimo, circunstancias personales (Vallejo, 2010). Sin embargo, la
satisfaccion laboral es més estable en el tiempo, pero esto no significa que no pueda cambiar, es decir,

se mantiene estable cuando una persona permanece en el mismo puesto de trabajo durante un tiempo
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prolongado. Adicionalmente, se ha demostrado que la percepcién de satisfaccion de una persona puede
cambiar en etapas de tiempo muy cortas acorde a los sucesos que puedan darse en el trabajo (Meier &
Spector, 2015).

Segun lo antes expuesto, los trabajadores se verdn empefiados en su trabajo y serdn mas
productivos si ellos se sienten satisfechos. Lo que conlleva que altos niveles de satisfaccion laboral
aumenta la posibilidad que los empleados tengan actitudes positivas hacia el trabajo (Ravichandran
et al., 2015). Empero, no todo puede satisfacer a todos los empleados, es decir, lo que quiza satisface
a un empleado sea la causa de insatisfaccion para otra persona (Addis et al., 2018).

En la investigacion de Spector, (1997) se argumenta que la satisfaccion laboral esta dada por
el sentimiento que tiene el empleado sobre varios aspectos que influyen en el resultado de emociones
de gusto o disgusto hacia el trabajo. Para condensar lo mencionado hasta aqui, la satisfaccién laboral
representa una gama de combinaciones de aspectos fisicos, psicol6gicos y ambientales que de cierta
manera repercuten en un trabajador para que se encuentre totalmente satisfecho. Por contraste, la
insatisfaccion puede alterar a la organizacion de forma negativa, por colocar un ejemplo, tener altos
niveles de estrés en la empresa, conduce a los empleados a no sentir bienestar en su puesto de trabajo,
y esto a su vez, genera resultados como una disminucion en la productividad o reduccion de lealtad

del empleado hacia la organizacion (Munir & Rahman, 2016).

1.3. Calidad de Servicio Interno y Satisfaccion Laboral
En diversos estudios se ha evidenciado que la calidad de servicio interno desempefia un rol
importante en la satisfaccion del empleado (Back et al., 2011). De hecho, la calidad de servicio interno
tiene un efecto beneficioso en los empleados cuando se trata de tomar iniciativas, lo que se interpreta

como un aumento en la satisfaccién laboral (Pantouvakis & Mpogiatzidis, 2013).

Diversos estudios han explorado la relacién que tiene la calidad de servicio interno y la
satisfaccion laboral. Por ejemplo, Abdullah et al., (2020) revel6 que la calidad de servicio interno tiene
un efecto positivo en la satisfaccion y compromiso en empleados de enfermeria. Otro estudio llevado
a cabo por Mabharani et al., (2020) indica que la calidad de servicio interno tiene un efecto positivo en

la satisfaccion de los empleados en compafiias de aerolineas.

En el campo de la manufactura, Sharma et al., (2016), encontré un efecto positivo en la calidad
de servicio interno sobre la satisfaccion laboral en una unidad manufacturera de la Republica Popular

de China. Los encuestados representaron una muestra de 250 empleados. Como resultados del estudio
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se mostrd que la calidad de servicio interno funciona como impulsor de la satisfaccion, compromiso y

en el bienestar del empleado, que a su vez tiene un efecto sobre el desempefio laboral.

De manera similar, Permatasari et al.,(2019) estudié el impacto que tiene la calidad de servicio
interno en la satisfaccion del empleado. Dicho estudio demostrd que con una buena calidad de servicio
interno puede satisfacer al empleado de forma que guie a conseguir un buen desempefio. Las hipotesis
gue comprueban en el estudio determinan que la calidad de servicio interno puede influenciar en la
parte emocional que vincula al empleado a no abandonar la empresa, generando sentido de pertenencia
en la organizacion. Ademas, se encontré que tener una buena calidad de servicio interno es una
representacion de que el empleado tiene un buen trato por los demas y siente un cierto aprecio por su
trabajo. Con todo lo anteriormente mencionado se puede concluir en un circulo de retroalimentacion
que una buena calidad de servicio interno puede repercutir en la satisfaccion laboral, y esto tiene
influencia en la lealtad del empleado, calidad de servicio externa, y crecimiento de la productividad
(Osahon & Kingsley, 2016).

1.4. Objetivo General

El objetivo principal de este estudio es identificar el impacto que tiene la calidad del servicio interno

en la satisfaccién laboral de los empleados en un proceso de manufactura.

1.5. Objetivos Especificos
o Medir el nivel de percepcion de calidad de servicio interno en un proceso de manufactura mediante
un modelo SERVQUAL modificado.
e Medir el nivel de satisfaccion laboral del empleado mediante una encuesta de satisfaccion laboral.
e Evaluar el impacto de la calidad de servicio interno en la satisfaccion laboral en un proceso de

manufactura mediante un anélisis de correlacion estadistica.

1.6. Hipotesis

La hipotesis (H1) del presente estudio se describe como sigue: La calidad de servicio interno tiene un

impacto positivo en la satisfaccion laboral de los empleados en un proceso de manufactura.

La Figura 1 ilustra el modelo de hipotesis (H1) sobre calidad de servicio interno valorada en
dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, puede influir
en la satisfaccion laboral de los empleados. Considerando que, la calidad de servicio interno cumple

la premisa de variable independiente sobre la satisfaccion laboral como variable dependiente.
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Figura 1.

Modelo de hipdtesis del presente estudio

Tangibilidad Fiabilidad (- Capacidadde " goounidad ) ( Empatia )
Respuesta

Calidad de servicio
interno

H,

Satisfaccion Laboral

2. Metodologia
Este estudio se llevd a cabo mediante el método cualitativo, debido a que las percepciones de los
empleados involucrados en procesos de manufactura se midieron mediante un cuestionario con
preguntas donde se valoraron categorias. Dicho cuestionario aplicado constaba de tres partes. La
primera parte midi6 las percepciones sobre las caracteristicas de calidad del servicio interno. La
segunda parte fue disefiada para recolectar datos demogréaficos tales como género, edad, area o cargo
en el que trabaja, afios de experienciay nivel académico. Y, por altimo, la tercera parte del cuestionario
midio la satisfaccion laboral. Principalmente, las percepciones de la calidad de servicio interno y
satisfaccion laboral fueron medidas a través de una escala tipo Likert de siete puntos que se ubica

desde 1 <<totalmente en desacuerdo>> hasta 7 <<totalmente de acuerdo>> (Pimentel, 2010).

La calidad de servicio interno fue medida por medio del modelo SERVQUAL con una
adaptacion en la redaccion en los 22 items desarrollado por Kang et al., (2002). El banco de preguntas
de la calidad de servicio interno, como se muestra en el Anexo 1 mantiene las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL.: (1) tangibilidad, (2) fiabilidad, (3) capacidad de respuesta, (4) seguridad, y (5)
empatia. La Tabla 1 resume la descripcion de cada dimension y las preguntas que forman parte de la

misma.
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Tabla 1.

Dimensiones de la calidad de servicio interno.

Dimension

Descripcién

NUmero de pregunta

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Total

Apariencia de instalaciones fisicas,
equipos utilizados en el servicio,
personal, herramientas y otros
compafieros en la prueba fisica del
servicio.

La relacién entre el rendimiento y la
fiabilidad del cumplimiento de los
compromisos.

Disposicion para ayudar a los
clientes internos, habilidad del
personal de apoyo operativo.

Conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para
inspirar confianza y credibilidad.

Muestras de interés y nivel de
atencion  individualizada  para
comprender las necesidades
especificas de los clientes.

Medicion total de la percepcion.

1,2,3,4

56,7,8,9

10, 11, 12,13

14,15, 16, 17

18, 19, 20, 21, 22

1-22

Fuente: elaboracion propia basado en (Calarge et al., 2015)

El siguiente aspecto trata sobre la recoleccién de datos demogréaficos. La pregunta de género

considera tres categorias. Por otro lado, la edad fue dividida en rangos de edades de 15 — 24; 25 — 54;

55 — 64 y >65 afios; los rangos consideraron los grupos de segmentacion: adolescencia, adulto joven,

adulto y adulto mayor respectivamente. Con respecto a la recoleccion de informacion sobre los afios

de experiencia, se planted una pregunta de respuesta abierta, posteriormente se realiz6 una agrupacion

de los datos mediante intervalos, el valor minimo fue 1y el maximo de 40. Por consiguiente, el nimero

total de intervalos de clase fue calculado mediante la regla de Sturges (Castro, 2021) que result6 ser

de 8; a su vez la amplitud para los intervalos fue de 5. Por otro lado, en lo que refiere a la informacion

sobre el nivel académico, se tomo la organizacién estructural del sistema educativo ecuatoriano, de ahi

que, se distribuye en basica primaria, basica secundaria, bachillerato, tecnol6gico y universidad

(superior); ademas se agrego la categoria de ninguno que refiere a no tener niveles académicos.

En la tercera parte donde se evaluo la satisfaccion laboral del empleado, se utilizé la encuesta

elaborada por Paul E. Spector, la cual ha sido probada en varios escenarios laborales y ha demostrado
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tener una excelente fiabilidad (Xu et al., 2020). La encuesta de satisfaccion laboral (Anexo 2) se lo
estructuro con dimensiones: (1) pago, (2) promocion, (3) supervision, (4) beneficios complementarios,
(5) recompensas contingentes, (6) condiciones de trabajo, (7) comparieros de trabajo, (8) naturaleza
del trabajo, (9) comunicacion; estas nueve subescalas suman 36 items en total. En la Tabla 2 se detalla
el orden de las preguntas para cada una de las dimensiones que forman parte del cuestionario de

satisfaccion laboral.

Tabla 2.

Dimensiones de la Satisfaccion Laboral

Dimensién Descripcién Numero de pregunta
Pago Salarios y bonos 1,10, 19, 28
Promocién Oportunidad de ascensos en el trabajo 2, 11, 20, 33
Supervisién Relaciones de supervisién 3,12, 21,30
Beneficios Beneficios de la organizacion 4,13, 22,29

complementarios
Recompensas contingentes  Reconocimiento de la organizacién 5, 14, 23, 32

Condiciones de operacion ~ Modos de operacién 6, 15, 24, 31

Compafieros de trabajo Relaciones interpersonales entre 7,16, 25, 34
empleados

Naturaleza del trabajo El trabajo en si mismo 8,17, 27,35

Comunicacion Comunicacion entre empleados 9, 18, 26, 36

Satisfaccion total Medicion total de satisfaccion 1-36

Fuente: adaptado de (Spector, 1997)

Para el manejo de la escala de Likert, se aplicd la interpretacion descriptiva basada en el trabajo
de Pimentel, (2010); el autor recomienda trabajar con intervalos por la consideracion de respuesta de
categorias intermedias y evitar perder informacién con la suposicion ordinal. La creacion del intervalo
en cada item tiene una diferencia uniforme de 0,85; como se muestra en la Tabla 3. De esta manera, se

evita el sesgo en el intervalo haciendo que se modifique la interpretacion descriptiva del item.

Byron Josué Astudillo Astudillo 15



UCUENCA

Tabla 3.

Intervalos de respuesta escala de Likert de siente puntos.

Escala de Likert Intervalo Descripcion
1 1,00-1,85 Totalmente en desacuerdo
2 1,86-2,71  Muy en desacuerdo
3 2,72 - 3,57  En desacuerdo
4 3,58 - 4,43  Indecision
5 4,44 -529  De acuerdo
6 5,30-6,15  Muy de acuerdo
7 6,16 - 7,00  Totalmente de acuerdo

Fuente: adaptado de (Pimentel, 2010)

La poblacion del estudio se baso en empleados de nivel operativo de fabricas de manufactura.
El cuestionario fue aplicado en una muestra heterogénea de 7 empresas de la ciudad de Cuenca-
Ecuador, donde se recolectaron 364 encuestas. Dentro de la muestra, 3 empresas se dedican al
ensamblaje de productos de linea blanca y electronicos; 4 empresas se dedican a la elaboracion de
productos en metalmecénica. A su vez, las siete empresas comparten caracteristicas como poseer
centros de trabajo de corte, soldadura, pintura y ensamblaje. Es importante sefialar que, para recolectar
los datos que forman parte de la muestra, se solicité la debida autorizacion al departamento de gerencia
de recursos humanos para tener acceso. Después de tener una respuesta favorable se organiz6 con la
direccién de produccion para la aplicacion de las encuestas. La organizacion con el departamento
resulté en aplicar los cuestionarios por grupos, con el fin de no perjudicar a la produccién de los centros
de trabajo. Ademas, a cada grupo de colaboradores se les explicd la importancia del estudio,
constitucion de las encuestas y como se encontraba definido el rango de la escala tipo Likert de siete

puntos. De manera que, la relacion entre encuestas entregadas y encuestas devueltas fue del 100%.

El tratamiento de las variables pas6 por un proceso de validacion, limpieza y preparacion de
los datos (INEGI, 2010), este proceso se realizé en el programa SPSS version 26. Después, por medio
de una comparacion de medias, se obtuvo que no existen diferencias significativas en los resultados
de las encuestas entre las empresas, por lo cual, se analizaron todos los datos en conjunto.
Posteriormente, se analiz6 la confiabilidad y consistencia de los datos por medio del célculo del
coeficiente alfa de Cronbach (Galindo, 2020). En la variable de calidad de servicio interno se obtuvo
un alfa de 0,951; para la variable de satisfaccion laboral fue de 0,794; lo que demuestra que los
instrumentos aplicados son validos. Como aporte a la aceptacién de estos resultados de fiabilidad, se
tomé como base el trabajo de Frias-Navarro, (2021) donde indica que valores del coeficiente de alfa

de Cronbach superiores a 0,70 indican una consistencia interna aceptable. Después, se utilizd
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estadistica descriptiva para explicar los datos demogréficos, las percepciones de la calidad de servicio
interno y satisfaccion laboral de los empleados.

Conjuntamente, para dar soporte a la hipdtesis planteada se realiz6 una prueba estadistica Chi-
cuadrado, con el fin de determinar si existe 0 no asociacion entre la variable de calidad de servicio
interno y satisfaccion laboral. En particular, para el empleo de esta prueba estadistica de uso comun,
se tuvo en cuenta que las variables bajo estudio, son variables cualitativas politdmicas (Osada et al.,
2014). Sumando a esto, para el andlisis comparativo las categorias de la escala tipo Likert fueron
combinadas, con el fin de cumplir con el supuesto de que los datos esperados no deben ser pequefios

o inferiores a 5.

Para la prueba de correlacion se desarroll6 un andlisis en la literatura disponible donde acorde
a Murray, (2013) utilizar una prueba estadistica paramétrica o no paramétrica como Pearson o Rho de
Spearman aplicadas a la escala tipo Likert no afectan a las deducciones que se puedan extraer de los
resultados. Por lo tanto, en el presente estudio se utilizé la prueba estadistica de Correlacion de

Pearson.

3. Resultados y Discusiones

La Tabla 4 muestra los resultados demograficos de los empleados que participaron en la encuesta. La
proporcién de hombres fue la mas alta en comparacién con mujeres en las organizaciones de
manufactura. En base a los resultados, el 23,63% (86) de los encuestados se encontraba por debajo de
los 24 afios de edad; el 70,05% (255) de los encuestados tenia entre 25 — 54 afios de edad, el 6,04%
(22) entre 55 — 64 afios de edad.

Tabla 4.

Resumen datos demogréficos.

Casos Porcentaje (%0)

Género

Hombre 83,24

Mujer 14,84

Prefiero no decirlo 1,92
Edad

15 — 24 ANOS 23,63

25 — 54 ANOS 70,05

55 — 64 ANOS 6,04

65y mas 0,27
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Por otro lado, la Tabla 5 muestra el nivel académico, el 68,68% (250) poseen educacién hasta el
bachillerato, mientras que el 14,01% (51) poseen educacion basica primaria. EI 62,36% % (227) de los
empleados encuestados tenian una experiencia laboral entre 1y 6 afios, y el 14,84% (54) tenian de 11 a 16

afios de experiencia.

Tabla 5.

Resultados descriptivos de educacion y afios de experiencia.

Casos Porcentaje (%0)
Nivel Académico
Ninguno 0,5
Bésica Primaria (1ro a 7mo) 14,01
Bésica Secundaria (8vo a 10mo) 12,36
Bachillerato (1ro a 3ro) 68,68
Tecnoblogo 2,20
Universidad 2,20
Afios de Experiencia
[1-6) 62,36
[6-11) 11,26
[11-16) 14,84
[16 — 21) 4,67
[21 - 26) 3,30
[26 —31) 2,47
[31-36) 0,82
[36 —41] 0,27

3.1. Resultados de la Calidad De Servicio Interno

La Tabla 6 muestra valores que representan el nivel de percepcion de calidad de servicio interno en un
proceso de manufactura. Los valores representan la media y la desviacion estandar de cada dimension
evaluada en la encuesta. El rango de items fue de 1 a 7, que precisamente expresan “totalmente en
desacuerdo” y “totalmente de acuerdo”, respectivamente. La valoracion de la media general para la
calidad de servicio interno fue de 4,778. La interpretacion de la media de la calidad de servicio interno
se considera que los encuestados estdn de acuerdo con los aspectos considerados en el modelo de

medicion de la calidad de servicio interno.
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Tabla 6.

Resultados descriptivos de la calidad de servicio interno.

Variable Media Desviacion Estandar
Calidad de servicio interno total 4,778 1,033
Tangibilidad 4,848 1,096
Fiabilidad 4,674 1,254
Capacidad de respuesta 5,082 1,142
Seguridad 4,799 1,270
Empatia 4,564 1,142

La Figura 2 muestra la distribucion de los porcentajes de respuesta en la escala de Likert de
siete puntos para la calidad de servicio total.
Figura 2.

Agrupacién visual de frecuencias de la calidad de servicio interno.

30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0% =

En

Muy en o Muy de Totalmente
Indecision De acuerdo
desacuerdo = Desacuerdo acuerdo de acuerdo

mCalidad del servicio Interno 1,9% 12,4% 21,7% 29,9% 24,2% 9,9%

Las dimensiones de la calidad de servicio interno se ubican de la siguiente manera en base a
la Tabla 6, la dimension Empatia alcanza la media de 4,564 siendo la mas baja; luego se ubica la
dimension de Fiabilidad con una media de 4,674; seguido de la dimension Seguridad con 4,799;
Tangibilidad con 4,848 y Capacidad de Respuesta con 5,082. En adicidn, la media més alta (5,082)
que corresponde a “Capacidad de Respuesta” refleja que existe una percepcion de respuesta rapida y
eficaz a solicitudes de los clientes internos y la comunicacion entre los empleados es clara, es decir,
que existe una disponibilidad de los empleados a brindar el servicio prometido de forma apropiada
(Mukhles M. Al-Ababneh et al., 2018).
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A continuacidn, la Figura 3 ilustra la agrupacién visual de respuestas de las dimensiones de la
calidad del servicio interno agrupadas por los enunciados de la escala de Likert. Con respecto a la
dimension de empatia, muestra tener una cantidad mayor de respuesta que evidencia estar en
desacuerdo con los enunciados presentados. El desacuerdo con los enunciados presentados puede
indicar que en las empresas de manufactura existe una baja preocupacion por los problemas de los

empleados o una actuacidn pobre en beneficio de ellos.

Figura 3.
Agrupacion visual de las frecuencias de las dimensiones de la Calidad de Servicio Interno.

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% "
0.00% L9
Totalmente Muy en Indecision = De acuerdo Muy de Totalmente
en desacuerdo Desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
ETangibilidad 0,27% 3,02% 10,44% 16,76% 38,46% 19,23% 11,81%
mFiabilidad 2,75% 4,12% 11,26% 22,53% 27,20% 18,96% 0,00%
@ Capacidad de Respuesta 0,82% 1,37% 7,69% 14,84% 33,24% 24,18% 17,86%
B Seguridad 2,20% 3,02% 12,36% 16,21% 32,14% 18,41% 15,66%
EEmpatia 1,65% 4,95% 10,44% 28,02% 27,47% 18,96% 8,52%

ETangibilidad ®Fiabilidad @ Capacidad de Respuesta B Seguridad BEmpatia

En comparacion de los resultados de la percepcion de la calidad de servicio interno con otros
estudios se conoce que, Mukhles M. Al-Ababneh et al., (2018) obtuvo un intervalo de medias de 5,67
a 6,02 para todas las dimensiones; cabe resaltar que el estudio se realiz6 en la industria hotelera. En el
estudio de Abdullah et al., (2020) enfocado al sector de la salud se evidenci6é una media de 3,42. Por
lo que se puede concluir que la calidad de servicio interno en el sector de la manufactura se ubica con
una media similar a las anteriormente expuestas. Con respecto a la industria manufacturera,
Umamaheswari, (2014); encuentra un porcentaje de 49,16% donde los empleados estan de acuerdo

con que la empresa ofrece una calidad de servicio interno buena.

3.2. Resultados de la Satisfaccion Laboral.
Paul E. Spector, sugiere que para interpretar los resultados de la encuesta de satisfaccion laboral se
debe desarrollar la suma de los items, para luego realizar un corte l6gico en los puntajes alcanzados,

no obstante, son arbitrarios; pero representan la satisfaccion, insatisfaccion o indecision del empleado.
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En cambio, para el presente estudio se consider¢ analizar el nivel de percepcion mediante el analisis
de la puntuacion de la media.

Como se observa en la Tabla 7, la media alcanzada para la satisfaccion laboral total es de
4,213; este valor representa indecision, es decir, una percepcion ni buena ni mala hacia el afecto,
cogniciones y tendencias conductuales del trabajo.

Ahora bien, esta indecision puede verse afectada por factores que hacen que el valor de la
informacidn que se obtiene este influenciada por la situacion personal de quien responde la encuesta o
como se interpretan las caracteristicas de la encuesta. Conjuntamente, el valor de indecision puede
deberse a la interpretacién semantica del individuo mas no por el entendimiento del constructo teorico,
una hipotesis que se puede acusar es al nivel educativo de la muestra; de hecho, Hidalgo-Rasmussen
et al., (2019) postula dicho efecto relacionados a sesgos de aquiescencia. Justamente el 68,68% (250)
de la muestra alcanza una instruccion hasta el bachillerato; y la otra parte del porcentaje se reparte en
niveles bajos de educacion, y considerando no significativo el 4,40% de los niveles superiores al
bachillerato. Precisamente, la tendencia de respuesta se mantuvo hacia la parte positiva de la escala,
teniendo en cuenta que la media supera los 4 puntos.

La dimensién con la valoracion mas alta de la media (5,205) es “Naturaleza del Trabajo”. El
puntaje alcanzado en la Tabla 7 indica una percepcion buena sobre el tipo de trabajo realizado. Es
decir, la actitud hacia la realizacion de actividades propias del puesto de trabajo cumpliéndolas
adecuadamente. De igual forma, la dimension de “Supervision”, demuestra una percepcion en los
empleados de sentirse a gusto con su jefe inmediato, y su competencia de realizar su trabajo.

Por otro lado, la dimension con el valor de la media mas bajo (3,769) fue para “Beneficios
complementarios”. En definitiva, se demuestra insatisfaccion con los beneficios monetarios 0 no

monetarios y la oportunidad igualitaria de acceder a dichos beneficios ofertados por la empresa.

Tabla 7.

Resultados descriptivos de la satisfaccion laboral.

Variable Media Desviacion Estandar
Satisfaccioén laboral total 4,213 0,549
Pago 3,966 1,024
Promocién 4,013 0,897
Supervision 4,627 1,044
Beneficios complementarios 3,769 0,868
Recompensas contingentes 3,799 0,960
Condiciones de operacion 3,844 0,777
Compafieros de trabajo 4,618 0,969
Naturaleza del trabajo 5,205 0,992
Comunicacion 4,073 0,865
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Bajo la misma linea de analisis, la dimension de pago, tiene un valor de 3,966. Este valor
indica que, los empleados no se sienten satisfechos con la percepcién de remuneracion en funcion del
trabajo realizado. Asi mismo, las recompensas contingentes indican que no tienen una percepcion alta
de reconocimiento o recompensa por parte la empresa al realizar un buen trabajo. Esto puede entrar en
discusion con el sistema de incentivos hacia los operarios, debido a que se considera una fuente de

motivacién pobre (Cruz, 2020).

La satisfaccion laboral muestra (Figura 4) un alto porcentaje de indecision de 70,88% (250),
sin embargo, si se presta atencion en los intervalos que describen una respuesta positiva suman un
23,35% (85) que infiere que estan de acuerdo con los planteamientos de la satisfaccion laboral. Esto
se asume como valido debido a que los intervalos que denotan una percepcién baja agrupados llegan
al 5,77%.

Figura 4.

Agrupacién visual de frecuencias de la satisfaccion laboral.

70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Muy en En s Muy en Totalmente

Indecision = De acuerdo
desacuerdo ' desacuerdo acuerdo de acuerdo
O Satisfaccion Laboral 0,55% 5,22% 70,88% 18,13% 4,67% 0,55%

3.3. Anadlisis De Variables Entre Calidad De Servicio Interno y Satisfaccion Laboral.

Para el analisis de las variables de calidad de servicio interno y satisfaccion laboral, se inici6 con una
agrupacion visual de las respuestas de la escala de Likert de siete puntos. La Figura 5 ilustra una

comparacion visual del comportamiento de la calidad de servicio interno y la satisfaccion laboral.

Se observa que para la calidad de servicio interno se agrupa el mayor porcentaje en las escalas
que delatan estar de acuerdo con los enunciados que se presentaron en la encuesta. Especificamente,
las escalas: de acuerdo, muy en acuerdo y totalmente de acuerdo, se reparten en porcentajes de 29,9%;

24,2% y 9,9%); respectivamente; sumando un total de 64,0%; lo que se puede asumir que 233 personas
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de la muestra de 364 estan de acuerdo que existe una calidad de servicio interno dentro de un proceso
de manufactura.

Figura 5.

Agrupacion visual de las respuestas para la calidad de servicio interno y satisfaccién laboral.
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desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo
E Calidad de Servicio Interno 1,9% 12,4% 21,7% 29,9% 24,2% 9,9%
O Satisfaccion Laboral 0,55% 5,22% 70,88% 18,13% 4,67% 0,55%

En base a la Figura 5 la calidad de servicio interno y satisfaccion laboral tienen una
caracteristica similar en cuanto a la agrupacion de las respuestas hacia la parte positiva de la escala.
Por consiguiente, demuestra que valores de una calidad de servicio interno moderada representan una
satisfaccion laboral moderada. Para esto se evalu6 la relacion entre la calidad de servicio interno y
satisfaccion laboral. Asi que, se ejecutd la prueba de independencia estadistica Chi-cuadrado. Los
resultados de la prueba estadistica se muestran en la Tabla 8.

Tabla 8.

Prueba de Chi-cuadrado entre Calidad de Servicio Interno y Satisfaccion Laboral.

Valor df Sig. Asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,907 4 0,001
Razon de verosimilitud 20,920 4 0,000
N de casos validos 364

Como se puede observar en la Tabla 8; el valor chi cuadrado = 19,907; es superior al valor de
tablas de la distribucion chi cuadrado para cuatro grados de libertad (¥% > x?) y un criterio de p-valor
(p<0,05); por lo tanto, estadisticamente se acepta la suposicion que la variable de satisfaccion laboral
es dependiente a la calidad de servicio interno. Bajo la misma linea de analisis, se examino con tablas
de contingencia cada dimension perteneciente a la calidad de servicio interno con la variable de

satisfaccion laboral.
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La Tabla 9 indica el nivel de significancia p<0,05 de cada dimension; lo que demuestra que

las dimensiones de la calidad de servicio interno tienen asociacién con la variable de satisfacciéon

laboral.

Tabla 9.

Prueba de Chi-cuadrado entre dimensiones de la Calidad de Servicio Interno y Satisfaccion Laboral.

Dimension Valor Chi-cuadrado de df Sig. Asintdtica (bilateral)
Pearson

Tangibilidad 22,861 4 0,000

Fiabilidad 13,446 4 0,009

Capacidad de respuesta 15,302 4 0,004

Seguridad 24,227 4 0,000

Empatia 30,602 4 0,000

3.3.1. Correlacién de Variables

La prueba de Correlacion de Pearson fue realizada para analizar la relacion existente entre la calidad

de servicio interno y la satisfaccion laboral. Los resultados de las percepciones de los empleados

(r=0,426; p<0,01) se ilustran en la Tabla 10. El resultado obtenido del coeficiente de Pearson indica

una correlacion positiva entre el cambio de la calidad de servicio interno y el cambio proporcional en

la satisfaccion laboral de los empleados, bajo el mismo razonamiento, el grado de interpretacion

estadistica indica una fuerza de asociacion moderada.

Tabla 10.

Correlaciones entre calidad de servicio interno y satisfaccion laboral.

Variable Tangibilidad Fiabilidad Capacidad  Seguridad Empatia Calidad Satisfaccion
de de laboral
respuesta servicio

interno
total

Tangibilidad 1

Fiabilidad 0,634** 1

Capacidad de 0,558%* 0,763%* 1

respuesta

Seguridad 0,559** 0,805** 0,806** 1

Empatia 0,622** 0,761** 0,707** 0,774** 1

Calidad de

servicio 0,759** 0,920** 0,874** 0,907** 0,893** 1

interno total

satisfaccion g 45 g 0,336%* 0,334%* 0,365%*  0414**  0426%* 1

laboral

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De igual manera se analizaron las correlaciones entras las dimensiones que forman parte de la
calidad de servicio interno y la satisfaccion laboral. En consecuencia, como resultado se obtuvo que
las variables estan correlacionadas positivamente a la satisfaccion laboral.

Debido a que la correlacion solo mide asociacion lineal entre variables y no indica una relacion
de causalidad (Navidi, 2006); es por eso que en el presente estudio se procedio a realizar un analisis
de regresion lineal. Para la regresion lineal se asumié a la calidad de servicio interno total como
variable independiente y la satisfaccion laboral como variable dependiente, los resultados del analisis

se muestran en la Tabla 11.

Tabla 11.

Resumen del modelo de regresion.

Satisfaccion laboral (Variable dependiente)

Variable 5 y _
Independiente R R R® ajustado p Sig.
Calidad del 0,426 0,181 0,179 0,426 0,000

servicio interno

Como se muestra en la Tabla 11, el coeficiente de R? revelé que la proporcion de la varianza
de la satisfaccion laboral esta explicada en un 18,1% por la calidad de servicio interno. Para condensar
estadisticamente, el resultado de regresion indico que la calidad de servicio interno esté relacionada
positivamente con la satisfaccién laboral con una p < 0,000. Mas especificamente, los resultados de la
regresion lineal mostraron el poder predictivo de la calidad de servicio interno sobre la satisfaccion
laboral en un 18,1%.

Ademas, el coeficiente =0,426; no solo indico la cantidad de cambio que se producira en la
variable dependiente (satisfaccion laboral) por cada cambio de una unidad en la variable independiente,
sino también permitié entender la importancia relativa de la calidad de servicio interno sobre la
satisfaccion laboral.

Todos los resultados exponen gue existe una relacion positiva y moderada entre las variables
planteadas para el estudio, por lo cual, la hipdtesis propuesta (H1) en el presente estudio es aceptada.
Ademas, se encontro en la linea de investigacion; que existen estudios con resultados similares en la
relacion de la calidad de servicio interno sobre la satisfaccion laboral; Sharma et al., (2016) encontr
una relacion significativa positiva (B = 0,45; p < .001) entre la calidad de servicio interno y la
satisfaccion de los empleados en una empresa manufacturera de electronicos en la Republica Popular
de China. Conjuntamente, Permatasari et al., (2019) en su estudio aplicado a empleados de empresas

manufactureras, demuestra que, la variable independiente de la calidad de servicio interno se relaciona
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significativamente con la satisfaccion laboral. Consecuentemente, todos los resultados mostrados en
el presente trabajo figuran un aporte a la investigacion del efecto de la calidad del servicio interno en

la satisfaccion laboral en el campo de la manufactura.

4, Conclusiones

La medicion de la calidad del servicio interno mediante un modelo SERVQUAL modificado presentd
una confiabilidad del 0,951 en los resultados de la medicion total. Ahora bien, los resultados obtenidos
en el presente estudio muestran que se necesita prestar mas atencién a una evaluacion de la calidad de
servicio interno, quiza de forma continua; por parte de las empresas de manufactura. De esta manera
se puede garantizar una mejor percepcion en las relaciones interpersonales dentro de la organizacion
actuando sobre las oportunidades de mejora.

Por otra parte, frente a la medicion de la satisfaccion laboral, no se obtuvieron resultados
significativos en cuanto a una posicién positiva de las actitudes del trabajo evaluadas. Si bien los
resultados mostraron un sesgo de respuesta hacia un solo punto de la escala. Sin embargo, mediante la
apreciacion por medio del intervalo de las medias propuesto por Pimentel, (2010); se logr6 demostrar
que las actitudes que causan la satisfaccion estan apegandose a un sesgo positivo. Para futuras
investigaciones se propone evaluar la redaccion de los modelos de la satisfaccion laboral, debido a que
en la industria de la manufactura el nivel educativo puede ser bajo, como se muestra en el presente
estudio. Lo que conlleva que el lector de la encuesta no pueda asimilar el constructo tedrico de la forma
que desea el investigador.

Por ultimo, la finalidad del estudio fue evaluar el impacto de la calidad de servicio interno en
la satisfaccion laboral en un proceso de manufactura mediante un andlisis de correlacion estadistica.
Por lo tanto, uno de los principales resultados de este estudio demuestra una correlacion de fuerza
moderada (0,426**) entre la calidad de servicio interno y la satisfaccion laboral. En adicion esto,
demuestra lo que sucede con los sentimientos de los clientes internos de forma que es de importancia
tener una calidad en las relaciones interpersonales que repercuten en la satisfaccion laboral del
empleado.

Con los resultados obtenidos se determina la conclusion que la calidad del servicio interno
tiene un impacto del 18,1%; ($=0,426; p<0,05) en la satisfaccion laboral en un proceso de manufactura.
Lo que indica que la calidad de servicio interno es una variable predictora en la satisfaccion laboral
dentro de la manufactura. Adicionalmente, los resultados se encuentran acorde con los

descubrimientos de Sharma et al. (2016), Umamaheswari, (2014) y Permatasari et al., (2019), en
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campo de la manufactura. Sumando a esto, se constata que el presente estudio estd en la linea de
evidencia empirica acumulada en industrias de servicios y manufactura.

En consecuencia, las futuras investigaciones podrian ser Utiles para estudiar factores
adicionales sobre la influencia de la calidad de servicio interno de los procesos administrativos y su
impacto sobre la percepcion de calidad en procesos operativos. Por otro lado, se propone evaluar la
relacién del nivel educativo en la satisfaccion laboral y su efecto en el desempefio del trabajador dentro

de empresas de manufactura.
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7. Anexos
Anexo 1. Modelo de Calidad de Servicio interno.

Dimension item Aspecto Valorado

Tangibilidad 1 Contamos con equipos actualizados.
2 El material utilizado en el lugar de trabajo es visualmente atractivo.
3 Los compafieros de trabajo tienen una apariencia prolija y profesional.
4 Elentorno de trabajo es comodo y atractivo.

(¢ ]

Fiabilidad Los compafieros de trabajo brindan el servicio prometido.

Los compafieros de trabajo son confiables para manejar mis problemas.

7 Los compafieros de trabajo realizan los servicios correctamente la primera vez, para evitar
tener que hacer correcciones mas tarde.

8 Los compafieros de trabajo son confiables.

9  Los compafieros de trabajo brindan informacion correcta y necesaria.

(o)}

Capacidadde 10 Mi comunicacion con los compafieros de trabajo es apropiada, precisa y clara.
respuesta 11 Los compafieros de trabajo responden rapida y eficazmente a mi solicitud.

12 Los compafieros de trabajo estan dispuestos a ayudarme.

13 Los compafieros de trabajo estan dispuestos a adaptarse a solicitudes y necesidades.

Seguridad 14 Puedo confiar en mis comparieros de trabajo.
15 Me siento seguro al tratar con comparfieros de trabajo.
16 Los compafieros de trabajo son educados y amables.
17 Los compafieros de trabajo estan bien formados.

Empatia 18  Los compafieros de trabajo me brindan atencién individual.
19 Tenemos horarios de trabajo convenientes.
20 Los comparfieros de trabajo estan sinceramente preocupados por los problemas.
21 Los comparieros de trabajo parecen tener en mente los mejores intereses de los demés
22 Los comparieros de trabajo son sensibles a mis necesidades relacionadas con el trabajo.

Fuente: Kang, G., Jame, J., & Alexandris, K. (2002). Measurement of internal service quality: Application of the SERVQUAL
battery to internal service quality. Managing Service Quality: An International Journal, 12(5), 278-291
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Anexo 2. Encuesta de Satisfaccion Laboral.

Item Aspecto Valorado
1 Siento que me pagan una cantidad justa por el trabajo que hago.
2 Realmente hay muy pocas posibilidades de promocion en mi trabajo.
3 Mi supervisor/a es bastante competente en hacer su trabajo.
4 No estoy satisfecho con los beneficios que recibo.
5 Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento que debo recibir.
6 Muchas de nuestras reglas y procedimientos dificultan el hacer un buen trabajo.
7 Me agrada la gente con la que trabajo.
8 A veces siento que mi trabajo no tiene sentido.
9  Lacomunicacion parece buena dentro de esta organizacion.
10 Los aumentos son muy pocos y espaciados.
11 Aquellos que hacen un buen trabajo, tienen oportunidad de ser promovidos.
12 Mi supervisor/a es injusto/a conmigo.
13 Los beneficios que recibimos son tan buenos como los que ofrecen la mayoria de las organizaciones.
14 No siento que el trabajo que hago es apreciado.
15 Mis esfuerzos por hacer un buen trabajo rara vez se ven obstaculizados por la burocracia.
16 Me encuentro que tengo que trabajar mas duro en mi trabajo debido a la incompetencia de las personas
con las que trabajo.
17 Me gusta hacer las cosas que hago en el trabajo.
18  Los objetivos/metas de esta organizacion no me quedan claros.
19 Me siento despreciado por la organizacién cuando pienso en lo que me pagan.
20 Las personas adelantan aqui tan rapidamente como en otras empresas.
21 Mi supervisor muestra muy poco interés en los sentimientos de los subordinados.
22 El paquete de beneficios que tenemos es equitativo.
23 Hay pocas recompensas para quienes trabajan aqui.
24 Tengo mucho que hacer en el trabajo
25  Disfruto estar con mis comparieros de trabajo.
26 A menudo siento que no sé qué esta pasando con la organizacion.
27 Siento una sensacion de orgullo haciendo mi trabajo.
28  Me siento satisfecho con mis oportunidades de aumentos salariales.
29 Hay beneficios que no tenemos y que deberiamos tener.
30  Me agrada mi supervisor.
31 Hay mucho papeleo.
32 No siento que mis esfuerzos se vean recompensados como deberian.
33 Estoy satisfecho con mis oportunidades de ser ascendido.
34 Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo
35  Mi trabajo es agradable.
36  Las asignaciones de trabajo no se explican completamente.

Fuente: Spector, P. E. (1994). Job satisfaction survey
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