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RESUMEN

Una temética de gran significaciéon es la calidad de los servicios pues contribuye a la satisfaccién de
necesidades sociales objetivas y subjetivas, constituyendo a su vez un término central en el analisis de la
eficiencia y eficacia organizacional. Los servicios permiten distinguir a las organizaciones de acuerdo a las
caracteristicas de su prestacion, la cual integra elementos tanto de caracter técnico como funcional. Los
receptores de los servicios no son entes pasivos, en la blsqueda de la satisfaccion de sus necesidades se
orientan tanto hacia el logro de un objetivo especifico como hacia objetivos colaterales, los cuales influyen en
la imagen social de la organizacion. La emision de un servicio de calidad es responsabilidad de esta como
sistema, de como y qué le ha trasmitido a sus componentes individuales, lo cual se configura en sus
subjetividades para expresarse posteriormente en su relacién con el cliente externo.

Palabras claves: subjetividad, configuracidon subjetiva, calidad de los servicios, eficacia organizacional,
eficiencia organizacional, prestacion de servicios, satisfaccion del cliente externo.
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Subjetividad y Configuracién subjetiva

La Psicologia Organizacional se ocupa de los aspectos subjetivos que se conforman y se expresan en la
actividad laboral®, siendo estos elementos claves a tener en cuenta para gestionar a los recursos humanos y
promover el desarrollo organizacional. La influencia de estos en el funcionamiento de la organizacién esta
mediatizada no sélo por la subjetividad grupal construida a partir de la comunicacion y la actividad entre los
miembros de la organizacion también por la subjetividad individual, a través de la cual la prestacién de
servicios adquiere particularidades diferentes en cada sujeto.

Fuentes, M. (1999) definié6 la subjetividad como ”emergente de las distintas realidades sociales, la
consecuencia y condicién de un proceso de construccion individual y social que, partiendo de inserciones
sociales especificas determina la forma particular y singular en que un individuo percibe, interpreta y da sentido
a su realidad, interioriza un sistema de valores, organiza su vida y accion personal’.

Se entretejen asi, elementos histéricos y culturales a los modos de pensar, sentir y actuar del sujeto
organizacional que no esta exento de los vinculos con la sociedad. Precisamente cuando hablamos de
subjetividad debemos considerar los dos niveles de expresién entre los cuales existe una mutua influencia: la
subjetividad individual y la subjetividad social, esta Ultima referida al sistema integral de configuraciones
subjetivas (grupales o individuales), que se articulan en los distintos niveles de la vida social, implicandose de
forma diferenciada las instituciones, organizaciones, grupos y formaciones de una sociedad concreta.

Tanto la subjetividad individual como la social tiene en su base las necesidades como formaciones psicolégicas
gue movilizan el comportamiento de los sujetos, es por ello que son estas el punto de partida para comprender
esta categoria.

Rubinstein, J. (1967, pp. 691-694) refirid al respecto que “la necesidad se manifiesta en instintos, deseos y en
la voluntad. La necesidad da lugar al deseo de poder disponer en un determinado sentido de un objeto, el
interés por quererlo conocer. La inclinacién es la orientacion hacia la actividad correspondiente.”

En la estructuracion y satisfaccion de las necesidades la intensidad de los estados afectivo-emocionales
asociados a los motivos sociales juegan un papel fundamental, al posibilitar que el individuo no se constituya
como esclavo de sus necesidades bioldgicas. Asi su comportamiento responde a sentidos sociales, como
consecuencia del intercambio interpersonal de significados y del desarrollo de necesidades cualitativamente
superiores.

Gonzélez, R. (1989, p.56) en relacién a la funcionalidad del motivo expuso distintos niveles jerarquicos en los
cuales este se estructura:

- motivos de caracter objetal: determinan el caracter inmediato de su gratificacion que se da mediante el objeto
mismo.

- motivos presentes ante condiciones actuantes sobre el sujeto: s6lo se activan ante determinadas condiciones
actuantes que los estimulen sean estas de tipo valorativo, estético, organizativo, etc. No disponen de suficiente
fuerza como para manifestarse de manera autébnoma en la personalidad mediante la iniciativa del sujeto.
-motivos orientadores de la actividad y de las relaciones: regulan de manera espontanea el comportamiento del
sujeto. Su expresién se automatiza y no exige la participacién activa de la conciencia. Pueden ser estables o
no.

-motivos orientadores de sentido: estimulan la reflexion del sujeto acerca del sentido de la vida. Regulan el
comportamiento basicamente en su expresion presente y licitan reflexiones del sujeto acerca de su importancia
para el sentido de la vida.

-motivos como tendencias orientadoras de la personalidad: nivel superior de la jerarquia motivacional de la
personalidad. Adquieren un sentido consciente personal para el sujeto, el cual determina la organizacion de
complejas formaciones motivacionales (ideales, intenciones, autovaloracion) conduciendo hacia la aparicién de
un poderoso sistema de autorregulacion.

Estos motivos responden a las necesidades, cuyo nivel de desarrollo repercute en mayor o peor medida en la
postura del sujeto ante la realidad. La significacién que esta adquiere para el sujeto hace referencia a la
constitucién de sentidos psicolégicos, los cuales propician la intencionalidad y la implicacion afectiva de este en
las actividades que desempefia. Podemos decir entonces que los sentidos conforman en el sujeto, orientando
la relacién significativa con su medio social.

Para Fernandez, R. (2002, p.48) “el sujeto puede expresar o no su intencionalidad al actuar. Sin embargo, en
la medida en que es mas activo e intencional- lo cual requiere de recursos personoldgicos (aquellas
particularidades de la subjetividad individual que propician un interrelacion productiva con el medio) y de un
contexto social facilitador- mayor integracién lograra entre su subjetividad y la realidad social con la cual
interactlia, podré actualizar y atribuir, en mayor medida, sentidos psicoldgicos a esa realidad”.

Los sentidos psicoldégicos no son estaticos, se van transformando a partir de las nuevas vivencias que
experimenta el sujeto y que permean a la subjetividad de dinamismo. Es por ello que Gonzélez, R. (s.f) sefial6
que la subjetividad constituye “la parte mas simbdlica y compleja de la psique. Implica procesos mediacionales
de elementos que ya estan configurados, que estan en una determinada procesualidad.”
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Las configuraciones subjetivas expresan cierta movilidad. El sujeto no es capaz de modificarlas de manera
brusca sino mediante un proceso donde se transforman paulatinamente las representaciones, creencias y
vivencias que posibilitan su enfrentamiento a representaciones ya conformadas.

Gonzalez, R. (1997, p.96) refiri6 que “la categoria configuracion presenta el caracter dinamico, complejo,
individual y contradictorio que tiene la organizacion de la personalidad. Los elementos o estados dinamicos
integrados a las configuraciones nunca tienen un caracter estatico, por el contrario, son histéricos e
individuales.

El término “configuracion subjetiva” fue acufiado por Enrique de la Garza para el cual constituye “el
entrecruzamiento de cédigos subjetivos en una decisién concreta.”(citado en Hernandez, R, 2004).

Los sentidos, las vivencias y las representaciones constituyen elementos que se imbrican en la organizacién
subjetiva de la experiencia y permean las configuraciones subjetivas.

La representacion mental constituye una propiedad del ser humano que lo diferencia de otros animales, es una
forma de reflejar la realidad, el sujeto puede representarse un objeto aln cuando este Ultimo no siempre se
encuentre presente, puede planificar su actividad y anticipar sus consecuencias. Esta estrechamente vinculada
a la actuacién pues al interactuar con el medio el sujeto se va apropiando de conocimientos acerca de este, va
conformando imagenes y conceptos que contribuiran a organizar la experiencia. Rubinstein (1967, p.399) al
referirse a la representacion expuso que “es una imagen que se forma en la conciencia individual”.

Esta imagen se puede expresar en los niveles siguientes: perceptual (refleja las caracteristicas del objeto
dependiendo de la existencia de este), representativo (cuando expresa la importancia del objeto o fenédmeno) y
conceptual (cuando la imagen es definida y sintetizada por el sujeto).

El esquema referencial de conocimientos a los que el sujeto hace referencia para operar en su realidad se
expresa a través del lenguaje, el cual emerge a partir de las representaciones, que constituyen fuente y
resultado de la actividad y la comunicacion con los otros.

Para Schevarstein (2004, p.122) constituye una “herramienta perceptual, el aparato para construir preceptos
(cédigos de reconocimiento que garantizan el orden del mundo”.

Las representaciones orientan la actuacién del sujeto, contribuyen a la formacién y transformacion de las
configuraciones subjetivas y se nutren a su vez de la vida cotidiana del sujeto, durante la cual puede
experimentar vivencias positivas o negativas. Estas no pueden ser almacenadas de igual manera a como se le
presentan, para ello selecciona y jerarquiza el contenido que guarda relacién con sus necesidades, valores,
motivos, sentimientos y emociones.

Es por ello que Nuafez de V. (2001, p. 52) refiri6 que “Nuestro sentido personal depende de lo que conocemos
0 creemos conocer y lo que no tiene sentido para nosotros dificilmente pasara a integrarse a nuestra imagen
del mundo™.

Al respecto Rubinstein, J. (1967, p. 284) expuso “segln el significado que tenga lo percibido para la
personalidad constituira un saber objetivo mas o menos impersonal, 0 se encontrara inmerso en el ambito
personal de la vivencia’.

La vivencia del sujeto en su interrelacion con su medio se expresa en la esfera afectiva y emocional del sujeto,
la cual define su postura con respecto al medio, a lo que experimenta y realiza de manera inmediata. Para
Segarte, L., Martinez, A. & Rodriguez, E. (2003, pp. 65-67) constituye “la relacion interior del ser humano con
uno u otro momento de la realidad. Lo esencial no es la situacion sino el modo como vive la situacion”.
Rubinstein, J. (1967, p.538) conceptualizé la vivencia como” Fendmeno psiquico con acentuado caracter
personal’.

A manera de resumen podemos decir que la configuracién subjetiva expresa una dindmica, la cual se basa en
la consideracién de una posicién dialéctica, asumiendo a las contradicciones como fuerzas motrices del
desarrollo.

En relacion a la dinamica subjetiva Rubinstein, J. (1967, p.111) expuso que “los fendmenos psiquicos tienen
sus facetas positivas y negativas, algo de anticuado y algo que se halla en evolucion, llevan inherentes
contrastes internos. El auténtico contenido de desarrollo psiquico es la lucha de las contradicciones internas”.
El funcionamiento de esta dinamica guarda relacion con los siguientes indicadores referidos en el Trabajo de
Diploma de Bobbs, S. (2005):

> Indicadores de proceso: implica criterios compartidos o comunes, la aceptacién y existencia de
contradicciones, la posibilidad de aparicién de conflictos, su estudio y la elaboracion de estrategias para
propiciar cambios hacia niveles cualitativamente superiores.

> Indicadores de contenido: incluye las necesidades y motivos, sentimientos, valores e intereses.

> Indicadores subjetivos: integra el nivel de conciencia, de autoconciencia, la disposicion volitiva.

El grado de dinamica esta dado por la existencia de mecanismos capaces de reconocer las contradicciones y
las tensiones, plantearlas como problemas y proponer soluciones. Un alto grado de dinamica indica
disposicion de asumir riesgos y solucionar conflictos. Un bajo grado de dinamica se traduce en estereotipias,
enajenacion, uso de dificultades como pantallas proyectivas.

El sujeto establece relaciones dentro y fuera del marco laboral, en este proceso de intercambio construye ideas
y modos de ver los hechos o situaciones que se presentan en su vida cotidiana laboral, los cuales adquieren



sentido para él segln el caracter e impacto de sus vivencias, el significado que les atribuya, segin cémo las
configure subjetivamente. En dicha actividad laboral el sujeto expresa y aporta nuevos elementos a su
subjetividad, la cual se mantiene en constante interrelacion con la subjetividad grupal. Esta Ultima, en una
empresa u organizacién encuentra entre sus modos de expresion la cultura, las formas de organizar y realizar
el trabajo, el caracter de las relaciones interpersonales, todos estos como factores que intervienen en la
conformacion de una manera peculiar de pensar, sentir y actuar.

De modo que el sujeto no actla desprovisto de afectos ni motivos, proyecta su subjetividad en su intercambio
con los otros, se expresa como un todo y su nivel de implicacion en la actividad dependera de como se
configuren para él diferentes aspectos de su medio y de si, en interrelacion dialéctica. Cuando el sujeto se
compenetra con el objeto del deseo no sélo siente la necesidad de él y despierta su interés, también lo
estructura en su presente y futuro. Desde el punto de vista organizacional el psicologo MSc. Rosendo Lépez2
expresa que el motivo en su desarrollo transita por distintos niveles en la configuracion subjetiva de un
colectivo, los cuales son: deseo colectivo, aspiracion colectiva, intencién colectiva y propdsito colectivo.

Deseo Colectivo: Cuando el proyecto comin no ha adquirido ni la autonomia, ni efectividad para movilizar y
regular el comportamiento de los trabajadores, los cuales se movilizan principalmente por motivos objetales
y/o situacionales, con prevalencia de las necesidades basicas (alimentos, vestido, etc.) de gran inmediatez en
su satisfaccién; hay una pobre participacion consciente y poca actividad del sujeto en su determinacién, dado
el poco interés por el futuro de la organizacion y los escasos conocimientos de las condiciones y medios para
su desarrollo. Los motivos se orientan a la retribucion material, elemento de caracter extrinseco a la actividad
fundamental e indirecto respecto a los objetivos de la organizacion, con pobre o ninguna integracion de
necesidades sociales e individuales en e plano subjetivo.

Aspiracion colectiva : El proyecto comin como motivo posee insuficiente fuerza y autonomia para movilizar
y regular el comportamiento futuro del sujeto organizacional dada su pobre participacion consciente y activa en
la elaboracion de los motivos actuantes, los cuales expresan las necesidades de seguridad, proteccion y
afiliacion que poseen cierta inmediatez en su satisfaccion. El sujeto conoce las condiciones de realizacion del
objetivo fundamental de la empresa y en cierto sentido las ha creado o puede crearlas, pero le falta el dominio
de los medios, la claridad y precision sobre el modelo futuro (visién) del proyecto comun. La movilizacién de
los trabajadores se produce preferentemente a partir de las condiciones institucionales, dado que los motivos
se orientan a las condiciones de la actividad y las relaciones colectivas. Se observa alguna integracion de las
necesidades sociales e individuales.

Intencion Colectiva: El proyecto comin como motivo alcanza, en su evolucion subjetiva, un mayor nivel de
desarrollo, autonomia y efectividad en la regulacion y movilizacion del comportamiento de grupos e individuos
en favor del progreso de la organizacion. Por su funcion responde més directamente al sentido que adquieren
para los trabajadores las relaciones que establece en la empresa, su actividad y los resultados de su
desempefio. El sujeto posee mayor conciencia y participacion activa en su elaboracién, con una proyeccion
temporal a largo plazo; tiene mas conocimiento y dominio de las condiciones y los medios para desarrollar la
organizacion. Se privilegian las necesidades de autoexpresion del “yo” ( autoestima, autorrealizacion, etc.); por
ello, los motivos en su contenido se orientan a la retribucion sociopsicoldgica (el reconocimiento, la estima, el
prestigio, la valoracion, etc.) cuestion de mayor significacion al hacer alusién al factor humano y es mas
intrinseco a la actividad colectiva e integradora de las necesidades sociales e individuales.

Propésito colectivo: El proyecto comlUn como motivo, alcanza en su evolucidon subjetiva un alto grado de
desarrollo, autonomia y efectividad en la regulacion del comportamiento del sujeto organizacional en torno al
progreso de la empresa. Este motivo colectivo funciona como tendencia orientadora de la personalidad (de la
colectividad), con alta integracion de las necesidades sociales e individuales, y la participacién consciente y
activa del sujeto organizacional (individual y colectivo) en su elaboracién y proyeccién futura mediata. Dicho
motivo se orienta a lo intrinseco de la actividad colectiva o razén de ser de la empresa. El colectivo y sus
miembros poseen conocimientos y dominio de las condiciones y los medios para desarrollar el proyecto
comun, y una clara visibn compartida con la conviccién de que son suyos la responsabilidad, el deber vy el
esfuerzo de hacerlo realidad.

En la relacion del sujeto con su contexto laboral los aspectos caracteristicos de este Ultimo van adquiriendo
sentido para él, siendo participe a su vez en la produccion de sentidos (ya sea de manera pasiva o activa). El
sentido constituye por tanto, una postura ante la realidad, una actitud, implica la tendencia del sujeto a
descubrir peculiaridades y esencias del objeto con el que establece una relacidon cognoscitiva-afectiva.

De acuerdo al nivel de desarrollo del motivo también se van conformando diferentes significados, los cuales
adquieren sentidos especificos para el sujeto colectivo. Estos pueden ser:

2 Ver en Disefio de una Metodologia  para la Evaluacion del Nivel de Desarrollo del
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-Sentido de subsistencia: Conjunto de sentidos que expresa un bajo nivel de desarrollo e integracién de la
implicacion y el compromiso del sujeto en torno a un proyecto comuin, que responde a necesidades basicas y
donde la organizacién significa un espacio de trabajo que provee salario, alimentos, etc. para su satisfaccion,
lo cual provoca vivencias o reacciones afectivo-emocionales situacionales y aisladas.

-Sentido de conservacion: El conjunto de sentidos que expresa un nivel moderado de desarrollo e integracion
de la implicacién y el compromiso del sujeto en torno al proyecto comun. La organizacién significa, sobre
todo, una instituciéon que responde a las necesidades de conservacion, seguridad, proteccién y afiliacién si se
cumple  con lo establecido. Los sentimientos de responsabilidad y deber, etc., cuando existen, estan
vinculados a valores y normas de la empresa.

-Sentido de desarrollo personal o autodesarrollo: Conjunto de sentidos que expresa un alto grado de
desarrollo e integracion de la implicacion y el compromiso del sujeto vinculados al proyecto comdn.
Predominan las necesidades de autoestima, autorrealizacién, autodeterminacion, etc., el ser humano es el
centro de referencia de los sentidos, y los motivos se orientan al desarrollo personal y la retribucion
sociopsicoldgica. La organizacion significa, un medio para la realizacion personal. El sentido es mas
personalizado y mas intimo porque los sentimientos que sirven de base en su constituciébn son mas
complejos y autbnomos.

-Sentido Colectivista: Conjunto de sentidos que expresa un nivel muy alto de desarrollo e integracién de la
implicacién y el compromiso del sujeto  en torno a su organizacion, la cual significa un proyecto comun de
autodesarrollo colectivo, elaborado vy realizado de manera consciente y activa, proyecto que actda como
motivo colectivo constituido en tendencia orientadora de la personalidad y de la colectividad.

La Calidad en las organizaciones laborales

El término “calidad” guarda relacion con otros términos, digase perfeccion, cualidad, virtud, superioridad.

La calidad es una categoria en gran demanda en todas las esferas de la vida cotidiana del hombre. La
actividad laboral constituye una esfera en la cual el individuo permanece la mayor parte de su tiempo, por
consiguiente la calidad debe ser parte de su trabajo por la repercusion que tiene en su bienestar y en el de las
personas para las cuales trabaja.

Las organizaciones laborales tienen entre sus objetivos lograr la efectividad y eficacia como la garantia para
poder subsistir. Actualmente esto no es suficiente, las exigencias sociales son cualitativamente superiores y la
satisfaccion de las demandas no s6lo comprende la existencia de la organizacion sino la propia dinamica en la
relacion cliente externo-organizacion.

Las empresas se desarrollan de manera exitosa poniendo en préctica sus estrategias y politicas relacionadas
con conocer y estudiar tanto los productos y servicios que brinda como la razén de su existencia, mediante el
autocuestionamiento y el desarrollo de roles productivos ante las respuestas a preguntas como: ¢Quiénes
somos? ¢COmo podemos conquistar a nuestros clientes? ¢Dénde estamos? ¢A dénde queremos llegar?
¢,Coémo lo lograremos?

Muchas de estas cuestiones nunca se reflexionan e incluso llegan a asumirse respuestas a preguntas
ausentes, ello de una u otra manera desorganiza y le resta significado a la actividad laboral. Al respecto
Calvifio, M. (1999, p.1) expresé que “no hay viento a favor si no se sabe a donde se quiere llegar”.

Se dice que el éxito ama a quienes saben lo que quieren y se quieren a si mismos, precisamente una de las
formas de triunfar y llegar al cliente es buscando la calidad en las diferentes actividades que desempefie la
organizacion, los grupos dentro de esta, los trabajadores. De esta manera se puede hablar de calidad interna
(dentro de la organizacion, la satisfaccion de sus trabajadores) y calidad externa (fuera de la organizacion, la
satisfaccion de los clientes externos).

A lo largo de la historia el término “calidad” en las organizaciones laborales sufri6 numerosos cambios, los
cuales fueron esenciales para comprender la necesidad de ofrecer una mayor calidad del servicio al cliente y a
la sociedad. Cada modelo de calidad surgido respondié a objetivos diferentes, desde el énfasis en la creacion
de productos Unicos, en la rapidez y eficacia del producto, en la competencia, en la cantidad, en la supervision,
hasta la Gestion de la Calidad Total como teoria holistica que se desarroll6 a partir del analisis y el aporte de
las teorias anteriores.

Barbra, A. (2002, p.176) expuso que en un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en
la gestion de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a la produccion. Posteriormente nace
el Aseguramiento de la Calidad fase que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o
servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de
gestién empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases
anteriores.

El concepto “Gestién de la Calidad Total “naci6 en la década de los cincuenta en los Estados Unidos, pero fue
en Japon donde se desarrollé y aplicé a plenitud, introduciéndose importantes y novedosos conceptos. Se
define de la siguiente manera: Gestion (el cuerpo directivo esté totalmente comprometido) de la Calidad (los
requerimientos del cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacién
esta involucrado).



Promueve la eliminacion de todo tipo de despilfarros presentes en: inventarios, equipos no disponibles por
dafios o mantenimiento, personal dedicado a tareas repetitivas o inoficiosas, papeles y exceso de tramites,
exceso de informes y reuniones, inventarios de trabajo en procesos entre oficinas y controles internos
innecesarios.

Esta teoria de la administracién empresarial se centra en la permanente satisfaccion de las expectativas del
cliente, tanto externo como interno, en el desarrollo y competitividad individual y organizacional a través del
proceso continuo de gestién, automejoria y la involucraciéon de sus miembros. Por lo que no es una meta o
resultado, significa el camino, el proceso, la constancia.

La planificacion de la calidad es esencial en esta teoria, pues proporciona un enfoque participativo y
estructurado para planificar nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con un papel
significativo, de forma que todos participan conjuntamente como un equipo y no como una suma de expertos
individuales.

La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad después de cometer errores pero la Calidad Total se centra
en conseguir que las cosas se hagan bien a la primera. Otro cambio que se obtiene como resultado de esta
concepcion es la palabra Cliente. Los clientes ya no son so6lo los Usuarios ultimos de los bienes y servicios que
se venden, el término se amplia para incluir la idea de Cliente Interno, los trabajadores de la organizacion. Con
este concepto obviamente todo el mundo en la organizacién se convierte en cliente de alguien; adquiere un
caracter dual de ser Cliente y Proveedor a la vez.

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores, y con algunos
antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automocién, en 1987 se publicaron las Normas 1SO 9000, un
conjunto de normas editadas y revisadas periédicamente por la Organizacion Internacional de Normalizacién
(ISO) sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel internacional
el marco normativo de la gestion y control de la calidad.

Segun la Norma ISO, el Aseguramiento de la Calidad comprende el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, implementadas en el Sistema de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad. A su vez el Sistema de Calidad
es concebido como el conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de
la organizacién de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestién de su calidad.

La calidad es un proceso que no culmina con la obtencién de resultados satisfactorios, estos marcan un nuevo
comienzo y proyecciones superiores. No se dirige Unicamente a los resultados de una organizacién sino a los
procesos de perfeccionamiento y mejora de los diferentes subsistemas que la componen. Uno de estos lo
constituye la esfera de los servicios, de gran significacion para la sociedad, pues es a través de los servicios
gue la empresa interactta con el cliente externo.

La prestacion de servicios repercute decisivamente en la imagen y desarrollo de la organizacién, en la
satisfaccion del cliente externo, la cual no es directamente proporcional a la recepcién de un servicio, sino a su
calidad.

Para Gil, P. (1986, p.22) la prestacion de los servicios puede definirse como “el conjunto organizado de
acciones y operaciones, orientadas a satisfacer determinadas necesidades o deseos inmediatos de los
miembros de la sociedad. Por tanto, estas actividades constituyen un eslabén importante en el cumplimiento de
la ley fundamental que rige a la sociedad socialista: satisfacer plenamente las crecientes necesidades del
pueblo”.

Todos los subsistemas de las empresas desempefian un papel de vital importancia en el cliente externo, sélo
gue algunos de manera directa y otros indirectamente. El sistema operativo de servicios esta compuesto por el
conjunto de unidades de reparacion y por la totalidad de las areas destinadas a la ejecucién del servicio en si
asi como por el conjunto de unidades organizativas que sirven de eslabon de transferencia entre la demanda y
el sistema ejecutor, encargado de emitir informacién de todo tipo, relacionada con el servicio especifico que se
presta.

“Los servicios son intangibles (no se pueden tocar, oler ni probar), perecederos (no pueden almacenarse),
individuales (su calidad depende de la persona que los presta y de los productos que se emplean en su
prestacion.”(Mudiz, M., 2003, p.162).

Los factores subjetivos son esenciales en la prestacion de servicios, al constituir una fuerza potencial ante los
obstaculos materiales o externos que se pueden presentar.

Aunque los servicios son intangibles si se puede medir su calidad, las variables mediante las cuales puede
evaluarse y controlarse se dividen en dos grupos: de control interno (los suministra el propio sistema) y de
control externo (los usuarios con sus opiniones, mediante encuestas, buzones de quejas y sugerencias).

Gil, P. (1986, p.85) define la calidad de los servicios como “el grado o medida en que un servicio, en
determinadas condiciones histérico-concretas, satisface las necesidades materiales y espirituales cotidianas
(de los usuarios o consumidores) a que se ha destinado”.

Calidad del servicio implica en el sujeto que presta el servicio una visién holistica del ser humano que
comprende al cliente externo como ser biopsicosocial, significa favorecer su bienestar fisico, mental y/o social.
El conocimiento del cliente externo no es suficiente con determinar quién es, incluye profundizar en cémo es y
elaborar estrategias comunicativas que propicien la satisfaccion de sus necesidades.



Al respecto Muniz, M. (2003, p.54) expresé que “cuando se aspira a establecer una comunicacion, se tiene
que obrar por conocer al destinatario de nuestra accion”.

Existe una tendencia del ser humano de aferrarse a sus primeras impresiones, de ahi que los servicios
recibidos por vez primera constituyen momentos esenciales y de gran impacto en el cliente externo, por ello se
debe potenciar el conocimiento y el desarrollo de habilidades para que el cliente interno las emplee durante su
intercambio con él.

Cada contacto con el cliente externo es una posibilidad de ofrecer una nueva impresién, por lo que se
constituye como oportunidad para el cliente interno de establecer una relaciéon armoniosa con la persona que
recibe el servicio, basada en una imagen Optima de su prestacion.

En la percepcion del cliente de la organizacion (interno y externo) interviene la experiencia pasada, el sujeto
reconoce e interpreta las distintas situaciones de acuerdo a su relaciéon anterior con la institucion o con su
historia personal. Un servicio desprovisto de calidad puede quedar como un recuerdo negativo en el cliente de
la organizacion e influir en su posterior comportamiento.

Los servicios comerciales fueron estudiados también por Sayrols el cual se dirigié hacia la comprension y
entrenamiento del hombre, como procurador de la calidad de los servicios y en gran medida como responsable
de la satisfaccion del usuario... “en el camino hacia el encuentro con el cliente el vendedor no debe pensar en
su negocio sino en lo que interesa al cliente”...” es esencial ponerse en el lugar de su cliente”...”es muy
importante actuar sobre sus emociones y sentimientos”...”el cliente esta siempre dispuesto a pagar en dinero
una sonrisa”. (Sayrols, 1949, pp. 287-310).

El cliente interno debe prestar un servicio de valor superior, ir mas alla de la satisfaccion del cliente externo,
superar sus expectativas, para lo cual debe comenzar con asumir una postura activa ante este proceso.

La calidad comienza con la vinculacién emocional del vendedor, el cual ha de tener en cuenta que su objetivo
principal es el de dejar satisfecho a sus clientes, y el secundario, el de cerrar la venta. Es por ello que Sayrols
enfatiza sobre todo en el deseo de prestar el mejor servicio al cliente y a la empresa.

Esta actividad laboral es una operaciéon que ha de beneficiar las dos partes, al cliente externo e interno. Este
ultimo debe sentirse como un cliente de la organizacion, al cual se le debe considerar tan importante como al
primero, de lo contrario puede manifestar una actitud mental negativa reflejandola en expresiones de su cara,
especialmente en los ojos y a través de la palabra hablada.

Desde la psicologia se ha elaborado una estrategia o propuesta para lograr la satisfaccion del cliente externo:
CETADAR. Es un esquema conceptual, referencial y operativo que permite reconocer las acciones y actitudes
primarias que conforman la prestacién de un servicio de alta calidad al cliente. Para ello es necesario Conocer,
Escuchar, Tratar adecuadamente, Anticipar y solucionar problemas, Diferenciar con el detalle, Agregar valores
y Reducir los costos de tiempo (Calvifio, M., 1999, p.183).

Los clientes internos vinculados directamente a la prestacién del servicio no son los Unicos responsables de
lograr la satisfaccion del cliente externo. En su relacion con este ultimo reflejan conocimientos, estados
afectivos, comportamientos y valores que han sido aprendidos o que han surgido durante el proceso de
socializacion con la organizacion. Es por ello que la calidad del servicio depende del sistema estructural y
funcional de la empresa y en gran medida de los recursos humanos, los cuales no se constituyen en
instrumentos para alcanzar una meta social sino en subjetividades integradas a un contexto laboral con
potencialidades de desarrollo profesional u organizacional.

En sentido general las variables que influyen en la calidad de los servicios son los siguientes:

Factores materiales o externos: tiempo (horario de trabajo, uso del tiempo, etc), precio y accesibilidad al
servicio, fiabilidad del servicio, condiciones laborales, aspecto personal.

Factores enlaces: estructurales-organizativos, comunicativos, administrativos.

Factores subjetivos: habilidades comunicativas, conocimientos, actitudes, valores personales, motivacion social
e implicacién personal, satisfaccion, necesidades de superacion profesional y personal, cultura de servicio.

Configuracion subjetiva de la calidad de los servicios

La calidad de los servicios se constituye de manera especifica a partir de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente (tanto interno como externo), la responsabilidad del cliente interno como prestador de
un servicio con calidad, su busqueda no solo a través de aspectos técnicos o productivos sino también de
factores cualitativos y subjetivos, la aplicacion de principios y herramientas para el mejoramiento continuo del
servicio (la posicién del cliente interno ante el logro de la calidad).

El ser humano refleja de manera subjetiva la realidad objetiva. Es a través de los diferentes configuraciones
resultantes de la interaccién individuo-sociedad que el sujeto constituye su psiquis, se conoce a si mismo y
regula su comportamiento en la sociedad. La configuracidn subjetiva es, por ende, la manera o modo de
reflejar esta interinfluencia.

La sociedad se refleja de manera especifica en cada sujeto a partir de las especificidades de los diversos
grupos a los que de manera simultdnea o escalonada pertenece y en los que transcurre de manera concreta e
inmediata su vida. La organizacién laboral es uno de las instancias, a la cual se inserta el individuo con una
experiencia social, grupal e individual. Este aprendizaje del entorno y de si no es estatico y suficiente en tanto



la sociedad y el individuo constantemente se desarrollan, son nuevas las exigencias que se le plantean a este
ultimo y surgen en él también nuevas necesidades, intereses, aspiraciones. Por tanto la organizacion laboral
se constituye en otro espacio que influye en su socializacion.

Es en el proceso de socializacion laboral donde se producen en el sujeto determinadas emociones y vivencias
gue permiten asignarle una determinada significacién y sentido a la actividad que realiza, a las relaciones
interpersonales, a la prestacién de servicios, a la calidad. De esta manera se van entretejiendo configuraciones
subjetivas respecto a diversas cuestiones dentro del marco laboral que participaran decisivamente en la
regulacion del comportamiento del individuo.

La calidad de los servicios es un indicador de la eficacia y eficiencia en una empresa o institucion y constituyen
resultado o consecuencia del desempefio del capital humano, el cual no actlla de forma cadtica, sino que
expresa y constituye en la actividad su subjetividad. Este indicador no se obtiene a partir del agrupamiento del
buen trabajo de sus clientes internos ni tampoco a raiz del éxito en el desempefio de uno de ellos, supone la
configuracion subjetiva del sujeto organizacional que se refleja en sus componentes individuales (clientes
internos).

El concepto de calidad en los servicios estd ligado a la singularidad de la interpretacion de cada individuo, la
cual se nutre de las representaciones, vivencias y sentidos organizacionales, expresando contradiccion o
similitud con respecto a estas.

Los clientes de la organizacion expresan en sus valoraciones, criterios, actitudes y comportamientos “la
estructuracion e integracion de los sentidos psicolégicos en que se constituye para ellos la calidad de los
servicios, como proceso socio psicolégico en una organizacién concreta.”

El reflejo psicologico de la calidad en los servicios es expresion de su configuracion subjetiva en forma de
representaciones, vivencias y sentidos. Las categorias a los cuales se hace referencia han sido estudiados por
diferentes psicdlogos cubanos tales como Fernando Gonzalez Rey, Mara Fuentes y Lourdes Fernandez,
precisamente sus aportes constituyeron el soporte teérico metodoldgico de esta investigacion.

La calidad de los servicios se configura en la subjetividad individual y grupal de acuerdo a:

o El saldo vivencial que ha producido la calidad de los servicios: define el contenido especifico de la
configuracién subjetiva teniendo como base sentimientos, afectos y emociones que le produce al sujeto. Este
los valora o estructura en términos de ganancias o pérdidas, las cuales influyen en la postura que asumira el
cliente interno ante esta tematica. Consiste en la valoracién de las vivencias experimentadas a partir de un
balance afectivo-emocional.

Los estados afectivos del cliente interno vinculados a la calidad de los servicios se manifiestan de manera
positiva cuando expresa la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente interno (alegria, orgullo,
amor, etc.) o negativa cuando se expresa en insatisfaccién (tristeza, angustia, sentimiento de fracaso, etc.).

o La representacion de la calidad de los servicios: es el resultado de un proceso de construccion e
interpretacion psicolégica de esta actividad laboral, la cual se constituye como sintesis del proceso de
interiorizacién de la experiencia en funcion de las significaciones mas relevantes.

La representacion de la prestacion de los servicios es valorada por el cliente interno atendiendo a su contenido
( las concepciones y conocimientos acerca de calidad, del cliente externo, del funcionamiento organizacional
en torno a la calidad en esta esfera, las caracteristicas personales que se precisan para lograr la calidad en el
area de los servicios, el procedimiento y formas de evaluacion) , sus objetivos (tienen que ver con la estrategia
personal, grupal, organizacional para alcanzar la calidad de los servicios y con el motivo o los motivos que
permean esta actividad laboral) y en cuanto a las representaciones de las funciones que cumple la calidad de
los servicios: de realizacién (la satisfaccion de necesidades del cliente de la Corporacién), de desarrollo
(potencia el crecimiento personal u organizacional), movilizadora (cuando la persona u empresa la personaliza
y desencadena acciones para lograrla).

El contenido y objetivo de la representacion de la calidad de los servicios se estructura en forma de aprendizaje
empirico (cuando el cliente interno se nutre de la experiencia cotidiana), aprendizaje cientifico (cuando el
cliente interno tiene como herramienta béasica la capacitacion y desarrolla conocimientos actualizados del tema)
o aprendizaje integrador (el cliente interno incluye conocimientos empiricos y cientificos que le posibilitan
determinar las esencias de la tematica de acuerdo al contexto).

Estos aprendizajes son facilitados o no en dependencia de la constitucién de la calidad de los servicios en la
organizacioén y de la postura del cliente interno ante esta (alin cuando no esté estructurada de manera formal).
La representacion como imagen se puede expresar como:

-imagen perceptual: el cliente interno precisa de la existencia (puesta en practica) de un programa de calidad
de los servicios, estrategias. Manifiesta dependencia de una relacidon inmediata con la tematica, con el proceso
de prestacion del servicio, el cliente interno actualiza su representacion cuando puede auxiliarse de un material
gue contribuya a la formacién de imagenes y conceptos al respecto.

-imagen conceptual: el cliente interno ofrece un concepto general de la calidad de los servicios, vinculado a sus
esencias.

-imagen representacional: El cliente interno se representa el fendmeno de acuerdo a la importancia que reviste,
particulariza la calidad de los servicios a un contexto u ejemplo especifico, representativo.



El sentido de la calidad de los servicios: elemento esencial en la regulacion de su comportamiento. Indica la
postura, el modo de significar simbdlica y emocionalmente la calidad de los servicios.

Los diferentes sentidos pueden ser:

-Sentido de subsistencia: Cuando el cliente interno no expresa compromiso personal con respecto al logro de
la calidad de los servicios y su comportamiento responde a motivos situacionales. El cliente interno no
encuentra satisfaccion en brindar un servicio de calidad, al contrario, genera en él malestar, tensién. Esta
actividad laboral no constituye un objetivo personal y responde sélo ante las contingencias, situaciones
especificas, presiones externas en un momento dado. Ello provoca vivencias o reacciones afectivo-
emocionales situacionales y aisladas.

-Sentido de conservacion: La calidad de los servicios se convierte en algo obligatorio, significativo pero todavia
supeditado a factores externos. Existe la conciencia de la significacion, de la responsabilidad pero no se trata
de un interés personal, intrinseco. Expresa un nivel moderado de desarrollo e integracion de la implicacion y el
compromiso del sujeto en torno al desarrollo de la calidad de los servicios. El cliente interno tiene como
objetivo cumplir con los requerimientos formales que establece la organizacién respecto a la calidad del
servicio, ello le proporciona estabilidad y gratificacion personal.

-Sentido de desarrollo personal o autodesarrollo: La calidad del servicio es un objetivo personal que responde
a las necesidades de autoestima, reconocimiento, autorrealizacion del cliente interno, significa un medio para
su desarrollo profesional y/o personal. Este objetivo se personaliza y se constituye en un motivo intrinseco.
-Sentido Colectivista: Existe alto grado de desarrollo e integracién de la implicacion y el compromiso del sujeto
respecto al logro de la calidad de los servicios, constituye un proyecto comun, fuente generadora de
crecimiento personal y organizacional, entre los cuales se evidencia una fuerte integracién. El cliente interno
participa activamente en la produccion de sentidos durante la prestacion de servicios. Se constituye en un
motivo orientador de la personalidad y de la colectividad.

La calidad de los servicios como objetivo organizacional se presenta de manera general y formal, pero su
repercusion particular, la forma en que resulte en mayor o menor medida movilizadora es consecuencia de la
apropiacion individual, de su grado de desarrollo y de su estructuracién como motivo.

La calidad de los servicios como motivo se configura en la subjetividad del cliente interno en relacién con el
nivel de desarrollo del motivo, el cual puede expresarse como:

Deseo Colectivo: La calidad de los servicios es un motivo que no regula el comportamiento del cliente
interno, aunque puede expresarse en un plano valorativo-reflexivo. Es una necesidad de débil carga
emocional, por lo que puede ser aplazada, desplazada por otras ubicadas en un nivel superior de jerarquia. El
sujeto se orienta hacia la calidad de los servicios principalmente por motivos objetales y/o situacionales; hay
una pobre participacion consciente y poca actividad del sujeto en su determinacion. Existe escasa
integracion de necesidades sociales e individuales en el plano subijetivo.

Aspiracién Colectiva: El cliente interno es consciente de la necesidad e importancia de la calidad de los
servicios por lo que se constituye en un motivo para él. Este motivo puede o no ser estable en el sujeto y se
expresa principalmente a corto plazo. Depende de las condiciones y medios que brinde la organizacion para su
desarrollo, factores de gran determinacién en la toma de decisiones del sujeto. El sujeto conoce las
condiciones de realizacion de la calidad del servicio y puede manifestar su disposicién volitiva en pos de su
creacion, pero le falta el dominio de los medios, la claridad y precisiéon sobre el modelo futuro de la calidad
de los servicios (visién) a desarrollar. Se observa alguna integracién de las necesidades sociales e
individuales.

Intencién Colectiva: El cliente interno ha estructurado la calidad de los servicios en su subjetividad como un
motivo de fuerte carga emocional en tanto se constituye en un medio para satisfacer sus necesidades de
autoexpresion del yo. Tiene las condiciones y los medios necesarios para implementar la calidad de los
servicios pero aln no se constituye en una tendencia orientadora de su personalidad. Adquiere sentido para el
sujeto organizacional en funcién del reconocimiento y las ganancias que le reporte, como retribucion
sociopsicoldgica. El cliente interno encuentra gratificacién al satisfacer las necesidades del cliente externo y al
contribuir con el desarrollo de los objetivos organizacionales.

Propdsito Colectivo: La calidad de los servicios alcanza en su evolucidn subjetiva un alto grado de
desarrollo, autonomia y efectividad en la regulacién del comportamiento del cliente interno. Este motivo
expresa una alta integracion de las necesidades sociales e individuales, y la participacion consciente y activa
del sujeto (individual y colectivo) en su elaboracion y proyeccion futura mediata. El colectivo de la Corporacion
y sus miembros poseen conocimientos y dominio de las condiciones y los medios para desarrollar la calidad
de los servicios, el cual se convierte en un fin en si mismo.

La dimensién motivacional de la calidad de los servicios se establece de acuerdo al nivel de estructuracion del
motivo, el cual se expresa como:

- situacional o contingente: cuando la calidad en los servicios se constituye en un motivo generador de tensién,
angustia, malestar pues se actualiza ante exigencias externas y no posee en el sujeto una naturaleza cognitiva
real que regule su comportamiento de manera espontanea.



-motivo de caracter objetal: cuando el cliente interno espera ganancias inmediatas (sustentadas en la
busqueda de emociones positivas, se dirige hacia el resultado de la actividad) de la calidad de los servicios y
su comportamiento se dirige hacia la obtencién de estas.

-orientador de las relaciones y la actividad: la regulacion del comportamiento del cliente interno tiene en su
base el cumplimiento de normas y valores formalmente instituidos, de manera que asume una postura pasiva
durante la prestacién de los servicios, limitandose a dar respuesta a exigencias institucionales.

-orientador de sentido: el cliente interno es activo en la blisqueda del sentido de la calidad en los servicios, es
reflexivo, critico y autocritico, reconoce la importancia social e individual que representa.

-tendencia orientadora de la personalidad: la calidad de los servicios constituye un motivo fundamental en la
satisfaccion de sus necesidades, se constituye en un motivo de autorrealizacion. Lo estructura como proyecto
0 meta, asumiendo una conducta activa e identificandose con el proceso.

Los componentes de la configuracién subjetiva de la calidad en los servicios no actan en el cliente de la
organizacién de manera separada, sino que se imbrican para intervenir en la dinamica de la relacion cliente-
organizacién —sociedad y en la propia relacion del sujeto consigo mismo.

o La dinamica significa el automovimiento y desarrollo de la calidad de los servicios en la subjetividad del
cliente interno. EIl funcionamiento de esta dinamica se expresa en la subjetividad y comportamiento del cliente
interno mediante la modalidad progresiva o regresiva.

La dinamica de la configuracion subjetiva del cliente interno acerca de la prestacién de servicios es progresiva
cuando se expresa en:

-La disposicion volitiva hacia el logro de la misma.

-La autocritica y critica de las principales deficiencias.

-Existe espiritu competitivo (en cuanto al nivel de ejecucién) que impulsa la regulacién del comportamiento del
cliente interno hacia la calidad de los servicios.

-La estructuracion y fundamentacion de una politica de calidad sustentada en la concepcién de sistema, trabajo
en grupo, satisfaccién y motivacién del cliente de la organizacién.

-La calidad de los servicios se concibe como proceso y no Unicamente como resultado.

-Concebir la calidad como responsabilidad personal.

La dindmica de la configuraciéon subjetiva del cliente interno acerca de la prestacion de servicios es regresiva
cuando se expresa en:

-La ausencia o carencia de los conocimientos basicos, de las condiciones y los medios para implementar de la
calidad.

-La calidad de los servicios no se concibe como objetivo organizacional y/o profesional.

-La calidad se vincula Unicamente a los aspectos técnicos y/o productivos.

- La responsabilidad ante la calidad de los servicios no es dirigida hacia el colectivo o éste no la percibe como
tal.

-La prestacién de servicios no tributa hacia la satisfaccion y la motivacion del cliente de la organizacion.
-Cuando su funcionamiento depende de las contingencias y exigencias externas.

- La manera de responder a los conflictos y contradicciones de la empresa no crea las condiciones para el
desarrollo de la organizacion y de la calidad en los servicios.
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