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RESUMEN

Actualmente el Estado Venezolano ha tomado parte en el abastecimiento y venta de
alimentos como una politica para garantizar la soberania alimentaria del pais. Estas medidas
han sido fortalecidas mediante la creacion de nuevas redes de distribucion y a través de la
nacionalizacion de antiguas cadenas de supermercados. Dichas politicas inciden directamente
en los consumidores por la diversidad, calidad y precios de los productos basicos requeridos
por los clientes / ciudadanos a los cuales van dirigidos. Considerando estos factores, surgio la
siguiente interrogante ;cudl sera la percepcion, por parte de los clientes, de la calidad del
servicio ofrecido en una red de supermercados del Gobierno? Para el abordaje de la
investigacion se tomd como referencia la red directa de comercializacién tipo 11 y 111 de la
Productora y Distribuidora Venezolana de Alimentos, S.A. (PDVAL) ubicada en el Distrito
Capital, en donde se aplic6 una encuesta para medir el grado de satisfaccion de los clientes y
usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido en dichos establecimientos. El estudio
desarrollado se enmarc6 en una investigacion evaluativa, de nivel descriptivo, bajo un disefio
de campo, no experimental y transeccional. Se aplicaron las técnicas de la observacion y de
la entrevista de tipo estructurada, y como instrumento la encuesta, tomando como base de
medicion la escala CALSUPER adaptacion SERVQUAL para redes de supermercados, que
se desarrolld considerando los indicadores de calidad y el impacto de la gestion
gubernamental venezolana en el marco de la “Mision Alimentacion”. El tamafio de la
poblacién estuvo conformado por 2.950 beneficiarios/dia. ElI tamafio de la muestra se
determind de manera probabilistica, con un nivel de confianza del 95% y estuvo conformada
por 839 clientes que realizaron alguna compra en la red directa PDVVAL del Distrito Capital.
Los datos que se obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando técnicas cualitativas y
cuantitativas para el analisis de los mismos obteniéndose un indice de calidad de servicio de
-1,27 indicando que las percepciones de los clientes son més bajas que las expectativas en un
25,4% existiendo oportunidades de mejoras en las dimensiones evidencias fisicas y
fiabilidad, especificamente en la apariencia de los locales y la el tiempo de espera en las
cajas.

Palabras Clave: Calidad de servicio, medicion de la calidad, Red de Supermercados

Linea de Investigacion: Economia de la Calidad

Xi



INTRODUCCION

La nueva gestion publica venezolana ha venido entrando progresivamente en el
tema de la calidad. La aplicacion de los principios constitucionales alineados en el
nuevo proyecto socialista de la nacién ha suscitado la reforma en el marco legal e
institucional que favorecen la concepcion de la calidad en la gestion gubernamental.
Uno de los grandes retos de los ultimos afios es la incursion del Estado en la
distribucion de alimentos como politica para garantizar la seguridad alimentaria del
pais; considerando que la distribuciéon es uno de los eslabones mas sensibles del
sistema alimentario, ya que se encarga de satisfacer la demanda de los consumidores,
y en forma general, los problemas que se presenten repercutiran en la calidad y precio

de los productos.

En la red publica se ofrecen, fundamentalmente, productos alimenticios
elaborados en empresas oficiales asi como alimentos procedentes de las
importaciones de paises con los cuales se mantienen convenios de cooperacion
internacional, casos mas relevantes Argentina, Brasil, Cuba y China. Por estas
razones, se hizo necesario estudiar si los beneficiarios de las politicas alimentarias
solicitan la diversificacién de productos y marcas, promociones, mejor servicio y
precios por lo cual surgio la siguiente interrogante de investigacion ¢cudl serd la
percepcion de la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del

Gobierno?

Este estudio, cuyo proposito es dar respuesta a la interrogante formulada,
estuvo enmarcado en la linea de investigacion “Economia de la Calidad” dentro de la
categoria “Clientes” ya que se determiné el grado de satisfaccion de los clientes con

respecto a la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del Gobierno.

Dado que las organizaciones publicas deben considerar las perspectivas del

cliente externo, cémo concibe la calidad y cémo satisfacer sus expectativas. Se



realizd una entrevista tipo estructurada para conocer en qué medida se alcanzan los
resultados (indicadores de calidad) y si los servicios prestados logran un impacto de

tipo social (beneficios).

Para el abordaje de la presente investigacion se tomo como referencia un caso
de estudio constituido por la red directa de comercializacion PDVAL Distrito Capital

conformada por diez puntos de venta.

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado se ha

estructurado en la forma que brevemente se describe a continuacion:

El Capitulo I: “El Problema”, que comprende el planteamiento del problema,
la formulacion del problema, los objetivos planteados tanto el general como los
especificos, las razones que justifican la realizacion investigacion y el alcance de la

investigacion.

En el Capitulo Il: “Marco Tedrico”, se plantean los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas que sustentaran la investigacion, la resefia
organizacional de PDVAL, las bases legales relacionadas con la investigacion y el

sistema de variables.

En el Capitulo I, “Marco Metodoldgico”, se indica tanto el tipo como el
disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos, las técnicas de procesamiento y analisis de los datos y las fases

0 procedimientos de la investigacion.

En el Capitulo 1V, “Presentacion y Analisis de los Resultados”, se presentan
los datos obtenidos de la investigacidn, su andlisis mediante la utilizacion de la
estadistica cualitativa y cuantitativa, la interpretacion a nivel general y el analisis

detallado por los estratos estudiados.



El Capitulo V, denominado “Conclusiones y Recomendaciones”, incluye
una serie de conclusiones, en funcién de los objetivos de la investigacion, asi como

un conjunto de recomendaciones.

Por dltimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos

citados en el texto.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El tema de la calidad en la gestion publica representa un tema controversial e
incipiente en nuestro pais. Al hablar de calidad como factor competitivo en la gestion
privada resulta mas coherente. La calidad y mas ampliamente la gestion de la calidad
no es un asunto exclusivo para la administracion privada. Moyado, F. (2002) realiza

unas consideraciones relevantes que pueden ser adaptadas al entorno nacional:

La incorporacion de la calidad en los servicios publicos representa una
de las etapas de consolidacion de la nueva gestion publica en la
perspectiva gubernamental, por ello este proceso pasa antes por una
serie de reformas de caracter macro que permiten concentrar el esfuerzo
en la atencion de demandas y asuntos publicos que incidiran en el
fortalecimiento de la legitimidad de lo publico. Sin ese paso previo la

calidad se diluye y no transciende los esfuerzos institucionales aislados.
(p.5)

El autor enfatiza que la calidad ha seguido un proceso para su incorporacién a
la gestion publica. En Venezuela, con la progresiva aplicacion de los principios
constitucionales alineados en el nuevo proyecto socialista de la nacion, ha suscitado
la reforma en el marco legal e institucional que han favorecido indiscutiblemente la
concepcion de la calidad en la gestion gubernamental. La calidad concebida como un
derecho de todas las personas, la implementacion de los mecanismos necesarios para

garantizar éste derecho y el Estado como ente vigilante del cumplimiento de las



regulaciones establecidas en el &mbito de la calidad para el buen funcionamiento de
sus programas de procura, ejecucion, construccion y produccion de bienes o
servicios, 0 bien en sus programas de adquisicion de bienes y servicios. La calidad en
este sentido adquiere una dimension social, la preocupacion por la satisfaccion de los
clientes o ciudadanos a fin de recuperar la credibilidad y la confianza en los diversos

servicios ofrecidos por la administracién pablica.

La nueva forma de concebir la mejora y modernizacion de la gestién publica,
ha ocasionado que en los Ultimos afios se intensifique la politica publica de creacion
y nacionalizacion de supermercados para garantizar la seguridad alimentaria del pais,
sobre la base del desarrollo de la soberania alimentaria. Ya en el afio 2003 se
evidencia el impetu de ésta politica con la creacion de Mercados de Alimentos, C.A.
(Mercal), un programa social dirigido a los mas desposeidos expendiendo productos
de la cesta alimentaria a precios solidarios. En la resefia historica de Mercal (2011),

se expone lo siguiente:

La Mision MERCAL tiene su génesis en acontecimientos
ocurridos entre diciembre del afio 2002 y enero de 2003. En esos meses
nuestro pais vivid las horas méas angustiosas a consecuencia del nefasto
sabotaje cometido contra el pueblo venezolano: la paralizacién de
nuestra principal industria, PDVSA. Esa paralizacion gener6 un grave
problema con la alimentacion del pueblo, las principales industrias de
produccion y comercializacion de alimentos se sumaron al vil sabotaje y
por esta razén el Estado asume la responsabilidad de garantizar la
seguridad alimentaria con la creacion del Plan Especial de Seguridad
Alimentaria (PESA), donde se conjugo el esfuerzo de empresas como
CASA y PROAL, ambas, apoyadas en el hombro inquebrantable de

nuestra gloriosa Fuerza Armada Nacional.



Aquel esfuerzo mancomunado pronto se vio organizado con la
iniciativa del Comandante Hugo Chavez al proponer la creacion de un
sistema logistico, basado en la planificacion de jornadas de ventas de
alimentos realizadas al aire libre en las comunidades mas desasistidas, a
objeto de ofrecer alimentos bajo un esquema de precios accesibles; de
este modo, se prevenia cualquier otro intento de vulnerar el derecho de
los venezolanos y venezolanas de alimentarse y es por ello que nace
Mercados de Alimentos, CA. (MERCAL). Consultado en

www.mercal.gob.ve

Durante el primer afio de funcionamiento de Mercal se aperturaron 1625
establecimientos y para el cierre del 2010 contaba con méas de dieciseis mil
ochocientos puntos de venta distribuidos en: 210 Mercales Tipo I, 991 Mercales Tipo
I, 36 Supermercales de viveres, 114 centros de acopio, 4 centros frigorificos, 3
Supermercales de hortalizas, frutas y verduras, 346 Mercalitos moviles, 1.695

Mercalitos comunales y 13.417 Mercalitos.

En el afio 2008 se cred la Productora y Distribuidora Venezolana de
Alimentos, S. A. (PDVAL) anunciado durante la transmision del programa Al6
Presidente N° 299. Segun el Ejecutivo Nacional, PDVAL vendria a ser un nuevo
instrumento para la batalla por la soberania alimentaria que, junto a Mercal y todo el
sistema nacional de distribucién de alimentos, se encargaria de producir y distribuir

alimentos.

Un afio méas tarde se inici0 la nacionalizacion de grandes cadenas de
supermercados. Ya para finales del afio 2010 el gobierno adquiere el 81,2% de las
acciones de la Cadena de Tiendas Venezolanas (CATIVEN) segun publicacion
realizada en el diario de circulacion nacional “EIl Universal”, el dia el jueves 25 de

noviembre de 2010 “el Gobierno Nacional cierra las negociaciones con la



transnacional francesa Grupo Casino y concreta la compra de la mayoria de las
acciones de la Cadena de Tiendas Venezolanas (CATIVEN), de la cual forma parte la
red de distribucién de Abastos Bicentenarios (antes CADA) y las tiendas de

hipermercados Bicentenario, antiguo Exito”

Con estas medidas mayor cantidad de personas pertenecen a la cartera de
clientes en redes de supermercados del gobierno, los datos indican que Mercal posee
un promedio de anual de 1.671.222 beneficiaros, PDVAL 1.817.154 y los Abastos
Bicentenario 1.989.000.

Hay que considerar que la distribucion de alimentos es una de las ultimas
etapas del proceso de comercializacién, donde se relacionan una serie de estructuras,
practicas e instituciones que permiten que el producto pueda ser adquirido por el
consumidor. Esta etapa del proceso es compleja y es considerada uno de los
eslabones mas sensibles del sistema alimentario, ya que se encarga de satisfacer la
demanda de los consumidores, y en forma general, presenta problemas que repercuten

en la calidad, distribucion y precio del producto. (GS1, 2008)

Todo este escenario hace propicia la medicion de la satisfaccion del servicio
ofrecido. No obstante, en el pais prevalece una incipiente practica en la medicion de
la calidad del servicio en las instituciones gubernamentales. En el afio 2005 el
Instituto Nacional de Estadisticas (INE) realiz6 una investigacion sobre el “Impacto
Social de la Mision Mercal” presentando un resumen de las conclusiones del estudio
en relacién al nivel de satisfaccidon con el servicio prestado donde se evidencié que
“los usuarios de Mercal, estan altamente satisfechos con el servicio. Esto se traduce
en ahorros importantes para la familia y le permite consumir mas alimentos,
incrementando la calidad de la alimentacion”. Esta contribucion sélo se ha publicado
para el afio mencionado y, en consecuencia, se hace evidente el desconocimiento del

grado de satisfaccion de los usuarios del servicio ofrecido.



Por otro lado, se requieren instrumentos para la medicion de la calidad de
servicio ofrecido a nivel gubernamental que permitan realizar mediciones que vayan
ajustadas a la realidad de los indicadores de gestion establecidos en este tipo de
organizaciones. Hechas las consideraciones anteriores, se hace necesario aplicar el
instrumento de medicion a un caso representativo como lo es PDVAL, a fin de
otorgar un estudio que pueda ser utilizado en la toma de decisiones en relacion a los

resultados del servicio ofrecido.

Formulacion del problema

¢Como medir la percepcion de la calidad del servicio ofrecido en una red de

supermercados del Gobierno?

¢Cudl serd el grado de satisfaccion de los clientes y usuarios de las redes de

supermercados gubernamentales, respecto al servicio ofrecido?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del

servicio ofrecido, en una red de supermercados del Gobierno.

Objetivos especificos

1. Definir el concepto de calidad de servicio ofrecido en una red de

supermercados a nivel gubernamental.



2. Describir los criterios utilizados para la medicion de la calidad de servicio
ofrecido en los servicios de supermercados y en la redes de supermercados

gubernamentales.

3. Determinar el grado de satisfaccion de los clientes de la red PDVAL

respecto al servicio ofrecido

Justificacion e Importancia de la Investigacion

El momento histérico de cambios que experimenta el Estado venezolano en la
construccion del socialismo ha permitido que la distribucion de alimentos sea
fundamental en la gestion publica. Se manifiesta que la seguridad alimentaria es una
competencia designada constitucionalmente, la exposicion de motivos expresa que
“la actividad de produccién de alimentos queda establecida como esencial para el
pais, consagrandose el principio de la seguridad alimentaria en funcién del acceso
oportuno y permanente de alimentos por parte de los consumidores”. Por otra parte,

la Carta Magna especifica el concepto y alcance de esta politica en su articulo 305:

El Estado promovera la agricultura sustentable como base estratégica
del desarrollo rural integral, a fin de garantizar la seguridad alimentaria
de la poblacion; entendida como la disponibilidad suficiente y estable de
alimentos en el &mbito nacional y el acceso oportuno y permanente a
éstos por parte del publico consumidor. La seguridad alimentaria se
alcanzara desarrollando y privilegiando la produccion agropecuaria
interna, entendiéndose como tal la proveniente de las actividades
agricola, pecuaria, pesquera y acuicola. La produccién de alimentos es

de interés nacional y fundamental para el desarrollo econémico y social



de la Nacion. A tales fines, el Estado dictard las medidas de orden
financiero, comercial, transferencia tecnoldgica, tenencia de la tierra,
infraestructura, capacitacion de mano de obra y otras que fueran
necesarias para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento.
Ademas, promovera las acciones en el marco de la economia nacional e
internacional para compensar las desventajas propias de la actividad

agricola.

El Ejecutivo Nacional y los medios afectos han divulgado que Ila
incorporacion de un sistema de suministro socialista busca fortalecer, en la préactica,
el suministro de alimentos de la cesta basica y productos del hogar para transformar
las condiciones de vida de las comunidades priorizadas, en cuanto a su situacion

nutricional. (Al Presidente, mayo de 2010).

Segun las declaraciones mencionadas, la nueva estructura econémica y social
del pais esté orientada a la satisfaccion de las necesidades del pueblo, por ello resulta
conveniente conocer si las politicas publicas agroalimentarias estan siendo efectivas.
Es preciso atender a lo mencionado por W. Edwards Deming, uno de los maestros de
la Calidad “lo que no se mide no se conoce” porque “el desarrollo institucional de un
gobierno, de cualquier nivel, va en funcién de su capacidad de supervisar y evaluar
continuamente su funcionamiento” (Comision de Vigilancia y la Auditoria Superior
del Estado de Campeche, 2003).

La investigacion contribuird al conocimiento del grado de satisfaccion de los
usuarios de las redes de suministro socialista de alimentos, presentara un instrumento
de medicion que podra ser utilizado en organizaciones gubernamentales dedicadas al
abastecimiento de productos alimenticios, los resultados de la investigacion serviran

de base para otros estudios y ayudaran a mejorar a la organizacion de estudio.
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Alcance de la Investigacion

Esta investigacion comprendié el estudio de la percepcidn que sobre la calidad
de los servicios en supermercados gubernamentales, tienen los clientes y usuarios

durante el primer trimestre del afio 2012.

El caso de estudio de la investigacion se realizd en la red directa de
comercializacion PDVAL Distrito Capital tipo 1l y Il conformada por cuatro
establecimientos. Se aplicd una encuesta a 839 clientes para determinar el grado de

satisfaccion de la calidad del servicio ofrecido en esta organizacion.

El alcance de esta investigacion abarco la recopilacion de la informacion,
analisis y desarrollo de las conclusiones y recomendaciones en funcién de los
resultados, no asi su implementacion, ya que ésta sera decision de la Alta Direccidn

de PDVAL una vez que los resultados del estudio le sean presentados.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Este capitulo desarrolla el Marco Tedrico de la investigacion a realizar, el cual
cumple con la finalidad de tener como base investigaciones relacionadas con el tema,
conceptos generales y demas informacion que sirva como guia al lector,
proporcionando al mismo tiempo un marco de referencia que ayudard,
posteriormente, a comprender los resultados de la investigacion. Al respecto Sabino,

C. (2002) refiere que el Marco Teorico tiene como propdsito

“Dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos
y proposiciones que permitan abordar el problema. Es decir, se trata de
integrar al problema dentro de un ambito donde éste cobre sentido,
incorporando los conocimientos previos referentes al mismo y

ordenandolos de modo tal que resulten Utiles en nuestra tarea.” (p. 47)

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion lo conforman todos los hechos, sucesos,
acontecimientos ocurridos anteriormente a la formulacion del problema y que sirven
para aclarar, juzgar e interpretar los datos e informacion obtenida en la investigacion.
Para Arias, F. (1999) “se refiere a los estudios previos y tesis de grado relacionadas
con el problema planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que

guardan alguna vinculacién con el problema en estudio.” (p. 14)

Véasquez R., Rodriguez 1., Diaz A. (2001) desarrollaron una investigacion
denominada “Estructura multidimensional de la calidad de servicio en cadenas
de supermercados: desarrollo y validacion de la escala Calsuper”. El objetivo
principal de esa investigacion consistio en la revision del conjunto de atributos
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susceptibles de ser incorporados en la medicion de la calidad de servicio para
empresas detallistas que adoptan el formato comercial de supermercados, agrupacion
de dichos atributos en dimensiones de calidad, valoracion de diversos modelos
mediante la metodologia de anélisis factorial confirmatorio y el analisis de la relacion

entre satisfaccion y calidad de servicio percibida.

Los autores mencionan en su investigacion que dada la dificultad de adoptar,
sin modificaciones, el instrumento SERVQUAL llevaron a cabo investigaciones
adicionales para mejorar la comprension de las dimensiones de calidad de servicio en
las empresas detallistas por lo que desarrollaron un procedimiento de investigacion

gue constd de dos etapas secuenciales y complementarias, a saber:

1.- Investigacion exploratoria mediante entrevistas de grupo. Efectuaron un
estudio preliminar de caracter cualitativo para familiarizarse con el problema en
estudio, donde realizaron la redaccion del cuestionario dirigido a analizar la calidad
del servicio de las empresas detallistas. El instrumento permitié seleccionar los
atributos de calidad del servicio, sobre los que existia mayor unanimidad de los

entrevistados procurando adaptarse al vocabulario del consumidor.

Los autores sefialan que dichos atributos son de gran utilidad, puesto que
sirven no solamente como razonamiento inicial para sugerir posibles dimensiones de
calidad de servicio, sino también como elemento de referencia para que el detallista
pueda desarrollar una oferta acorde con el posicionamiento deseado en el mercado

atribuyendo una ventaja competitiva sostenible.

2.- Investigacion descriptiva mediante encuestas realizadas a una muestra
representativa de clientes, donde cuantificaron los comportamientos y obtuvieron la
opinion de los consumidores en relacién a las percepciones y expectativas sobre la

calidad de servicio de las empresas detallistas.
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La investigacion les permitio efectuar una “Propuesta de Dimensiones de
Calidad del Servicio para Empresas de Supermercados”. La estructura consta de (04)
cuatro dimensiones (Ver Figura N° 1): evidencias fisicas, fiabilidad, interaccion
personal y politicas.

La primera dimensién propuesta es la “Evidencias Fisicas”. Los autores
sefialan que dicha dimension tiene un significado mas amplio que SERVQUAL
denominado elementos tangibles, aparte de la apariencia de las instalaciones fisicas,
incorpora la facilidad y conveniencia de compra derivadas del disefio interior del

punto de venta.

Apunta a la existencia de dos subdimensiones relacionadas con el aspecto
fisico de los supermercados: la apariencia de la tienda (decoracion, mobiliario,
equipamiento, limpieza, disefio de catalogos de productos y servicios) y la
conveniencia de compra (disefio interno y distribucién de las secciones, colocacion de

los productos en las estanterias).

Figura N° 1. Estructura Propuesta para la Calidad de Servicio Detallista
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Fuente: Vasquez Rodolfo, Rodriguez Ignacio y Diaz Ana (2001)
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La segunda dimensién “Fiabilidad” implica mantener las promesas y hacerlo
bien. La subdimension mantener las promesas, se refiere a la disposicion suficiente de
los productos vendidos (principalmente de los productos en promocién) objeto de
camparfias de publicidad para atraer a los clientes al establecimiento. Ademas, para
lograr la fidelidad de los clientes hay que garantizar la calidad de los productos
adquiridos, admitiendo devoluciones y cambios (cumplimiento de las promesas
publicitarias realizadas) y mostrando interés en solucionar cualquier problema de los

clientes.

Por otro lado, la subdimension hacerlo bien implica que la empresa detallista
insiste en realizar transacciones de venta rapidas (tiempo reducido de espera en las
cajas de salida) y en ofrecer informacion al consumidor exenta de errores (dar a
conocer las promociones, indicar claramente los precios de los productos en el punto

de venta, entregar tiques de compra claros y detallados).

La tercera dimension es la “Interaccion Personal”, combina aspectos que en
SERVQUAL se engloban bajo el titulo genérico de “Capacidad de respuesta”
(personal dispuesto a ayudar a los clientes y que nunca estan demasiado ocupados
para responder a sus preguntas) y seguridad (empleados siempre amables, que
transmiten confianza a los clientes, con conocimientos suficientes para responder a

cualquier pregunta).

Los investigadores manifiestan que para los clientes no s6lo es importante lo
gue se vende (calidad técnica), sino también el proceso seguido para obtener la venta
(calidad funcional), principalmente en todas aquellas secciones (por ejemplo:
perecederos) y momentos de oportunidad o encuentros del servicio (interaccion con
empleados reponedores de productos y con empleados que atienden al pago en las
cajas de salida), donde surge la necesidad de contactar con el personal de la empresa

detallista.
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Los investigadores indican que la dimension “Politicas” captura aspectos de la
calidad de servicio, directamente influenciados por los productos vendidos y por las

estrategias de precio y surtido desarrolladas en los establecimientos detallistas.

Los investigadores agregan que esta dimensién no es planteada en el
instrumento SERVQUAL. No obstante, cuando se analizan las empresas detallistas
gue venden una mezcla de productos y servicios, esta dimension resulta esencial para
la obtencién de ventajas competitivas en el mercado. Parece necesario disponer de
productos de calidad técnica reconocida, (tanto marcas de fabricantes, como marcas
del distribuidor con gran prestigio) principalmente en las secciones de perecederos
(frutas, verduras, carniceria, charcuteria, pescaderia) a las que se destina un elevado
volumen de gastos. Debe cuidarse con esmero la politica de surtido (amplitud y
profundidad de un surtido de marcas conocidas), dada la alta competencia existente
en el mercado la diferenciacion proveniente de la calidad técnica y del surtido debe
acompariarse de una politica de precios atractiva (en alimentacion, bebidas, drogueria
y perfumeria) fomentando estrategias interesantes de promocion (descuentos directos

o diferidos en precios y diversas modalidades de ofertas en especie).

Los autores comentan que la dimension “Empatia” mencionada en el
instrumento SERVQUAL no fue propuesta, ni sometida a contraste, debido a que los
atributos que la integran no parecen aplicables al estudio de la calidad del servicio
ofertado por los supermercados. Los autores expresan que al tratarse de un formato
comercial con venta en autoservicio la atencion individualizada y personalizada
apenas tiene lugar. Las cadenas de supermercados de la zona geografica mantienen
abiertos sus establecimientos durante el mismo horario, con lo que esta caracteristica
no representa un elemento de diferenciacion competitiva. Los clientes entrevistados
no se consideran capacitados (conclusion obtenida en las entrevistas de grupo), para

conocer si la empresa se preocupa por conocer sus necesidades e intereses.

16



Los investigadores confirmaron la existencia de diferentes dimensiones de
calidad del servicio. Realizaron un analisis estadistico de la estructura de calidad de
servicio propuesta y mediante un analisis factorial confirmatorio decidieron testar el
modelo en (04) cuatro etapas, las tres primeras relacionadas con el estudio de
percepciones y la ultima vinculada con las medidas directas de calidad de servicio,

cuyos resultados fueron:

1.- La no aceptacién del modelo de (28) veintiocho variables, ya que no
alcanza los niveles de significacion deseados, por lo que optaron por investigar

versiones mas sencillas del modelo inicial.

2.- Redujeron de (28) veintiocho variables a (18) dieciocho, lo que
proporciona un sistema de relaciones causales con un nivel de significacion

adecuado.

3.- El ajuste global del modelo recogido.

4.- El modelo estructural obtenido presenta unos estadisticos de bondad del
ajuste, es rechazado confirmando que las relaciones propuestas no son adecuadas
cuando se plantearon analizar la estructura multidimensional de la calidad de servicio

mediante medidas directas.

Luego de las modificaciones indicadas e investigadas, las propiedades
psicométricas correspondientes aceptaron la escala para medir y analizar la calidad
ofrecida por empresas de supermercados y denominada CALSUPER o “calidad de la
oferta realizada por supermercados”. Dicha calidad integra evaluaciones de la

calidad de servicio y de la calidad de los productos vendidos.
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Tabla N° 1. Estructura multidimensional propuesta y aceptada para medir la Calidad del servicio en
empresas de Supermercados

. . . Variables aceptadas
Dimensiones Variables propuestas

(ESCALA CALSUPER)

Evidencias Fisicas V4-V14-V17-V18-V19-V26 |V4-V17-V18-VI19

V1-V2-V8-V11-V13-V21-
Fiabilidad V1-V2-V8-V11-V22
V22 -V23

Interaccion Personal V5-V6-V20-V27-V28 V5-V6-V20

V3-V7-V9-V10-V12-VI15- V9 - V10 - V12 - V16 - V24 -
V16 - V24 - V25 V25

Politicas

Fuente: Véasquez Rodolfo, Rodriguez Ignacio y Diaz Ana (2001)

Figura N° 2. Estructura de la escala calidad de la oferta realizada por supermercados o CALSUPER
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Fuente: Vasquez Rodolfo, Rodriguez Ignacio y Diaz Ana (2001)
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Con respecto a la escala Calsuper, en una publicacion denominada “Calidad
de Servicio” realizada por Martinez, L. y Mosquera, G. (2005), los autores
mencionan que “los estudios realizados acerca de la estructura multidimensional de la
calidad de servicio en cadenas de Supermercados. (Vazquez, Rodriguez, Diaz, 2001),
contemplan 18 atributos. Las dimensiones que integran dicha escala son: evidencias
fisicas, fiabilidad, interaccidn personal y politicas” y aceptan que para el caso de los
servicios detallistas se han validado las variables presentadas por los autores de dicha

escala.

Otra investigacion fue realizada por Pascual, S., Pascual, M. y colaboradores
en el afio 2006, quienes estudiaron la “Calidad de servicio en supermercados: una
propuesta de medicion”. La investigacion establecid los criterios utilizados para
valorar los servicios prestados. Crearon una escala compuesta por (13) trece items y
(04) cuatro factores tedricos (precios, producto, servicio e imagen y producto fresco)
efectuando una encuesta telefonica asistida por ordenador (CATI) con una muestra de
(300) trescientas entrevistas, evidenciando resultados en una escala con una estructura

factorial de (04) cuatro dimensiones con indices de fiabilidad y validez 6ptimos.

Los autores afirman que en el ambito de la distribucion detallista de productos
de alimentacion a través de supermercados es conveniente desarrollarla y adaptarla a
escalas especificas, al objeto de evaluar la calidad de servicio. Concluyen que la
variable valoracion global del establecimiento es una de las mas importantes en la

estructura perceptiva de los consumidores.

Las dimensiones de los estudios presentados suponen el alcance a redes
privadas de distribucién de alimentos debido que una de las dimensiones que abarcan
hacen referencia a la apariencia en el establecimiento, en el primer estudio la

presentan como evidencias fisicas y en segundo como servicio e imagen. En tal
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sentido, en Venezuela las redes gubernamentales no sélo distribuyen alimentos en
establecimientos fijos sino que hacen jornadas u operativos a cielo abierto es por ello
gue se debe considerar lo planteado por Pascual, S., Pascual, M. y colaboradores en
cuanto al desarrollo y adaptacién de escalas especificas.

Un ejercicio sobre medicién de la calidad de servicio en una red publica de
distribucion de alimentos fue presentado en una investigacion realizada por el
Instituto Nacional de Estadistica (INE) en agosto de 2005 la cual llevd por titulo
Medicion del Impacto Social de la Mision Mercal. La publicacion exhibe una ficha
técnica sobre el alcance, tamafio de la muestra y la confiabilidad de los datos. Los
resultados del estudio se presentan en relacion al nivel de satisfaccion de los usuarios
con respecto al servicio ofrecido. Se presentan diez (10) indicadores micros (calidad
de los productos, cantidad de productos, variedad de productos, precios de productos,
calidad de las instalaciones, atencion al publico, acceso al establecimiento,
localizacion de productos, facilidad de pago en caja, ubicacion del establecimiento) y
cuatro (4) macros (beneficios econdmicos, el impacto en el nivel de vida de la
poblacion, mayor cantidad y mejor calidad en el consumo, mejor calidad en la
alimentacion del grupo familiar). La conclusion final indico que “los usuarios de
Mercal, estdn altamente satisfechos con el servicio. Esto se traduce en ahorros
importantes para la familia y le permite consumir méas alimentos, incrementando la

calidad de la alimentacion.”

Para este caso especifico, los resultados y conclusiones del estudio conducen a
que la calidad de servicio a nivel gubernamental se orienta en la medicion de

indicadores de caracter social.
Otra aplicacion practica sobre la evaluacion de la calidad de servicios en

supermercados se evidencia en un estudio denominado “Calidad de Servicio en la

Industria del Retail en Chile. Caso Supermercados” el cual fue realizado por el
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Centro de Estudios del Retail Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Chile (2009) y tuvo como objetivo “analizar la calidad de servicio, y
especificamente la satisfaccion del cliente, en la industria de los supermercados de
Santiago para la posterior creacion de indicadores de la calidad de servicio. “ (p. 2).

Los investigadores consideraron los formatos de supermercados con mayor
volumen de ventas, es decir, los Supermercados Grandes (0 Hipermercados — piso de
venta cerca de 10.000 m2 entre los cuales destacaban Lider, Jumbo, Tottus y
Montserrat) y los Supermercados Tradicionales (hasta 5.000 m2 en piso de ventas,
encontrandose Lider Express, Santa Isabel, Unimarc y Ekono) y aplicaron un
instrumento de medicion de calidad de servicio a una muestra de 751 personas
pertenecientes a tres grandes areas geograficas del pais, a saber: Zona Sur, Oriente y

Poniente.

Los resultados mas relevantes de la investigacion indicaron la existencia de un
nivel de satisfaccion cercano al 75%; sin embargo, observaron una gran diferencia
entre los distintos supermercados siendo Unimarc y Jumbo los que presentan mayor
valoracion por lo que concluyeron que para dichas empresas los clientes revelaron
mayores indices de lealtad. Por otra parte, la experiencia de compra fue evaluada de

buena manera, evaluaciones sobre el 84%.

Adicionalmente refieren que los consumidores percibieron aquellos
supermercados que fueron elegidos como los de menor precio y en ultimo lugar
menciona lo relacionado a la ubicacion geografica, precisando que la Zona Sur y
Oriente presentaron los niveles de satisfaccion de los clientes més altos, cercanos al
80%, mientras que la Zona Poniente presentd una evaluacion de satisfaccion bastante

menor, 69%. Esta situacion se repitié en el caso de la lealtad.
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La conclusion final del estudio declaro que los factores mas relevantes a la
hora de escoger un supermercado son la Ubicacion, la Familiaridad con el local y

Precios convenientes.

Bases Tedricas

En este punto se abordaran todos los conceptos y proposiciones que tienden a
explicar el problema planteado. Sobre las bases tedricas de la investigacion Sabino

(2002) expresa lo siguiente:

El marco tedrico, también Ilamado marco referencial (y a veces, aunque
con un sentido mas restringido, denominado asi como marco
conceptual) tiene precisamente este propdsito: dar a la investigacion un
sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que
permitan abordar el problema. Es decir, se trata de integrar al problema
dentro de un &mbito donde éste cobre sentido, incorporando los
conocimientos previos referentes al mismo y ordenandolos de modo tal

que resulten dtiles en nuestra tarea. (p. 47)

Calidad

Existen diversas definiciones sobre calidad, Juran, J. (1990) la conceptualiza
como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad
de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, E. (1989) propone la calidad
en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del cliente.
Croshy, P. sostuvo que “la calidad es gratis; 1o que cuesta es la no calidad”, que se
basa en suplir los requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con éstos se logra

cero defectos. Para esta investigacion se adaptara el concepto de calidad declarado en
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la norma 1SO 9000:2005, entendiéndose como “el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas de los clientes o

usuarios”.

Los conceptos planteados anteriormente ponen de manifiesto que la calidad
viene definida por el cliente, su juicio global sobre un producto genera su aprobacion
0 rechazo materializado como satisfaccion o insatisfaccion. Un cliente estara
satisfecho cuando se le ha otorgado lo que él esperaba. Entonces, la calidad de un

producto se puede conocer ante la satisfaccion del cliente.

Servicio

Para Betancourt, Y. y Mayo, J. (2010) “el término servicio proviene del latin
servitium 'y define a la accion y efecto de servir. También permite referirse a la
prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la
produccion de bienes materiales” (p. 6). Por su parte Fontalvo, T. y Vergaram J.
(2010) lo precisan como “la generacién de un bien intangible que proporciona
bienestar a los clientes.” (p. 23) y en el documento ISO/IWA 4:2006. Sistemas de
Gestion de la Calidad. Directrices para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
Gobierno Local, esta definido como el “resultado de uno o varios procesos realizados
por el gobierno local”. En términos menos formales, se entendera servicio como un

producto intangible que satisface una necesidad presente en la poblacion.

Propiedades de los servicios

En este apartado se presentan algunas de las caracteristicas y propiedades de
los servicios mencionados por Fontalvo, T. y Vergaram J. (2010), a saber:
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« Los servicios son intangibles.

o Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

 En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

« Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

« Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la
prestacion de éste con bastante anterioridad.

o Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

 La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.

« En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

« Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la
prestacion del servicio.

« Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o
interviene con un bien tangible.

o La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata de un

cliente.

Todas estas caracteristicas conciben que la calidad de un servicio sea juzgada

por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo.
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Figura N° 3. Variables que intervienen en la prestacion del servicio

El servicio El cliente no
no satisface g regresa
Contacto
Clientes
potenciales
El servicio .| Elcliente
satisface > regresa

Fuente: Fontalvo, T.y Vergaram J. (2010 p.24)

Planificacion del servicio

Resulta imprescindible que las organizaciones planifiquen y desarrollen todos
los procesos necesarios para la prestacion de sus diferentes servicios. En este sentido,
el documento ISO/IWA 4:2006. Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para
la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el Gobierno Local, en su clausula 7.1
declara que “la planificacion incluye habitualmente la deteccidn y analisis de las
necesidades del cliente/ciudadano, el disefio y el desarrollo del servicio para cumplir
estas necesidades, asi como las actividades de apoye para asegurar la implementacion

planificada”.
Se enfatiza que para facilitar la planificacion de la realizacion del servicio del

gobierno local, deberia estar disponible un sistema de informacion amplio, que

incluya indicadores objetivos para la verificacion, validacion, seguimiento,
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inspeccion, ensayo, experiencias piloto y otras pruebas de los servicios, asi como un

analisis de los resultados y el registro del historial del desempefio.

Calidad de Servicio

De acuerdo una cita realizada por Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009) “la
calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacién entre las expectativas sobre el servicio que
van a recibir y las percepciones de la actuacion de las organizaciones prestadoras del

servicio (Gronroos, 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras, 2001)” (p. 7).

La calidad de servicio es una medida de qué tan bien el nivel de servicio
suministrado coincide con las expectativas del cliente. Entregar calidad de servicio
significa alcanzar las expectativas del cliente sobre una base consistente (Lewis and
Booms, 1983; Cfd Berry, Zeithami y Parasuraman, 1985, p 42).

Se puede decir que la calidad de servicio percibida por el cliente es concebida
como la valoracién que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. Las
percepciones de calidad derivan de la comparacién de las expectativas del cliente con
el resultado actual que recibe del servicio.

En consecuencia, la calidad de servicio se puede definir como la comparacion
entre lo que el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente recibe o él
percibe que recibe (desempefio o percepcién del resultado del servicio).

En el entorno politico actual, la calidad de servicio se convierte en una de las
variables consideradas claves para la gestion de las instituciones gubernamentales.
Los consumidores o usuarios de los servicios son dolientes de los productos que

otorga el gobierno. Esto debe motivar a las instituciones gubernamentales a ofrecer
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productos o servicios que satisfagan las caracteristicas que los clientes requieran para

cumplir con las expectativas y, en la medida de lo posible, superarlas.

Modelos conceptuales de la calidad de servicio

Buttle (1996) citado por Martinez, L. y Mosquera, G. (2005) expreso que “la
calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su bisqueda
ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefar
modelos sobre la misma.” (p. 12).

En una investigacion realizada por Colmenarez, O. y Saavedra, J. (2007),
trataron de agrupar los modelos conceptuales de la calidad de servicios segun los
aportes realizados a través de dos grandes escuelas de conocimiento de pensamiento
académico: la norteeuropea o nordica y la norteamericana o americana. Resefian que
la escuela nordica de calidad de servicio, esta encabezada por las contribuciones
realizadas por Gronroos (1982, 1988) y Lehtinen y Lehtinen (1991), sus aportes
fueron fundamentadas en unos modelos basados en la tridimensionalidad de la
calidad de servicio. La medida de la calidad de servicio la realiza a partir de la
opinidn del cliente, éste determinara si el servicio recibido ha sido mejor o peor que
el esperado. Por otra parte, sefialan que la escuela norteamericana de calidad de
servicio, se encuentra encabezada por los aportes realizados por Parasuraman,
Zeithami y Berry (1985, 1988) creadores del modelo SERVQUAL o modelo de
deficiencias, que define la calidad de servicio como un desajuste entre las
expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion del servicio prestado y
ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre ambos conceptos. Cuanto mayor
sea la diferencia entre la percepcion del servicio y las expectativas, mayor sera la
calidad. Los autores suponen que los clientes comparan sus expectativas con sus

percepciones para cada una de las dimensiones o criterios considerados clave en la
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experiencia del servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Sefialan que las variables que intervienen en la formacion de expectativas
son cuatro: la comunicacion externa, la comunicacion boca-oido, las necesidades

personales y la experiencia anterior del cliente.

Los autores explican que estudios posteriores a los de Parasuraman, Zeithami
y Berry (1994), centraron la investigacion de la calidad de servicio especialmente
sobre la actitud del consumidor ante el servicio prestado, hecho que permitid estudiar
la calidad de servicio desde un enfoque psicolégico. De esta manera agruparon las
aportaciones hechas a la calidad de servicio es a partir de la técnica de medida
aportada (escuela moderna). Dentro de esta categorizacion estan los fundamentados
en el estudio del incidente critico (Critical Incident Factor) y los basados en la medida
de los atributos de calidad de servicio (Akbaba, 2006).

Su investigacion refiere a otros los modelos como el Multinivel, de
Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996), que pretende establecer una conceptualizacion
jerarquica. Los aportes de Brady y Cronin (2001) plantearon el Modelo Jerarquico
Multidimensional, que parte de los planteamientos de Gronroos (1984), Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), Rust y Oliver (1994) y Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996),
intentando establecer factores que hacen de la percepcion de la calidad del servicio
una variable latente. Se encuentran también algunas caracterizaciones de

dimensiones, como las de Lehtinen y Lehtinen (1982) y Garvin (1984).

Los investigadores presentaron un resumen cronoldgico con los aportes mas

relevantes de su estudio, como se muestra a continuacion:
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Tabla N° 2. Resumen Cronoldgico de los aportes mas relevantes sobre la Medicion de la Calidad del

Servicio
Afio Autores Aportes
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Gronrroos Modelo de Calidad de Servicio
1985, 1988 Parasuraman, Zeithaml y Modelo SERVQUAL

Berry
1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servuccion
1992 Croniny Taylor Modelo SERVPERF
1993, 1994 Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz  Escala Multinivel de Calidad del Servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: Colmenarez, O. y Saavedra, J. (2007)
Medicion de la calidad de servicio

Cronroos (1994) citado por Martinez, L. y Mosquera, G. (2005) indic6 que,
desafortunadamente, la definicibn y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que
la calidad sea un concepto aun sin definir, hay que afiadirle la dificultad derivada de
la naturaleza intangible de los servicios. Asimismo, sostiene que las evaluaciones de
la calidad de servicio no deben ser llevadas a cabo s6lo en el resultado del servicio,

sino que también el proceso de servicio debe ser involucrado en la evaluacion.

Por su parte Gonzalez, D. y Acosta, E. (2009) aluden que cualquier servicio
prestado se mide de acuerdo con las expectativas del cliente las cuales estan basadas
en sus experiencias anteriores. Aseguran que el factor clave para lograr un alto nivel
de calidad en el servicio es sobrepasar las expectativas que el cliente se ha forjado
respecto al servicio. Casino, A. (2001) indica que “cuando se pretende medir la

calidad en los servicios es necesario utilizar instrumentos de analisis que permitan
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evaluar un concepto teorico, con un claro componente subjetivo, la calidad percibida

por el cliente.” (p.85)

En funcion a lo anterior, es preciso que las organizaciones gubernamentales
establezcan el control sobre las actividades relacionada con los procesos de prestacion

del servicio.

indice de la Calidad de Servicio

La interpretacion de este indice se hace con base en que si es un numero
negativo indica que las expectativas son mayores que las percepciones, si el nimero
es positivo, indica que las percepciones de los clientes estdn por arriba de las
expectativas, lo que significa que la empresa si estd cumpliendo con sus expectativas

con el porcentaje obtenido.

Medicidn de la percepcion de la calidad de servicio

Todo el analisis que gira en torno a la calidad y la satisfaccion se basa en las
percepciones del cliente acerca del servicio. De acuerdo al Diccionario de la Real
Academia Espafiola la definicion de percepcidn es una “sensacion interior que resulta
de una impresion material hecha en nuestros sentidos”. Hidalgo, R. (2007) define
percepcién como “la capacidad de organizar los datos y la informacion que llega a
través de los sentidos en un todo, creando un concepto, basado en nuestra formacion
y experiencia”. Igualmente, Castillo, E. (2005) expresa que “la percepcion del
cliente o usuario se refiere a como éste estima que la organizacion estd cumpliendo
con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe”. A lo largo de
los planteamientos se deduce que en el ambito del servicio al cliente o ciudadano, la
percepcion es relevante. El conocer como se sienten los usuarios acerca del servicio

proporcionado resulta la base para establecer la credibilidad en las organizaciones.
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En el intento por medir la calidad de servicio percibida por el cliente, el
instrumento de mayor aceptacion y difusion es la escala SERVQUAL desarrollada
por Parasuraman, Zeithami y Berry a finales de la década de mil novecientos
ochenta. Esta escala intenta medir la calidad de servicio como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de los clientes, a partir de las dimensiones que los
mismos autores identifican como clave en la evaluacion de un servicio. EI modelo
identifica cinco brechas en la calidad de servicio. Las brechas a las que hace
referencia el modelo se identifican en la Figura N° 4.

Figura N° 4. Brechas del Modelo SERVQUAL

“Boca a boca” Necesidades Experiencias
Servicio esperado 4\
5 Lo que se comunica
Servicio percibido al consumidor

7

1 Servicio entregado

3
Especificaciones

2

Percepcion del gerente

Fuente: Calavi / Lavenziana

Calavi / Laveneziana (s.f.) presenta un analisis exhaustivo de cada una de las

brechas, a saber:

La primera brecha evalta las diferencias entre las expectativas
del cliente y la percepcion que el gerente tiene de éstas. Las causas de
esta brecha son la falta de estudios formales de mercado y malas

comunicaciones entre la unidad de marketing y la direccion de la
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empresa. La mejora (el cierre de la brecha) se logra mediante la
aplicacion de herramientas clasicas de marketing: estrategias de gestion
de quejas y conocimiento profundo del cliente (analisis de industrias

similares, reuniones con clientes claves, focus groups).

La segunda brecha ocurre entre la percepcion que el gerente tiene
de las expectativas del cliente, las normas y los procedimientos.
Frecuentemente, estas normas son ambiguas, estan mal redactadas y
alejadas de la percepcion del cliente. La mejora de la brecha se logra
mediante compromisos con la calidad y la elaboracion de objetivos

realistas centrados en el cliente y aceptados por empleados.

La tercera brecha se produce entre lo especificado en las normas
de servicio y el servicio prestado. Una causa frecuente de la “pobreza”
en el servicio es la falta de identificacion de prestadores con la
organizacion, debido a mala seleccién, malos sistemas de supervision y
a ambiguedades producidas por un discurso contradictorio por parte de
los directivos de las empresas, que exigen sacrificios a sus empleados
sin ofrecerles lealtad o respeto. La mejora se logra mediante cambios en
los procesos de recursos humanos y la delegacion o empowerment de

los empleados.

La cuarta brecha se produce cuando al cliente se le promete una
cosa y se le entrega otra. Generalmente, esto es resultado de las malas
practicas de promocion y publicidad que tienden a prometer méas de lo

que se puede cumplir.

La quinta brecha es la mas importante: la diferencia entre las
expectativas que tiene el cliente y su percepcion del servicio recibido.
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Es consecuencia de las otras, que deben ser mejoradas en ese mismo
orden. (p. 1-2)

El modelo permite concluir que servicio comienza en la cima de las
organizaciones, Moyado, F. (2002) expresa “sin una percepcion social de que hay
mejores servicios, la calidad no sirve a los gobiernos. Diriamos que sin credibilidad

no hay calidad.” (p. 5)

Basado en este modelo, surgidé una investigacion para mejorar la comprension
de las dimensiones de calidad de servicio en las empresas detallistas, especificamente
la calidad de servicio de una empresa que compite con el formato comercial de
supermercado, se denomina CALSUPER, siglas de “Calidad de Servicio en los
Supermercados” cuya referencia estd descrita en los antecedentes de la presente

investigacion.

Esta propuesta de dimensiones de calidad del servicio para empresas de
supermercados consta de dieciocho (18) atributos clasificados en cuatro (04)
dimensiones inherentes a la calidad de servicio percibida por los consumidores: Las
dimensiones que integran dicha escala son: evidencias fisicas (cuatro atributos),
fiabilidad (cinco atributos), interaccion personal (tres atributos y politicas (seis

atributos), dimensiones que se describen brevemente en la Tabla N° 3.
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Tabla N° 3. Descripcion de las dimensiones de la calidad del servicio en la escala CALSUPER

Dimension Descripcion

Evidencias Fisicas Capacidad de reflejar una apariencia de las
instalaciones y garantizar excelencia en la
conveniencia de compra derivadas del disefio

interior del punto de venta

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio

prometido de manera fiable y cuidadosa.

Interaccién Personal Capacidad de respuesta a los clientes /
usuarios con una buena actitud a la hora

de ayudarlos.

Politicas Captura aspectos de la calidad de
servicio directamente influenciado por
los productos vendidos y por las
estrategias de precio y surtido

desarrolladas

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de Centro de Estudios del Retail Facultad de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Chile. (2009).

De igual forma, en la Tabla N° 4 se presentan detalladamente los atributos

que se miden bajo esta escala.
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Tabla N° 4. Calidad de servicio en empresas de supermercados (instrumento CALSUPER)

DIMENSION 1. EVIDENCIAS FiSICAS

Los catalogos de productos y precios para este establecimiento son visualmente atractivos.

La distribucién de las secciones facilita a los clientes encontrar los productos que necesitan

El disefio del establecimiento permite a los clientes moverse y desplazarse facilmente por el punto de venta

Los productos se exponen adecuadamente en las estanterias

DIMENSION 2: FIABILIDAD

En este establecimiento existe una indicacion clara de los precios de los productos

Este establecimiento informa adecuada y puntualmente de sus promociones

Se entregan tiques claros y bien especificados

El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido

Las estanterias estan siempre llenas (siempre hay existencias de productos/marcas deseados por los clientes)

DIMENSION 3: INTERACCION PERSONAL

El personal en contacto con el publico (cajeros, perecederos, reponedores, informacion)) es siempre
amable con los clientes

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

Los empleados (seccion perecederos) transmite confianza a los clientes orientandoles sobre la mejor
compra posible

DIMENSION 4: POLITICAS

El establecimiento se caracteriza por la frescura de sus productos en secciones de hortalizas

Las marcas que componen el surtido en el punto de venta son conocidas

Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas

Los productos vendidos en la seccidn de carniceria se caracteriza por su frescura y calidad

La seccion de pescaderia se caracteriza sus productos frescos y de calidad

Los productos con la marca del distribuidor son de gran calidad

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Vasquez Rodolfo, Rodriguez Ignacio y Diaz Ana (2001)
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Satisfaccion del Cliente

Diferentes autores han escrito sobre el concepto de satisfaccion presentado un
abanico de criterios y puntos de vista. Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009)
definen que la “satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca
de un rasgo del producto o servicio, 0 un producto y servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.” (p.
17). Para estos escritores, la satisfaccion refleja el cumplimiento de una expectativa;

es decir, proporciona una respuesta al acto del consumo del servicio.

Phillip Kotler citado por Labrador, H. (2006) define la satisfaccion del cliente
como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus experiencias”. Expresa que
luego de la adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de

estos tres niveles o grados de satisfaccion:

» Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Kotler citado por Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009, p. 17) afirma que
“un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del
producto no llega a cumplimentar sus expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si la
actuacion esta a la altura de sus expectativas, el cliente estard satisfecho. Si la
actuacion supera las expectativas, el cliente estard muy satisfecho o encantado.” Esta
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definicion se ajusta perfectamente al concepto declarado en la norma 1SO 9000,
donde se expresa que la satisfaccion “es la percepcion del cliente sobre el grado en

gue se han cumplido sus necesidades o expectativas establecidas”.

Un servicio que apunte a la satisfaccion del cliente debe apoyarse en un
sistema de gestion de la calidad debido que a través de éste se pueden
garantizar de forma sistémica y articulada el desarrollo de una serie de
procesos que al final van a contribuir con el cumplimiento de las
necesidades de los clientes, lo que a su vez debe ir acompafiado de una

estrategia flexible y cambiante acorde con las necesidades del entorno.

La satisfaccion es la evaluacién que realiza el cliente respecto a un servicio y
que depende de que el servicio respondio a sus necesidades y expectativas. Si esto no
se cumple se produce la insatisfaccion. A lo largo de la busqueda de este concepto, se
encontrd que varios autores (Zambrano, A. 2007; Reyes, S. et al. 2009; Castillo, E.
2005) coinciden que la satisfaccion de los clientes es la medida de la calidad en los

servicios.

Sistema de las organizaciones publicas

Zambrano, A. (2007) en su obra “Planificacion Estratégica, Presupuesto y
Control de la Gestion Puablica” presenta un panorama sobre la institucionalidad
gubernamental venezolana y desarrolla los procesos relacionados con la gestion
publica aplicados a todos los &mbitos (nacional, estatal y municipal). Expresa que la
organizacion del gobierno como tal integra un sistema que podria denominarse
sistema de las organizaciones publicas. Asigna un calificativo que es capaz de captar

la atencion, como se indica:
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La organizacion publica, como un hecho particular, constituye un
sistema, un sistema vivo que produce y demanda insumos para crear 0
generar esos productos, requiriendo de las cuatro areas funcionales de
toda organizacion: produccion, finanzas o presupuesto, organizacion y
capital humano, mas el esfuerzo de distribuir 0 mercadear esos
productos hacia la gente, la poblacidon existente en el entorno que
constituye el objetivo fundamental y la razon esencial de dicho sistema.
(p. 15-16)

De la cita anterior se desea destacar una de la funciones del sistema, la
produccion, quiere decir que todas las instancias del gobierno deben generar un
producto que van dirigidos a la sociedad. En la funcién de produccion el autor
apunta a la siguiente concepcion: “todo producto pablico generado por una
institucion publica es, en esencia, un producto puablico, nunca un producto
privado y, por tanto, la poblacion que posee derechos debe tener acceso a ese
producto.” (p.32)

Tres tipos de productos publicos son mencionados en la publicacion: el
primero denominado bienes publicos los cuales son productos tangibles que
genera la institucion del gobierno, el segundo llamado servicios publicos son
productos intangibles que no se perciben facilmente pero que satisfacen una
necesidad presente de la poblacion y el tercero conocido como actos de
regulacion publica que corresponden a los dictamenes, reglamentos,
ordenanzas, leyes que emite la institucion de gobierno. Para la investigacion se
tendra como referencia el segundo tipo de producto publico, especificamente
servicio de distribucién de alimentos consagrado en el precepto constitucional
en el ambito de la seguridad alimentaria y la consolidacion de la soberania

nacional en materia agroalimentaria.
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Figura N° 5. Funcién de la Produccién Publica

: o Actos de
Bienes Servicios Reaulacidn
Publicos Publicos g' 4

Publica

Disefio: Elaboracion propia (2011) basado en Zambrano, A. (2007)

Control de la gestién publica

El control de la gestion publica es una actividad de carécter legal establecido
en la normativa nacional vigente. Zambrano, A. (2007) presenta el concepto siguiente
“el control de la gestion significa comprobar los distintos aspectos o actividades de la
gestién que van desde la solicitud y uso de los recursos, pasando por los procesos,
hasta llegar a los resultados, con un Unico y fundamental propdsito, que es corregir
previamente las desviaciones que existan con relacion a lo previsto” (p. 224). Esta
definicion esta completamente alineada a las directrices dadas en la norma ISO/IWA
4:2005 en la clausula 8.4 referente al andlisis de datos en el gobierno local, donde se
expresa que el analisis de los datos recabados en la medicion del desempefio deberian
ser usados para el proceso de mejora continua mediante la definicion de acciones
preventivas y correctivas, y se deberian mantener registros para asegurar la
continuidad de la medicion y del sistema de recopilacion de datos. En este sentido,
resulta importante para funcionarios publicos de alto nivel de decision, estudien las
conclusiones del anélisis de los datos porque estaria evidenciandose, entre otras
cosas, la satisfaccion del cliente o ciudadano que ayudaria a controlar la eficiencia de

proceso.
Componentes del control de la gestion publica

Zambrano, A. (2007) menciona cuatro grandes componentes del control de la
gestion publica, los cuales estan relacionados con lo que se desea verificar en la

organizacion gubernamental, éstos son:
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Decisor politico. El lider de la institucion debe estar persuadido de la

necesidad y conveniencia de un proceso de control de gestion.

Operaciones. Se refiere al plan y al presupuesto, en donde estd asentado lo
previsto y lo que se propone alcanzar. Las operaciones permiten controlar los
recursos, productos, resultados y beneficios, asi como los programas, acciones,

proyectos, actividades y tareas.

Responsables técnicos. Referido a los funcionarios que conocen el proceso de

la organizacion publica los cuales disefian y hacen seguimiento a los indicadores.

Indicadores de gestion. Constituyen una medicion cuantitativa o cualitativa de
una gestion. Reflejan los resultados de la gestion. En Venezuela, la Contraloria
General de la Republica exige cinco indicadores: eficacia, eficiencia, efectividad,
calidad y economia. Para efectos de la investigacion se profundizard en los
indicadores de calidad.

Zambrano, A. (2007) expresa gque “los indicadores de calidad miden el nivel
de satisfaccidn de los usuarios y / o de los clientes, con respecto a un producto. En
este caso se aplican encuestas dirigidas a la obtencion de dicha informacion” (p. 237).
La medicion de calidad para este caso es una relacion de tipo externa que viene dada
por el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio o de los consumidores de un

bien publico.

Calidad de Servicio Gubernamental

La norma ISO/IWA 4:2006. Sistemas de Gestiéon de la Calidad. Directrices

para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el Gobierno Local, declara en sus
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“Generalidades” que “para que un gobierno sea considerado confiable, deberia
garantizar las condiciones minimas de confiabilidad para todos los procesos y
servicios principales”. En apartados anteriores se menciond que sin credibilidad no
hay calidad y desde entonces se ha relacionado el papel del Estado como formulador
y financiador de las politicas publicas dirigidas a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes o ciudadanos.

Zambrano, A (2007) proporciona un amplio panorama de las caracteristicas
de la planificacion estratégica publica, una de ellas es el apalancamiento del
gobierno por productos, resultados e impactos “la gestién de un gobierno debe
generar productos (bienes, servicios, actos de regulacion) que alcanzan unos
resultados (satisfacen necesidades y responden a metas) y logran un impacto de tipo

social (beneficios).” (p. 65)

En este marco, la evaluacion de los servicios ofrecidos a nivel gubernamental
no debe limitarse solamente a la presentacion de los cinco indicadores que
representan la medicidn cuantitativa o cualitativa de una gestion (eficacia, eficiencia,
efectividad, calidad y economia) sino que debe considerarse el impacto social
generado. Febles, R. (2005) mencionaba la importancia del conocimiento del impacto
de los programas sociales y las misiones sociales en el marco de la economia
venezolana, permiten adelantarse sin cifras en la mano a la contribucién que han
tenido y tienen en el seno de la economia. Dichas consideraciones juegan un papel
relevante a la hora de construir un instrumento acorde para la medicion de la
percepcion de la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del

gobierno conforme a los requerimientos de informacidn para la toma de decisiones.
La relacion entre los conceptos claves del estudio se puede observar en el

Figura N° 6. Asi, los sistemas gubernamentales pueden medir si la funcion del

servicio publico satisface las necesidades de sus clientes / ciudadanos a traves del
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componente indicadores de gestion, especificamente el de calidad, entonces la

organizacion estaria tratando el tema calidad de servicio.

Mapa Conceptual de las Bases Teoricas de la investigacion

A continuacion, en la Figura N° 6, se presenta el Mapa Conceptual de las
Bases Tedricas de esta investigacion

Figura N° 6. Representacion grafica de las bases tedricas de la investigacion
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Disefio: Elaboracion propia (2011)

Antecedentes de la organizacion

PDVAL es una empresa del Estado venezolano cuyas siglas significan
“Productora y Distribuidora Venezolana de Alimentos”. Su génesis viene dada luego
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de los sucesos verificados a partir del Paro Petrolero del afio 2002 y los hechos de
desabastecimiento y acaparamiento vividos durante el afio 2007, cuando el Gobierno
de la Republica Bolivariana de Venezuela dispuso una serie de acciones con miras a
combatir esas contingencias y lograr una disponibilidad continua de los productos de

la cesta basica.

En ese marco, desde principios del afio 2008, y en cumplimiento con las
Lineas Estratégicas del Plan de Desarrollo Nacional con miras a lograr el “Desarrollo
en el ambito econémico, social, politico, territorial e internacional de proyectos
apalancados por Petroleos de Venezuela, S. A. (PDVSA), organismo que inicio la
consolidacion de filiales en el area industrial, agricola y de servicios, entre otras. En
ese sentido, se adquirieron y crearon empresas que comprenden actividades de
construccion, ingenieria, urbanismo, agricultura, manufactura y comercializacion de
bienes de consumo masivo, todas en regimenes de libre competencia con el sector

privado respectivo.

El dia 06 de Enero 2008, el Presidente de la Republica Bolivariana de
Venezuela, Hugo Chavez Frias anuncid la creacién de PDVAL con el objetivo de
garantizar el abastecimiento de los alimentos, durante el Al6 Presidente 299 que fue
realizado desde el Centro de Formacion Socialista Ezequiel Zamora, ubicado en
Charallave, Estado Miranda.

En consonancia con el lineamiento politico de construir una economia
socialista, teniendo presente que el eslabon comercializador de alimentos tiene alto
poder negociador frente a la industria y estd altamente concentrado, se ha
determinado que el dominio de la red comercial facilita la socializacion del sector de
la industria de alimentos, el cual estd altamente concentrado en capitales foraneos y

estd altamente dominado por el sector privado. Todos los hechos descriptos fueron la
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consonante que motivo la creacion de PDVAL desde finales del afio 2007, como filial
100 % propiedad de PDVSA.

Por razones estratégicas del Estado, el 22 de junio de 2010 se adscribe la
organizacion a la Vicepresidencia de la Republica, segun Decreto 7.391 publicado en
Gaceta Oficial 39.451 instrumento que fue revocado posteriormente mediante el
Decreto 7.540 publicado en Gaceta Oficial 39.474 de fecha 27 de julio de 2010,
donde se adscribe al Ministerio del Poder Popular para la Alimentacion.

Estructura organizacional

Figura N° 7. Estructura Organizacional de PDVAL
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Vision

“Ser una corporacion lider en el sector de distribucion de

alimentos e insumos basicos para el hogar, a escala nacional mediante la

ejecucion de procesos efectivos, eficaces y transparentes, alineados a

estrategias nacionales de seguridad alimentaria y del hogar, que conlleven

al desarrollo endbgeno de nuevas empresas productoras de alimentos,

generando crecimiento de sectores productivos industriales orientados a la

consolidacién del nuevo modelo social-econémico enmarcado dentro de

la politica del socialismo del siglo XXI”.

Mision

“Ofrecer a la poblacién venezolana insumos y productos de la

cesta béasica para el hogar a precios regulados en diferentes puntos de

venta habilitados en todo el territorio nacional, atendiendo toda la cadena

de comercializacion, que incluye produccion, transporte, almacenamiento,

distribucion y venta final, lo que se traduce en una reduccion paulatina de

las importaciones e impulso de la capacidad de produccion del pais”.

Objetivos

Obijetivo general.

Consolidar un modelo productivo socialista autosustentable, que permita
satisfacer la demanda nacional de alimentos y garantice la seguridad y

soberania alimentaria.
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Obijetivos especificos.

e Impulsar la produccion en las industrias asociadas, optimizando los

recursos hasta alcanzar la maxima capacidad productiva.

o Ofrecer la mejor produccion nacional en la red de comercializacion

PDVAL y todos los canales de distribucién popular.

Red de distribucion

La red de Distribucion PDVAL esta constituida por locales que poseen
estructuras de supermercados, ubicados en el casco central y zonas menos céntricas
de cada estado del pais que son administrados con esfuerzo propio o con la ayuda de

terceros a través de convenios institucionales.

De este modo, PDVAL tiene implementado un modelo de negocios cuya
estrategia para la comercializacion de productos incluye dos redes: red directa y red

indirecta.

Red Directa: Es la cadena de comercializacién que es administrada por
PDVAL.:

1. PDVAL Tipo I: Son Redes de Autoservicio que funcionan en &reas o

espacios comerciales menores de 500 mts2.

2. PDVAL Tipo II: Son Redes de Autoservicio que funcionan en areas o

espacios comerciales mayores de 501 mts2.
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3. Super PDVAL: Son Redes de Autoservicio que funcionan en areas o espacios

comerciales mayores de 801 mts2.

4. Hiper PDVAL: Son Redes de Autoservicio que funcionan en areas o espacios
comerciales mayores de 1501 mts2. Funcionan para el expendio y distribucion de
alimentos y otros productos (electrodomésticos, linea blanca, linea marrén,

mobiliario, entre otros), dirigidos al publico en general.

Red Indirecta: Es la cadena de comercializacion que no es administrada por
PDVAL,; es decir, son administrados por los consejos comunales o las comunidades
organizadas. Entre ellos estan:

1. Convenios y Mercados Municipales: Son Redes de servicio en mercados
municipales para el expendio de alimentos y otros productos, que funcionan en
establecimientos manejados por concesionarios y supervisados por personal de

PDVAL, estan amparados juridicamente bajo la figura de convenios.

2. PDVALito Comunal: Son Redes de servicio en comunidades populares de
manera temporal, para el expendio de alimento y otros productos; son administrados
por los Consejos Comunales. Gracias al despliegue oportuno del gran tejido social
desarrollado por el Gobierno Bolivariano, los Consejos Comunales y PDVAL brindan
la posibilidad de garantizar los alimentos en los lugares mas alejados del territorio

venezolano.

47



Tabla N° 5. Red de Comercializacion PDVAL

RED DIRECTA RED INDIRECTA || ...
ESTADOS ADMINISTRADA POR PDVAL| INO ADMINISTRADA POR PDVAL|| PUNTOSDE
SUPER| HIPER | Sub- | Mercados | FPVALitos [Sub-Total T:iDRAEgl,:/DOOS
TIPO1|TIPO 2 POVAL |POVAL | Total Convenio e Comunales RED
(ACTIVOS) | ACTIVA

AMAZONAS 1 1 - - 14 14 15
ANZOATEGUI 9 6 1 16 9 - 2| 21 37
APURE 3 1 - 4 - - 60 60 64
ARAGUA 4 - 2 6 5 B 29| 34 40
BARINAS 3 - 3 - - 29 29 32
BOLIVAR 8 1 1 - 10 2 - 45 47 57
CARABOBO 4 - 2 6 34 34 40
COJEDES 2 - 2 - 31| 31 33
DELTA AMACURO - - - 1 5| 6 6
DISTRITO CAPITAL 6 2 2 10 7 1 8 18
FALCON 2 - 2 2 - 12 14 16
GUARICO 3 - 3 1 3 58 62 65
LARA 3 1 1 1 6 - - 17 17 23
MERIDA 6 1 - 7 3 52| 55 62
MIRANDA 6 - 1 7 1 - 3 4 11
MONAGAS 3 1 2 4 10 4 - 5 9 19
NUEVAESPARTA 3 1 4 : - 5| 15 19
PORTUGUESA 1 - 1 7 - 36| 43 a4
SUCRE 3 3 - - 14 14 17
TACHIRA 14 14 1 36 37 51
TRUJILLO 6 6 4 25| 29 35
VARGAS 3 - 3 - 3 1 4 7
YARACUY N 1 - - 1 - - 0 1
ZULIA 14 1 - 2 17 - - - 0 17

TOTAL 107 16 9 10 142 47 6 534 587 729

Fuente: Gerencia de Planificacién y Presupuesto, febrero 2012

Funciones de la Gerencia General de Comercializacién

o Formular, conjuntamente con la Gerencia General de Gestién Econdmica /
Gerencia de Planificacién y Presupuesto, el plan del presupuesto anual de
compras de los productos a comercializar en la Red PDVAL.

o Establecer los lineamientos estratégicos para elaborar el plan anual de
compras y ventas, de acuerdo a las metas y los requerimientos de las areas.

o Diseflar y coordinar la ejecucion de las politicas y estrategias para
fortalecer y mantener las relaciones con los segmentos del mercado

objetivo y promocionar los productos y servicios de la empresa.
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Promover alianzas estratégicas con entidades que permitan el desarrollo
del mercado.

Asesorar y apoyar la gestién comercial de las gerencias operativas.

Definir, aprobar y autorizar programas tendentes al mejoramiento del
servicio del cliente.

Definir, realizar y asegurar el cumplimiento de las estrategias y planes de
acciéon globales para los procesos de mercadeo, ventas y servicio al
cliente, que aseguren la sostenibilidad de la empresa.

Disefar indicadores de gestion, a fin de realizar las mediciones pertinentes
en las areas de Compras, Mercadeo y Ventas, Logistica y Programas
Especiales.

Atender a los proveedores a través del Comité de Comercializacion.
Garantizar el abastecimiento oportuno de los productos en la Red PDVAL,
S.A.

Garantizar conjuntamente con la Gerencia de Control de Calidad, la
Optima calidad de los productos comercializados por la Red PDVAL.
Establecer un estricto control las ventas por productos.

Disefiar y poner en practica las politicas de mercadeo, segun los
lineamientos emitidos de la alta gerencia.

Organizar y dirigir la administracion, actualizacion del inventario de
activos fijos, su contabilizacion y el control de bienes muebles e
inmuebles y transporte propio de la empresa.

Cumplir con las obligaciones de participar en las funciones de control
interno de acuerdo con la Ley Organica de Administracion Financiera del
Sector Publico, Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y

la Ley Organica del Sistema Nacional de Control Fiscal.
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Bases Legales de la Investigacion

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela fue promulgada el
17 de noviembre de 1.999 y publicada el mismo afio el 30 de diciembre en Gaceta
Oficial N° 36.860. Esta Carta Magna manifiesta la importancia del ofrecimiento de

productos y servicios de calidad como se detalla en su articulo 117:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a
la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera
los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos
de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafos
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos

derechos.

La norma fundamental del Estado venezolano expresa el caracter esencial de
la produccién y distribucion de alimentos el cual queda ampliamente desarrollado en

el articulo 305:

El Estado promovera la agricultura sustentable como base estratégica
del desarrollo rural integral, a fin de garantizar la seguridad alimentaria
de la poblacién; entendida como la disponibilidad suficiente y estable
de alimentos en el &mbito nacional y el acceso oportuno y permanente a
éstos por parte del publico consumidor. La seguridad alimentaria se

alcanzara desarrollando y privilegiando la produccion agropecuaria
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interna, entendiéndose como tal la proveniente de las actividades
agricola, pecuaria, pesquera y acuicola. La produccién de alimentos es
de interés nacional y fundamental para el desarrollo econémico y social
de la Nacion. A tales fines, el Estado dictard las medidas de orden
financiero, comercial, transferencia tecnoldgica, tenencia de la tierra,
infraestructura, capacitacion de mano de obra y otras que fueran
necesarias para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento.
Ademas, promovera las acciones en el marco de la economia nacional e
internacional para compensar las desventajas propias de la actividad

agricola.

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2003)

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, tiene por objeto desarrollar el
articulo 117° de la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, el cual
consagra, por primera vez, dentro del ordenamiento juridico venezolano, el derecho
de todos los ciudadanos de disponer de bienes y servicios de calidad, bajo criterios de

un tratamiento digno y no discriminatorio.

Esta Ley establece los mecanismos necesarios para garantizar estos derechos,
asi como las normas sobre control de calidad y cantidad de bienes y servicios, sirve
como base legal en este trabajo de investigacion, para lo cual se presentan, a
continuacion, los primeros (03) tres articulos de esta Ley, correspondientes al

Capitulo | - Del Objeto, del Ambito y de las Definiciones.

Acrticulo 1° - Objeto de la Ley “...desarrollar los principios orientadores que
en materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule el

Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos
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necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes
y servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de Normalizacién,

Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos”.

El Articulo 2° menciona que unos de sus objetivos generales son: estimular la
calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en cuanto a los servicios y
los bienes que éstos proveen; y promover y asegurar la participacion de todos los
interesados en el funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como

mecanismo para el continuo mejoramiento.

El articulo 3° establece en cuanto al ambito de aplicacion que “la accién del
Estado en materia de calidad, de acuerdo con esta Ley, estara dirigida a la
elaboracion e intercambio de bienes, prestacion de servicios, importacion,
distribucion y expendio de bienes, exportacién de bienes y servicios y educacion y

promocion de la calidad”.

Ley Organica de Seguridad y Soberania Agroalimentaria (2008)

El Decreto 6.071 con Rango, valor y Fuerza de Ley Organica de Seguridad y
Soberania Agroalimentaria publicada en Gaceta Oficial Extraordinario 5.889 de la de
fecha 31 de Julio de 2008, Articulo 2°. Dicho Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley Orgénica rige todas las actividades ejecutadas en el territorio nacional,
relacionadas con la garantia de seguridad y soberania agroalimentaria, tales como la
produccion, el intercambio, distribucién, comercializacion, almacenamiento,
importacion, exportacion, regulacion y control de alimentos, productos y servicios
agricolas, asi como de los insumos necesarios para su produccion. Especificamente,
esta Ley sirvio como base legal en este trabajo de investigacién en los articulos que
permiten argumentar la importancia de la politica publica de seguridad y soberania

alimentaria tal como se muestra en los articulos siguientes:
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Articulo 2° - EI presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
Organica rige todas las actividades ejecutadas en el territorio nacional,
relacionadas con la garantia de seguridad y soberania agroalimentaria,
tales como la produccién, el intercambio, distribucion,
comercializacion,  almacenamiento,  importacion,  exportacion,
regulacion y control de alimentos, productos y servicios agricolas, asi

como de los insumos necesarios para su produccion.

Acrticulo 3° - Las disposiciones del presente Decreto con Rango, Valor y

Fuerza de Ley Organica son de orden publico.

Se declaran de utilidad publica e interés social, los bienes que aseguren
la disponibilidad y acceso oportuno a los alimentos, de calidad y en
cantidad suficiente a la poblacién, asi como las infraestructuras

necesarias con las cuales se desarrollan dichas actividades.

El Ejecutivo Nacional, cuando existan motivos de seguridad
agroalimentaria podra decretar la adquisicion forzosa, mediante justa
indemnizacién y pago oportuno, de la totalidad de un bien o de varios
bienes necesarios para la ejecucion de obras o el desarrollo de
actividades de produccion, intercambio, distribucion y almacenamiento

de alimentos.

Articulo 4° - Soberania agroalimentaria es el derecho inalienable de una
nacion a definir y desarrollar politicas agrarias y alimentarias
apropiadas a sus circunstancias especificas, a partir de la produccion
local y nacional, respetando la conservacion de la biodiversidad
productiva y cultural, asi como la capacidad de autoabastecimiento
priorizado, garantizando el acceso oportuno y suficiente de alimentos a

toda la poblacion.
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Articulo 5° - Seguridad agroalimentaria es la capacidad efectiva que
tiene el Estado, en corresponsabilidad con el sector agroalimentario
nacional, para garantizar a toda la poblacion, la disponibilidad, acceso,
intercambio y distribucion equitativa de los alimentos de manera
estable, que aseguren las condiciones fisicas y emocionales adecuadas
para el desarrollo humano integral y sustentable, considerando el
intercambio, la complementariedad y la integracién econémica entre los
pueblos y naciones como elemento esencial que garantiza el derecho a

la alimentacion.

Son objetivos de la seguridad agroalimentaria:
1. Garantizar el balance alimentario de la poblacién, a través de:

a) La planificacion, el desarrollo sistémico y articulado de la

produccion, asi como la promocion de la actividad agropecuaria.

b) El establecimiento de medidas en el orden financiero, de
intercambio y distribucion, comercial, transferencia tecnoldgica,
tenencia de la tierra, infraestructura, formacion y capacitacion, y
otras que fueren necesarias, con el fin de alcanzar los niveles de
autoabastecimiento requeridos por la poblacién y evaluar el
rendimiento de las inversiones, su impacto, la verificacion precisa
del correcto uso de los recursos publicos invertidos y su efecto

econdmico-social.

c) La proteccion de los asentamientos y comunidades de pescadores o
pescadoras artesanales, asi como sus caladeros de pesca en aguas
continentales y los préximos a la linea de costa definidos en la ley.
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Cualquier otra actividad que determine el reglamento del presente

Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica.

2. Asegurar la distribucién de la produccion nacional agroalimentaria
con el propdsito de atender la satisfaccion de las necesidades basicas de

la poblacion”.

Articulo 14° - Se declara contraria a los principios contenidos en este
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica, la adopcion de
politicas econOmicas y sociales que atenten contra la capacidad
productiva nacional y la soberania alimentaria, asi como aquellas que
fomenten un comportamiento indiscriminado en el intercambio y
distribucion agricola, priorizando el comercio y las grandes ganancias

por encima del derecho fundamental a la alimentacion.

Reglamento General de Alimentos (1959)

El texto completo de este Reglamento fue publicado en la Gaceta
Oficial N° 25864 de fecha 16 de enero de 1959. Este instrumento legal regula
todo lo relacionado con la higiene de la alimentacion, fabricacion, importacion,

exportacion, almacenamiento, venta y consumo de alimentos.

Articulo 11°- Quedan sujetos a las prescripciones de este Reglamento
los establecimientos destinados a la produccién y deposito de alimentos,
los expendios fijos o ambulantes y los vehiculos destinados a su
transporte, ya sean de propiedad privada o pertenecientes a cualquier

entidad oficial.

55



Glosario de Términos

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

las necesidades o expectativas de los clientes o usuarios. (ISO 9000:2005)

Calidad de servicio: juicio global del consumidor que resulta de la
comparacion entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las
percepciones de la actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio
(Gronroos, 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras, 2001)” (p. 7).

Cliente / ciudadano: organizacién o persona que paga por y/o recibe un
servicio de un gobierno local. (ISO/IWA 4:2006)

Gestién publica: actividades coordinadas por el Gobierno para formular y

egjecutan las politicas de Estado.

PDVAL.: organizacién del Estado cuyas siglas significan “Productora y

Distribuidora Venezolana de Alimentos.

Produccion: generacion de productos publicos (bienes publicos, servicios

publicos y actos de regulacion pablica).

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos. (ISO 9000:2005)

Servicios publicos: son productos intangibles que no se perciben facilmente
pero que satisfacen una necesidad presente de la poblacién.
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CAPITULO I11
MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodoldgico orienta el proceso de investigacion proporcionando
informacion detallada sobre las acciones que permitiran describir y analizar el
problema planteado. Para Arias, F. (1999) “la metodologia del proyecto incluye el
tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados
para llevar a cabo la indagacion. Es el cdmo se realizara el estudio para responder al
problema planteado” (p. 19)

Por su parte Balestrini, M. (2001) detalla que el fin esencial del Marco

Metodoldgico corresponde a:

Situar en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que
se emplearan en la investigacion planteada, desde la ubicacion acerca
del tipo de estudio y el disefio de investigacion; su universo o
poblacion; su muestra; los instrumentos y técnicas de recoleccién de los
datos; la medicion; hasta la codificacion, analisis y presentacion de los
datos. (p. 125)

De acuerdo con estos conceptos, a continuacién se presenta el Marco
Metodoldgico de esta investigacion.

Tipo de Investigacion

El tipo investigacion es evaluativa. Balestrini, M. (2001) refiere que “la

investigacion evaluativa se propone describir y comprender, las relaciones
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significativas entre las variables; asi como el establecimiento de la secuencia causal

en la situacion o hecho de estudio” (p. 7).

Por otra parte, Correa, S. et al. (2002), en una obra completa sobre
Especializacion en Teoria, Métodos y Técnicas de Investigacion Social, Capitulo

Seis sobre Investigacion Evaluativa resefia lo siguiente:

Por evaluacion entienden algunos autores el control del éxito o
fracaso de programas, proyectos o instituciones, en el sentido de
identificar y medir resultados. Asi, la evaluacion es un esfuerzo por
reconocer qué cambios se presentan durante y después de un programa

de accion y qué parte de dichos cambios pueden atribuirse al programa.
(p. 27)

En su forma de investigacién, la evaluacion establece criterios
claros y especificos que garanticen el éxito del proceso, reune
sistematicamente informacion, pruebas y testimonios de una muestra
representativa de las audiencias que conforman el programa u objeto
para evaluar, traduce dicha informacion a expresiones valorativas y las
compara con los criterios inicialmente establecidos y finalmente saca

conclusiones. (p. 31)

En esta investigacion se presentan los criterios que permiten medir el grado de
satisfaccion de los clientes de la red PDVAL, se aplico un cuestionario para recopilar
dicha informacién. El instrumento permitio conocer la opinion de los usuarios sobre
la calidad del servicio ofrecido en la red de supermercado en estudio. Toda la
informacion fue procesada y los resultados permitieron realizar los analisis
estadisticos y para evaluar el funcionamiento programa social implementado por el

Gobierno venezolano.
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Nivel de la Investigacion

Arias, F. (1999) indica que el nivel de investigacion “se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un objeto o fendmeno. Aqui se indicara si se trata de
una investigacion exploratoria, descriptiva o explicativa. En cualquiera de los casos

es recomendable justificar el nivel adoptado” (p. 19)

La investigacion estard concebida como un estudio descriptivo. Arias, F.
(1999), dice que “los estudios descriptivos miden de forma independiente las
variables, y aun cuando no se formulen hipdtesis, las primeras apareceran enunciadas

en los objetivos de investigacion” (p. 20)

Hernandez, R; Ferndndez, C. y Baptista, P. (2006) refieren que “los estudios
descriptivos Unicamente pretender medir o recoger informacién de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a las que se refieren, esto es,
su objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas” (p. 102). Los
autores conceptualizan que “la investigacion descriptiva busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenOmeno que se

analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p. 103)

En este caso, se pretende medir el grado de satisfaccion de los clientes con
respecto a la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del Gobierno.

Disefio de la Investigacion
Sabino, C. (2002) realiza un planteamiento sobre la tarea del disefio de la

investigacion, al expresar que “su objeto es proporcionar un modelo que permita

contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que

59



determina las operaciones necesarias para hacerlo” (p. 63), en este sentido, se
entendera que el disefio de la investigacion constituira el plan que detalla como se

obtendra la informacion que se necesita para generar conocimiento.

El disefio de investigacion se clasifica segun el origen de sus datos y segun la
manipulacion de las variables. Sabino, C. (2002) refiere que en funcion del tipo de
datos a ser recogidos es posible categorizar a los disefios en dos grandes tipos:
disefios bibliograficos o documentales y disefios de campo. En ese mismo orden de

ideas el autor expresa que:

En los disefios de campo los datos de interés se recogen en forma
directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y su
equipo. Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica,
son llamados primarios, denominacién que alude al hecho de que son
datos de primera mano, originales, producto de la investigacion en

curso sin intermediacién de ninguna naturaleza. (p. 64)

Los disefios de investigacion segin la manipulacién de las variables se
categorizan en dos tipos: disefios experimentales y disefios no experimentales.
Hernandez, R; Fernandez, C. y Baptista, P. (2010) mencionan que a su vez, el primer
tipo se divide de acuerdo con las clésicas categorias de Campbell y Stanley (1996) en:
preexperimentos, experimentos “puros” y cuasiexperimentos. Plantean que el disefio

no experimental se subdivide en disefios transversales y disefios longitudinales.

Herndndez, R; Ferndndez, C. y Baptista, P. (2010) sostienen que la
investigacion no experimental abarca todos los “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que so6lo se observan los fendmenos en
su ambiente natural después de analizarlos” (p. 149) y explican que “los disefios de

investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
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un tiempo unico. Su proposito es describir las variables y analizar su incidencia e

interrelacién en un momento dado” (p. 151).

Por lo antes expuesto, la investigacion es de disefio de campo, no
experimental transeccional. De campo, porque se recolectaron los datos directamente
en los establecimientos Tipo Il y Ill de la red directa PDVAL Distrito Capital. No
experimental, debido a que no existe alteracion de las condiciones existentes, los
datos fueron tomados sin modificacion alguna. No se trazaron hipoétesis y las
variables planteadas en la investigacion se presentan tal como se manifiestan.
Transeccional o transversal porque la recoleccion de los datos se efectudé en un

momento determinado.

Poblacion y Muestra

Balestrini, M. (2001) define la poblacién o universo como “cualquier
conjunto de elementos de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas de

sus caracteristicas” (p. 140).

Con respecto a la muestra Sabino, C. (2002) sefiala que “una muestra, en un
sentido amplio, no es mas que €eso, una parte del todo que llamamos universo y que

sirve para representarlo.” (p. 83).

Méndez, C. (2009) entiende como muestreo probabilistico aquél en el cual
“los elementos se seleccionan mediante la aplicacion de procedimientos de azar. Cada
elemento de la poblacion tiene una probabilidad conocida de ser seleccionada. Sus
resultados se utilizan para hacer inferencias sobre parametros poblacionales. Ademas,
es posible medir el error de muestreo” (p. 285). EIl autor afiade que los principales
tipos de muestreo probabilistico son: muestreo aleatorio simple, muestreo aleatorio

estratificado, muestreo sistematico y muestreos por conglomerado.
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La poblacién objeto de esta investigacion estuvo conformada por los
beneficiarios de la red directa PDVAL en el Distrito Capital como se muestran en la
Tabla N° 6.

Tabla N° 6. Red de comercializacion directa en el Distrito Capital

NOMBRE DEL p PISO DE o
O
N ESTABLECIMIENTO TIPO UBICACION VENTA BENEFICIARIOS / DIA
Av. Fuerzas Armadas, Calle Este 11
1 Diana San José SUPER |Con Norte 9, Sector San José Frente 650 2000

A La Jefatura Civil De San José

Instalaciones Del Fuerte Tiuna
2 Fuerte Tiuna Tipo Il Entrada Alcabala N°3 Cerca De La 500 400
Escuela Ecoldgica

Subida De Tazén Kilémetro 7,
3 Bosque Valle Tipo | Urbanizacion Bosque Valle En La 50 60
Entrada, Local Nro. 5

Catia, Los Magallanes Sector

4 Fabricio Ojeda Tipo | Gramoven, Al Lado De La Empresa 75 55
Coca-Cola
. Av. Libertador. La Capifia T
5 Menpet Tipo | V- bertador. La Lapina forre 170 71
Menpet

Sector Monte Piedad Frente Al
6 Museo Historico Tipo | Campo Deportivo La Planicie, Anterior 28 64
Museo Historico Militar. 23 De Enero

Carretera Vieja Caracas La Guaira,
Km. 7 Sector Cantina

Esquina Socorro con av. Fuerza

8 El Dorado Tipo | Armadas Edif. El Dorado PB. Frente el 55 732
estacionamiento Carabobo

Calle Bolivar N° 22 con Av. Nueva
9 Catia Tipo Il Caracas, Plaza Sucre. Antiguo 100 250
galpén de zapatos paseo

Base Aerea Generalicimo Francisco

7 Planta Cantina Tipo | 180 61

10 Base Aere-a Francisco de SUPER Qe M|r§nda, Qetras del banco 085 300
Miranda industrial antiguo Economato del
ejercito
TOTAL BENEFICIARIOS / DIA 3993

Disefio: Elaboracion Propia (2012) con datos tomados de la Gerencia de Comercializacion

Para la seleccion de la muestra se emple6 el muestreo probabilistico
estratificado. Probabilistico, porque los beneficiarios o usuarios de la red PDVAL

fueron escogidos al azar existiendo la probabilidad de escogencia del 95%.

En relacion al muestreo aleatorio estratificado Méndez, C. (2009) lo

recomienda cuando la poblacién objeto de conocimiento y de investigacion es
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heterogénea en sus caracteristicas, y menciona que “los elementos se separan
formando subgrupos (llamados estratos). Cada uno de éstos presenta homogeneidad

interna, pero son heterogéneos con referencia a otros estratos”. (p. 287)

En este estudio, la muestra estuvo conformada en subgrupos de los
establecimientos tipo 11 y Il del Distrito Capital, puesto que los establecimientos tipo

I no cumplen con el formato de supermercados.

El estudio se realizd sobre una muestra representativa de la poblacion de
estudio. Sabino, C. (2002) comenta que “para fijar el tamafio de la muestra adecuado
a cada investigacion es preciso primero determinar el porcentaje de error que estamos
dispuestos a admitir” (p.87). En este caso se trabajo con un error estandar de 5% vy
con un nivel confianza de 95%, ambos aceptados para Ciencias Sociales segun

comentario efectuado por Herndndez, R; Fernandez, C. y Baptista, P. (2006, p. 246).

La obtencion de la muestra se efectud utilizando la Tabla del doctor Orlando
Moscote para una poblacion segun diferentes niveles de error, con 95% como nivel
de confianza (ver Anexo 1), los establecimientos sometidos al estudio, se presentan a

continuacion:

Tabla N° 7. Establecimientos estudiados

Establecimiento Beneficiarios /dia

Fuerte Tiuna 400
La Carlota 300
Catia 250
Diana 2000

Disefio: Elaboracion Propia (2012), datos proporcionados por Jefes de Puntos de Ventas

Una vez obtenido el tamafio global de la muestra se procedio a calcular la

cantidad para cada uno de los subgrupos, el valor es proporcional al nidmero de
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beneficiarios que adquieren, al menos, un producto en cualquiera de los

establecimientos Tipo 11y 111 ubicados en el Distrito Capital.

Tabla N° 8. Cantidad de encuestas realizadas por establecimientos

Establecimiento Muestra
Fuerte Tiuna 196
La Carlota 169
Catia 152
Diana 322
TOTAL 839

Disefio: Elaboracion Propia (2012)

Sistema de Variables

Para Arias, F. (1999) “Un sistema de variables consiste, por lo tanto, en una

serie de caracteristicas por estudiar” (p. 17)

Definicion conceptual

Hernandez, R; Fernandez, C. y Baptista, P. (2006) argumentan que cuando se
refiere a la definiciobn conceptual o constitutiva de las variables “se trata de
definiciones de diccionarios o libros especializados (Kerlinger, 2002; Rojas, 2001) y
cuando describen la esencia o las caracteristicas de una variable, objeto o fendmeno

se les denomina definiciones reales (Reynolds, 1986).” (p. 145)

Definicién operacional

Hernandez, R; Fernandez, C. y Baptista, P. (2006) refieren que la definicion
operacional de las variables “especifica qué actividades u operaciones deben

realizarse para medir una variable.” (p. 146)
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En la investigacion se consideraran tres variables, por lo tanto se formularon

el mismo numero de definiciones conceptuales y operacionales, que se presentans en

la Tabla N° 9.

Tabla N° 9. Definicion del Sistema de Variables de la investigacion

Variable Definicion Definicion
Conceptual Operacional
Juicio que realizan los clientes / | Sumatoria total de los
ciudadanos como resultado de la | puntajes obtenidos en los
Calidad de comparacion entre las expectativas | items del cuestionario,
servicio sobre el servicio que van a recibiry | donde a mayor puntaje,
gubernamental | las percepciones de la actuacion de | mayor calidad de servicio

las organizaciones gubernamentales
prestadoras del servicio.

ofrece la organizacion.

Medicion de la
calidad de
servicio

La calidad del servicio prestado se
mide de acuerdo con las
expectativas del cliente las cuales
estan basadas en sus experiencias
anteriores.

Gonzélez, D. y Acosta, E. (2009)

Sumatoria total de los
puntajes obtenidos en los
items del cuestionario,
donde a mayor puntaje,
mayor calidad de servicio
ofrece la organizacion.

Satisfaccion

Es la respuesta emocional que
experimenta un cliente cuando
recibe, al menos, lo que €l esperaba
de su proveedor (Barroso y Martin,
1999

Sumatoria total de los
puntajes obtenidos en los
items del cuestionario por
cada uno de los niveles de
satisfaccion, donde a
mayor puntaje obtenido,
mayor satisfaccion en el
sujeto encuestado.

Fuente: Elaboracion propia (2012)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Arias, F. (1999) expresa que “las técnicas de recoleccion de datos son las

distintas formas o maneras de obtener la informacién. Son ejemplos de técnicas; la
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observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el

analisis documental, andlisis de contenido, etc.” (p. 25).

Para efectos del estudio, se utilizaron bésicamente dos técnicas para la

recoleccion de datos:

= La observacion directa
= Laentrevista, tipo estructurada o formalizada

Sabino, C. (2002) indica que “la observacion consiste en el uso sistematico de
nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que queremos estudiar”.
Con esta técnica se desea percibir los hechos directamente en el campo, por lo que se
emplearad la observacion directa, concepto explicado por Méndez, C. (2009) de la
manera siguiente: “la observacion es directa cuando el investigador forma parte activa

del grupo observado y asume sus comportamientos”. (p. 251)

Sobre la entrevista Sabino, C. (2002) expresa que “desde el punto de vista
del método, es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una investigacion. El investigador formula preguntas a las
personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un didlogo peculiar,
asimétrico, donde una de las partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente
de esas informaciones” (p.106). EIl mismo autor detalla lo referente a la entrevista

tipo estructurada o formalizada, a saber:

Se centra en la aplicacién a un gran nimero de personas de un
listado invariable de preguntas que se conoce con el nombre de
cuestionario.

La entrevista tendrd mayor o menor grado de estructuracion,

dependiendo del caracter abierto o cerrado de las preguntas. (p. 110)
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En relacién a los instrumentos de recoleccion de datos, Arias, F. (1999) opina
que “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion. Ejemplo: fichas, formatos de cuestionario, guias de entrevista, Ikta de
cotejo, grabadores, escalas de actitudes u opinién (tipo likert), etc.”. Otro concepto
interesante es el desarrollado por Sabino, C. (2002) “un instrumento de recoleccion
de datos es, en principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para

acercarse a los fenomenos y extraer de ellos informacion”. (p. 99)

Para esta investigacion el instrumento de recoleccion de datos utilizado fue la
encuesta, respondida directamente por las personas seleccionadas, luego que
adquirieran al menos un producto de la cesta basica. Las encuestas se realizaron en
cada uno de los cuatro puntos de venta, especialmente en lugares cercanos a las cajas

de pago.

Con respecto al instrumento, Herndndez, R; Fernandez, C. y Baptista, P.
(2006) opinan que “toda medicion o instrumento de recoleccién de datos debe reunir
tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.” (p. 277). En este

punto describen cada uno de los requerimientos, a saber:

Confiabilidad “grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes”. (p. 277)

Validez “grado en que un instrumento realmente mide la variable que se
pretende medir” (p. 277). Los autores sefialan que “la validez es un concepto del cual
pueden tenerse diferentes tipos de evidencia (Bostwick y Kyte, 2005; Wiersma y Jurs,
2005; y Gronlund, 1990): 1) evidencia relacionada con el contenido, 2) evidencia

relacionada con el criterio y 3) evidencia relacionada con el constructor.” (p. 278).
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La primera “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico
de contenido de lo que se mide.” (p. 278), la segunda “se establece al validar un
instrumento de medicién al compararlo con algun criterio externo que pretende medir
lo mismo.” (p. 280) y la tercera “se refiere a qué tan exitosamente un instrumento
representa y mide un concepto tedrico” (p. 282). Sobre la evidencia de validez a

emplear los autores concluyen la idea de la manera siguiente:

La validez de un instrumento de medicion se evallUa sobre la base de
todos los tipos de evidencia. Cuanto mayor evidencia de validez de
contenido, de validez de criterio y de validez de constructor tenga un
instrumento de medicion, éste se acercarda mas a representar la(s)

variable(s) que pretende medir. (p. 284)

Obijetividad “se refiere al grado en que el instrumento es permeable a la
influencia de los sesgos y tendencias de los investigadores que lo administran,
clasifican e interpretan”. (p. 287)

Para cumplir con los requisitos mencionados se utiliz6 un instrumento que ya
fue objeto de este proceso, la escala desarrollada por Vasquez R., Rodriguez 1., Diaz
A. (2001) denominada "calidad de la oferta realizada por supermercados” o
CALSUPER, las preguntas fueron adaptadas del instrumento ampliamente utilizado
de SERVQUAL, la validez concurrente del instrumento CALSUPER fue estimada
con las correlaciones correspondientes con la satisfaccion global manifestada por los
clientes en relacion al servicio proporcionado por una empresa detallista. Este
instrumento permite medir la calidad de servicio en empresas detallistas que compiten
con el formato comercial de supermercados. Las dimensiones que integran dicha
escala son: evidencias fisicas (cuatro atributos), fiabilidad (cinco atributos),

interaccion personal (tres atributos y politicas (seis atributos).
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Las sentencias empleadas al instrumento se muestran en la Tabla N° 10 . El
criterio consta de preguntas cerradas valorado en una escala de cinco puntos,
conocidas como técnica sumada para medir las respuestas a las preguntas cerradas, a
cada punto se le asigna un valor numérico (del 1 al 5, donde 1 era la menor
puntuacion posible y 5 la mayor). Asi, se puede obtener una puntuacién o valoracion
respecto a la afirmacion y al final su puntuacién total, sumando las puntuaciones

obtenidas en relacién con todas las afirmaciones.

Tabla N° 10. Escala de ponderacion de la encuesta

SERVICIO PEOR DE LO QUE SER\QLC'SU'SUAL SERVICIO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA ESPERABA ESPERABA
Mucho peor Poco peor Igual Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5

Fuente: Adaptacion de Véasquez, R., Rodriguez, |. y Diaz, A. (2001).

Operacionalizacion de objetivos

Con respecto a la operacionalizacion Mendez, C. (2009) explica que “equivale
a descender el nivel de abstraccion de las variables y en esta forma hacer referencia
empirica de las mismas; implica desglosar la variable en indicadores por medio de un

proceso de deduccion logica”.
Se puede decir que operacionalizar se refiere al nivel de abstraccion de las
actividades u operaciones que deben efectuarse para medir una variable (enfoque

cuantitativo) o recolectar datos o informacidn respecto a ésta (enfoque cualitativo).

De esta manera, en la Tabla N° 11 se presenta la “Operacionalizacion de las

Variables” de esta investigacion:
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Tabla N° 11. Operacionalizacién de las Variables de la investigacién

Objetivo General:

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una red de
supermercados del Gobierno.

Objetivo Variable | Dimensién Indicadores Items Instrumento
1) Definir el Caracteriscas econdmicas |Estrato social Cuestionario
_concepto de. _ Callda_d.de Impacto Rango de edad
calidad de servicio servicio Social ) ) o
ofrecido a nivel | gubernamental Caracteristicas sociales  [Sexo Cuestionario
gubernamental Tipo de Cliente
Catalogos de productos
. . |Convivencia de compra  |Distribucion de secciones
Evidencias i i
- - Cuestionario
Fisicas Exposicion de producctos
Apariencia de las - .
- P . Disefio establecimiento
instalaciones
Precio productos
. Acceso a la informacion  |Informacion promociones
2) Describir los
criterios utilizados Fiabilidad Tickes de cajas Cuestionario
para la medicion - ] ]
de la calidad de | Criterios para Facilidad de pago en caja |Tiempo de espera
servicio ofrgcido la med.icién de Abastecimiento Frecuencia en anaquel
en los servicios de| la calidad de —
supermercados y servicio | 3 Amabilidad del personal
nteracion o - L P
en la redes de p | |Atencién al pblico Disposicion del persoal Cuestionario
supermercados ersona c ad d
qubernamentales. apacidad de respuestas
Frescura hortalizas
_ Frescura y caliad carne .
Calidad de productos Cuestionario
] Frescura y caliad pescado
Politicas - -
Calidad productos marcas propias
o Reconocimiento marcas propias L
Competitividad Cuestionario
Variedad productos/marcas
Servicio mejor de lo que
3) Determinar el esperaba (poco mejor, mucho|Cuestionario
grado de mejor)
satisfaccion de
N Grado de . . L . .
los clientes de la . .. | Expectativas |Escala de expectativas Servicio igual de lo que esperaba [Cuestionario
satisfaccion
red PDVAL
respecto al -
L - Servicio peor de lo que esperaba - -
servicio ofrecido P a P Cuestionario

(poco peor, mucho peor)

Disefio: Elaboracion propia (2012)
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Fases de la Investigacion

Gestion de la autorizacion: se solicitod ante el presidente de la organizacion un
permiso para la realizar la investigacion la cual fue otorgada. Una vez aprobado el
proyecto de Trabajo de Grado de Maestria se gestiond el permiso ante la gerencia de
Seguridad Integral para aplicar las encuestas en los establecimientos del Distrito
Capital. (ver Anexos 11y I11).

Obtencion de la muestra: se selecciond mediante la técnica de muestreo
probabilistico estratificado utilizando la Tabla del doctor Orlando Moscote para una

poblacion segun diferentes niveles de error, con 95%.

Recoleccion de los datos: se procedié a saludar y preguntarle a los clientes /
usuarios que se encontraban realizando sus compras en los establecimientos si
estaban dispuestos a responder una encuesta, los que mostraban disposicion se les
explicaba el motivo de la encuesta y se procedia a preguntarle cada items del

cuestionario.

Tabulacion, ordenamiento y procesamiento de los datos: se procedio a tabular
la informacion de forma manual utilizando el paquete estadistico Microsoft Excel
agrupando las repuestas por cada items del cuestionario. La informacion fue ordenada
en tablas para cada criterio, por estrato y por aspectos de los encuestados. El
procesamiento de la informacion implico el uso de graficos y tablas utilizando las

herramientas de Microsoft Excel.

Anélisis de los resultados: con la informacién obtenida se procedid a realizar un

analisis descriptivo de acuerdo a las variables objeto de estudio.
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Técnicas de Procesamiento y Analisis de los Datos

En relacion a las técnicas de procesamiento de datos, Arias, F. (1999) indico
que “en este punto se describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los
datos que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuere el
caso” (p. 53)

Los datos obtenidos en esta investigacion fueron clasificados por cada
establecimiento, siendo registrados y tabulados en un paquete estadistico

computarizado denominado Microsoft Office Excel.

En lo referente al analisis de los datos Arias, F. (1999) revel6 que “se
definiran las técnicas ldgicas (induccidn, deduccion, analisis, sintesis), o estadisticas
(descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que revelan los

datos que sean recogidos” (p. 53).

En este caso, se utilizd el analisis estadistico empleando la estadistica
descriptiva para los criterios tomados individualmente. Los porcentajes obtenidos
facilitaran la elaboracion de las gréficas (histogramas de frecuencias y gréaficos
circulares) para cada uno de los items establecidos para la investigacion.

Aspectos Eticos

Davis (2001) citado por Alvarado, E. (2008) explica que “las consideraciones
éticas no deben faltar en ningun estudio de investigacion ya que afectan los derechos

de los individuos y la calidad de los datos obtenidos del proceso de investigacion”.

En la investigacion estuvieron presentes las siguientes consideraciones y

conductas éticas:
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Etica en la explotacion de investigaciones anteriores

En esta investigacion se mencionardn los creditos correspondientes a los
autores consultados respetando el derecho de autor. Se colocara la debida referencia
bibliografica en donde el autor publicé su obra.
Etica en el estudio del caso

El estudio de caso se llevara a cabo por la previa aprobacion del presidente de
la organizacion (ver Anexo Il) existiendo acuerdo en el manejo de los datos y
responsabilidades en la entrega de resultados oportunos.

Etica en la recoleccion de datos

Se asegurarad la participacion voluntaria de los entrevistados, asi como la

confiabilidad en el manejo de los datos obtenidos.
Etica en la publicacion de los datos
Se garantizard a la organizacion objeto de evaluacion, la confidencialidad de

los datos obtenidos, la comunicacién de los resultados y la utilizacién de los datos

para fines académicos.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan de manera ordenada y procesada los resultados
de la presente investigacion con el analisis de cada uno de los datos, los cuales fueron
recogidos mediante la aplicacidn de las técnicas e instrumentos referidos previamente

en el Marco Metodoldgico.

Sobre el analisis de los resultados Méndez, C. (2009) argumenta que “implica
el manejo de los datos obtenidos y contenidos en cuadros, graficos y tablas. Una vez
dispuestos, se inicia su comprension teniendo como unico referente el marco teorico
sobre el cual el analista construye conocimientos sobre el objeto investigado” (p.
326). De igual forma, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini, M. (2002)

explican:

“...El andlisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos
resultados en funcién de las interrogantes de la investigacion. Este
proceso tiene como fin dltimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba algunas
relaciones de los problemas estudiados...” (p. 169)

“En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte en la
fase de la aplicacion de la l6gica deductiva e inductiva en el desarrollo de
la investigacion. Para esta estrategia, los datos, segin sus partes
constitutivas, se  clasifican,  agrupandolos, dividiéndolos 'y
subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para
posteriormente reunirlos y establecer la relacion que existe entre ellos, a
fin de dar respuestas a las preguntas de investigacion”(p 170)

Los datos para el presente estudio se obtuvieron de los beneficiarios de Pdval
Fuerte Tiuna (Tipo Il Super), Pdval La Carlota (Tipo Il Super), Pdval Catia (Tipo
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I1) y Pdval Diana (Tipo Ill Super). Las encuestas se realizaron en cada uno de los
cuatro puntos de venta, especialmente en lugares cercanos a las cajas de pago, luego
que los clientes / usuarios adquirieran al menos un producto de la cesta basica, la idea
era conocer qué tan satisfecho estaban los cliente / usuarios luego de hace su compra,
lo que involucrd varios atributos y factores. Cada uno de los atributos o items era
valorado por la persona entrevistada considerando una escala de 5 puntos (dondel era
la menor puntuacion posible y 5 la mayor). Se dispuso de cuatro entrevistadores,
dicho personal solicitaba la colaboracion voluntaria de los entrevistados, los que
mostraban disposicion de responder el cuestionario se les explicaba el motivo de la
encuesta se le requeria la evaluacion de la calidad de servicio comparando las

expectativas con las percepciones.

Se efectuaron 839 encuestas aleatorias durante el mes de marzo de 2012
durante cuatro semanas consecutivas los dias jueves, viernes y sabados porque son los
dias donde acuden mas personas. El tamafio especifico de la muestra para el
cuestionario fue 196 beneficiarios Pdval Fuerte Tiuna, 169 beneficiarios Pdval La
Carlota, 152 beneficiarios Pdval Paseo Catia y 322 beneficiarios Pdval Diana,
teniendo una participacion de 23%, 20%, 18% y 38%, respectivamente tal como se

indica en el Grafico N° 1.

Gréfico N° 1. Participacién de los beneficiarios segun establecimientos

| uerle liuna
m La Carlola
Catia

H Diuna

Disefio: Elaboracion propia (2012)
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Las caracteristicas de los encuestados

Las caracteristicas de los encuestados se resumen en la Tabla N° 12. Para la
evaluacién de las instituciones publicas resulta esencial conocer los rasgos de sus

resultados que logran un impacto de tipo social.

Tabla N° 12 . Caracteristicas de los encuestados

Establecimiento
Caracteristicas de los Fuerte Tiuna| La Carlota Catia Diana
TOTAL
encuestados
N=196 N=169 N=152 N=322

Sexo Femenino 59% 57% 62% 65% 61%
Masculino 41% 43% 38% 33% 39%

5 1% 0% 2% 0% 1%

15-25 8% 2% 10% 12% 8%
Edad 26-35 19% 13% 15% 20% 17%
36-45 31% 42% 18% 19% 27%
46-55 16% 23% 17% 20% 19%
@55 25% 20% 37% 29% 28%

1500 6% 0% 2% 0% 2%
Ingreso 1500 -3500 33% 35% 30% 61% 40%
mensuales 3501 -5500 34% 31% 68% 26% 40%
familiares 5501-7500 13% 22% 0% 6% 10%

7501 -10500 13% 10% 0% 7% 8%

@10500 1% 2% 0% 0% 1%
Tipo de |Externo 99% 99% 97% 100% 99%

Cliente |Interno 1% 1% 3% 0% 1%

Disefio: Elaboracion propia (2012)

Es interesante evidenciar los rasgos generales de los clientes / usuarios que se
benefician de la red PDVAL encontrdndose que son mujeres con participacion del
61%, adultos contemporaneos y adultos mayores 47% entre las dos categorias,
individuos que poseen ingresos familiares superiores al salario minimo y hasta cinco
mil quinientos bolivares 80%. Los entrevistados para la obtencién de estos datos

fueron clientes externos con una representacion del 99%.
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Para los estudios que anteceden la presente investigacion, se encontraron
resultados que coinciden con los presentados en esta caracterizacion al observar el
predominio de usuarios del género femenino con edades contempladas en las

categorias de adultos contemporéaneos y adultos mayores.

Continuando con los resultados especificos obtenidos en el trabajo de campo,
en cuanto al sexo se observa que el mayor porcentaje de personas entrevistadas
corresponden al sexo femenino con un 61%, mientras que el sexo masculino presenta
una participacion del 41%, siendo una caracteristica consistente en cada
establecimiento (estratos). EI Grafico N° 2 presenta la distribucion total de estos

porcentajes.

Gréafico N° 2 . Distribucion porcentual del sexo de los clientes / usuarios

BFemenino EMasculino

Disefio: Elaboracion propia (2012)

En cuanto a la edad, se puede evidenciar en el Grafico N° 3 que las personas
gue mayormente realizan sus compras en los establecimientos gubernamentales
poseen una edad mayor a los cincuenta y cinco afios con un 28% de participacion,
seguido de aquellos que estan en el rango “entre 36 y 45” con un 27%, luego la
participacion media la tienen aquellas personas que se encuentran “entre 46 y 55” con

un 19% vy los que estan “entre 26 y 36”, los que menos acuden al establecimiento son

77



los jovenes en edades “entre 15y 25” afios con una participacion 8% y aquellos

menores de 15 afios con un 1%.

Grafico N° 3. Distribucion de la edad de los usuarios / clientes

30% -+

25% -

20% A
15% -
10% -
3o

0%

Participacion

15-25 26-35 36-45 46-55 >55
Rango de Edad

Disefio: Elaboracion propia (2012)

En relacion a las caracteristicas socioecondmicas de los clientes / usuarios de
la red de distribucion PDVAL se pueden evidenciar su distribucion en el Grafico N°4
encontrdndose que las personas con ingresos familiares mensuales superiores al
salario minimo y hasta cinco mil quinientos bolivares, concentran el 80% de
beneficiarios con términos de participacién equitativo, representando a la clase social
media, posteriormente le siguen aquellas personas con ingresos entre cinco mil
quinientos uno y siete mil quinientos con una participacion del 10%, le siguen
aquellas familias que perciben ingresos mayores a siete mil quinientos hasta diez mil
quinientos representando el 8% y los clientes que menos adquieren sus productos en
esta red son los tienen una entrada menor al salario minimo y aquellos que poseen

ingresos superiores a diez mil quinientos, representando una participacion del 2% y
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1% respectivamente. Estas caracteristicas ponen de manifiesto en primer lugar que la
red de distribucion PDVAL beneficia mayormente a la clase media, en segundo lugar
que las familias en situacion de pobreza muy pocas veces adquieren sus productos de
la cesta béasica en esta red y en tercer lugar que los las familias de clase social alta se

abstienen de realizar sus compras en estos establecimientos.

Gréfico N° 4. Distribucion del ingreso familiar de los usuarios / clientes de la red PDVAL

>10500 ¢

7501 -10500 [

5501-7500

3501 5500

1500 -3500 —

Ingresos familiares / mes

<1500 |

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Participacion

Disefio: Elaboracion propia (2012)

En relacion a la evaluacion de la calidad de servicio ofrecido en la red
PDVAL con respecto al grado de satisfaccion de los clientes / usuarios se presentaran
los resultados de la siguiente manera: en primer lugar el resultado global del indice
de la Calidad de Servicio (ICS) para la red y en segundo lugar se presentaran los
resultados por cada una de las dimensiones definidas en la matriz de
operacionalizacion de los objetivos detallando la informacion de las preguntas
obtenidas en las encuestas.
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indice de Calidad de Servicio

Una vez obtenidos los resultados de las puntuaciones de las encuestas, se
realiz6 un analisis cuantitativo de las percepciones donde se sumaron las
puntuaciones de cada cuestionario para cada item por cada punto de venta hasta
obtener las puntuacién global, luego se multiplico la cantidad de clientes contenidos
en cada items por el nimero de la escala, posteriormente se obtuvo una sumatoria y
esta se dividio por la cantidad del tamafio de muestra. Para cada dimension se obtuvo

el promedio consiguiéndose los resultados reflejados en el Grafico N° 5.

Grafico N° 5. Analisis cuantitativo de las percepciones

B87

1. Evidencias 2. Fiabilidad 3.Interaccion 4. Politicas
Fisicas Personal

Dimensiones

Disefio: Elaboracion propia (2012)

Se observa que la dimension con menor promedio de percepcion es evidencias fisicas
seguido de la fiabilidad. Luego se calculé el promedio general de las percepciones a fin
de compararlo con el promedio de la eficacia total del servicio, que se califica en 5
(calidad iddnea segun las expectativas de los clientes / usuarios). El valor obtenido es

de 3,73 lo que representa un 74,6% de satisfaccion respecto al indice ideal “5”. Dicho
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de otra manera el 74,6% de los clientes estan satisfechos con el servicio ofrecido

segun el grado de porcentaje 0-100 de la escala Likert.

Al analizar el comportamiento del promedio de las calificaciones de las
percepciones con las expectativas se puede observar la brecha, es decir, es la
diferencia que existe entre lo que el cliente / usuario espera obtener del servicio y lo

que ha recibido de el, tal como se indica en la Grafica N° 6.

Tabla N° 13. Brechas de las dimensiones en la evaluacion de la Calidad de Servicio de la red PDVAL

Dimension Percepciones | Expectativas Brecha
1. Evidencias Fisicas 3,52 5 -1,48
2. Fiabilidad 3,63 5 -1,37
3.Interaccion Personal 3,87 5 -1,13
4. Politicas 3,87 5 -1,13

Disefio: Elaboracion propia (2012)

Grafico N° 6. Brechas de las dimensiones en la evaluacién de la Calidad de Servicio de la red PDVAL

6
5 =5 (=5 = 5
! M 3,87
3 —4—Percepciones
2 —fll— Expectativas
1
0

1. Evidencias 2. Fiabilidad 3.Interaccion 4. Politicas

Fisicas Personal

Disefio: Elaboracion propia (2012)

Se observa que todas las dimensiones tienen brechas negativas, es decir el
servicio presenta defectos de calidad lo que proporciona oportunidades de mejoras en

cada dimension, particularmente en las dos primeras: Evidencias Fisicas y Fiabilidad, en los
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andlisis posteriores se detallaran cada una de las dimensiones y ademas se especificara los
resultados por cada punto de venta.

Las brechas por cada una de las dimensiones representan el indice de calidad de

servicio como se muestra en el Grafico N° 7.

Graéfico N° 7. indice de Calidad de Servicio por cada dimension
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-0,6

-0,8

-1,2

-1,4

-1,6
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e |CS -1,48 -1,37 -1,13 -1,13

Disefio: Elaboracion propia (2012)

Por ultimo, con la media aritmética de las brechas se obtuvo el indice global
de calidad de servicio siendo de -1,27 indicando que las percepciones de los clientes
son mas bajas que las expectativas en un 25,4%.

Los resultados por cada una de las dimensiones se presentan como se hace
en el modelo CALSUPER, adaptacién del SERVQUAL, se separaron las respuestas
segun se presentaron las preguntas durante la encuestas, en cuatro (4) dimensiones

que se presentaran en lo sucesivo. Primeramente se presentara la valoracion global de
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los establecimientos y seguidamente se mostrara la evaluacion minuciosa referente a

cada uno de los dieciocho (18) atributos contemplados en el instrumento.

Para la dimension Evidencias Fisicas, descrita como la capacidad de reflejar
una apariencia de las instalaciones y garantizar excelencia en la conveniencia de
compra derivadas del disefio interior del punto de venta, se presentan los resultados
de los promedios de los atributos en la Tabla N°14 y el detalle de los atributos en el
Gréafico N°8

Tabla N° 14. Promedios de los atributos evaluados en la dimensidn evidencias fisicas

Evidencias Fisicas
Mucho Poco Poco Mucho
Establecimiento peor peor Igual mejor mejor
1 2 3 4 5

Fuerte Tiuna $1,77% HE7,07% |924,91% |[923,10% |-43,16%
La Carlota 450,000 450,000 [{2,35% [81,32% |4166,32%
Catia $2,92% [48,60% [{48,29% [H19,96% |4}70,22%
Diana $1,56% [Hb5,22% [4411,85% [921,46% [4359,90%

Disefio: Elaboracion propia (2012)

De acuerdo con los resultados se puede afirmar que todos los beneficiarios de
los cuatro establecimientos consideran que la apariencia y la convivencia de compra
derivadas del disefio interior cumplen con sus expectativas y por lo tanto estan
satisfechos pues el mayor nimero de respuestas estuvo concentrado en la escala

servicio mucho mejor de lo esperado con valoraciones superiores al 43,16%. Es
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meritorio mencionar que en el PDVAL La Carlota fue el Gnico establecimiento donde
no se obtuvo valoracion en la categoria servicio peor de lo esperado reflejando que

sus beneficiaros estan satisfechos con el aspecto fisico del local.

Gréfico N° 8. Representacion detallada de la dimension Evidencias Fisicas

BOYE
0%
({43
50%
40%
30%
208
10%
n(‘m -_— . h
Mucho peor Poco peor lgual Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 1 5

milns r.arﬁl.ng.ns de prndllmms ¥ procing na.ra [eard 0,98% 1,28% 12,41% 23,15% $0,19%
cstablecimicnto son visualmente atractivos?

B /ladistribucion de las secciones facilita a los 0,35% 221% 10,08% 19,73% (7.63%

clientes encontrar los productos gue necesitan?
m  (Eldiscfio del cstablecdmicnto permite alos
clientes moverse y desplagar se [Geilmente por el 0,00% 2,80% 2,08% 1/,11% f1,4945%
punto de venta?

B Los produclos se exponen adecuadamenle en

las estanterias 4,06% 12,92% 20,60% 21,/0% A0,65%

Disefio: Elaboracidn propia (2012)

Por otra parte, también se puede evidenciar de la evaluacion detallada de esta
dimension lo siguiente: en el atributo N° 1: Los catalogos de productos y precios
para este establecimiento son visualmente atractivos, se obtuvo que el 59,19% de los
clientes / usuarios considera que el servicio es “mucho mejor” al que esperaba, el
23,15% considera “poco mejor”, el 12,41% considera que el servicio es igual, el
4,28% considera que es “poco peor” y por ultimo, el 0,98% expresa que es “mucho

peor” al servicio que esperaba. En términos mas sencillos, el 82,34% de los
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encuestados expresaron que los pasillos estaban bien identificados con la categoria de
los productos dispuestos y los habladores de los precios presentaban un tamafio

adecuado.

Para el atributo N° 2: La distribucion de las secciones facilita a los clientes
encontrar los productos que necesitan, el 67,63% considera que es “mucho mejor”,
el 19,73% considera que es “poco mejor”, el 10,08% considera que el servicio es
igual al que esperaba, el 2,21% considera que es “poco peor” y por ultimo el 0,35%
expresa que es “mucho peor” al que esperaba. Este atributo refleja que la convivencia
de compra se hace grata para los clientes / usuarios de la red porque los productos
estan en su lugar indicado y las secciones estan demarcadas de la siguiente manera:

hortalizas y fruta, lacteos, carne y pollo, pescaderia y viveres.

En el atributo N° 3: El disefio del establecimiento permite a los clientes
moverse y desplazarse facilmente por el punto de venta, el 71,95% considera que es
“mucho mejor”, el 17,11% considera que es “poco mejor”, el 8,08% considera que es
igual al que esperaba y el 2,86% considera que es “poco peor” al que esperaba. Esta
percepcidn se traduce en que las dimensiones de los locales y la disposicion de los

anaqueles facilita el recorrer los pasillos de los establecimientos.

Con respecto al atributo N° 4: Los productos se exponen adecuadamente en
las estanterias, el 40,65% considera que es “mucho mejor”, el 21,76% considera
“poco mejor”, el 20,60% considera que el servicio es igual al que esperaba, el 12,62%
considera que es “poco peor” y por Ultimo, el 4.06% declara que es “mucho peor” al
que esperaba. A partir de estos resultados, se puede aseverar que el 62.41% de los
clientes / usuarios consideran que la distribucién de las secciones y la colocacion de

los productos en las estanterias hacen satisfactoria su convivencia de compra.
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En términos generales, en la dimension 1 — Evidencias Fisicas, predomina la
percepcion que el cliente considera que el “servicio ofrecido es mucho mejor de lo
que esperado”, sin embargo hay clientes que consideran que el “servicio es igual al
esperado”, aquellos que consideran que el “servicio ofrecido es peor de lo esperado”
se sustentan en que la decoracion, el mobiliario y el equipamiento de los

establecimientos no son agradables, atractivas y modernas.

La dimension Fiabilidad, descrita como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de manera fiable y cuidadosa, esta representada en la Tabla N° 15 y en el
Grafico N° 9. En la primera se presentan los resultados de los promedios de los

atributos y en el segundo se plasma el detalle de los atributos evaluados.

Tabla N° 15. Promedios de los atributos evaluados en la dimensién fiabilidad

Fiabilidad

Mucho Poco Poco Mucho

Establecimiento peor peor Igual mejor mejor

1 2 3 4 5

Fuerte Tiuna 48,14% [4411,36% |[924,78% |221,04% |-84,69%
La Carlota 440,48% [451,08% [446,90% |731,07% [{}60,48%
Catia $234% [446,88% [4b7,03% [4410,62% [{473,13%
Diana 310,97% [7,88% [$414,41% |916,16% |250,58%

Disefio: Elaboracidn propia (2012)
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El andlisis de los promedios presentados en la Tabla N° 14 evidencié que los
clientes / usuarios perciben gue el servicio prestado por la red de distribucion PDVAL
se realiza manera fiable y cuidadosa. Los establecimientos que presentaron el mayor
porcentaje de fiabilidad son Catia y La Carlota con porcentajes del 73,13% y 60,48%
respectivamente. Sin embargo, no quiere decir que en los otros establecimientos los
clientes / usuarios no estén satisfechos; por el contrario, se puede apreciar que la
categoria de evaluacion Servicio mejor al esperado comprende mas del 50% de los
promedios por establecimientos. Los establecimientos que presentan deficiencia en el
servicio considerando ésta dimension son Diana y Fuerte Tiuna con un 18,85% vy

19,50% de clasificacion en la categoria Servicio peor al esperado.

Gréafico N° 9. Representacion detallada de la dimension fiabilidad
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Disefio: Elaboracion propia (2012)

En relacion al atributo N° 5: En este establecimiento existe una indicacion

clara de los precios de los productos, se observa que el 65,39% de la muestra
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considera que es “mucho mejor”, el 21,38% considera “poco mejor”, el 9,96%
considera que es igual al que esperado, el 2,37% considera que es “poco peor” y por
ultimo, el 0,90% expresa que es “mucho peor” al que esperado. El reducido
porcentaje de la categoria peor al que esperado obedece a que en la seccion de
charcuteria y, en general, los productos vendidos segln su peso no se encontraban
publicados en la lista de precio disponible en dicho espacio ocasionando molestias en
los clientes / usuarios al generar incertidumbre para la realizacion del pago o al

evaluar la conveniencia de compra.

En cuanto al atributo N° 6: Este establecimiento informa adecuada y
puntualmente de sus promociones, el 50,29% de los clientes / usuarios encuestados
considera que es “mucho mejor”, el 20,83% considera “poco mejor”, el 13,35%
considera que es igual al que esperado, el 8,96% considera que es “poco peor”, por
ultimo, el 6,58% expresa que es “mucho peor” al servicio que esperado. Los
resultados presentados dan fe que los beneficiarios se encuentran bien informados de
las distintas promociones, se encontraron referencias en algunos encuestados al

programa de Mi Casa Bien Equipada.

El atributo N° 7: Se entregan tickets claros y bien especificados, el 77,63% de
la muestra opina que el servicio es “mucho mejor” al que esperado, el 15,32%
considera “poco mejor”, el 5,01% considera que es igual, el 0,95% considera que es
“poco peor” y por ultimo, el 1,09% expresa que es “mucho peor” al que esperado.
Estos resultados destacan la satisfaccion de los clientes / usuarios en relacion al
contenido de los tiques de caja. Por su parte, los clientes insatisfechos refirieron que
debe existir una mejor identificacion del calculo del Impuesto al Valor Agregado y la

especificacion de los productos que presentan gravamen y aquellos exentos.

Atributo N° 8: EI tiempo de espera en las cajas de salida es reducido, el
40,03% de la muestra opina que el servicio es “mucho mejor”, el 18,93% considera
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“poco mejor”, el 16,01% considera que es igual, el 10,73% considera que es “poco
peor” y por ultimo, el 14,03% expresa que es “mucho peor” al que esperado. Hay que
destacar que este atributo de dimension fiabilidad es el que presenta mayor
insatisfaccion porque concentra el 25,03 % en la categoria servicio peor al que
esperado. En los anexos IV hasta VIII se aprecia la evaluacion individual de cada
establecimiento, notdndose que el PDVAL Diana es el que presenta mayor porcentaje
de insatisfaccion con el servicio, asi el 69,38% opina que el servicio es peor al que
esperado, teniendo que esperar, a veces, hasta dos horas en la cola para cancelar sus
productos. Esta situacién se hace un poco mas complicada al recordar que las
caracteristicas referidas a la edad y al sexo de los clientes / usuarios (personas
mayores a cincuenta y cinco afos de sexo femenino). Es importante que se tomen
medidas que busquen reducir el tiempo de las transacciones de ventas y tener una

mejor capacidad de respuesta.

El atributo N° 9: Las estanterias estdn siempre llenas (siempre hay
existencias de productos / marcas deseados por los clientes), el 40,24% de los
clientes / usuarios encuestados considera que es “mucho mejor”, el 22,16% considera
“poco mejor”, el 22,06% considera que es igual al que esperado, 11,00% considera
que es “poco peor”, por ultimo, el 4,54% expresa que es “mucho peor” al servicio que
esperado. Con estos resultados puede comprobarse que los clientes presentan
satisfaccion con respecto al abastecimiento de los establecimientos. No obstante,
algunas personas encuestadas refirieron que si bien es cierto que los anaqueles estan
Ilenos, también es notorio que no presenta diversificacion de productos y marcas que

es un aspecto que debe reforzarse para garantizar un mejor servicio.

En términos generales, en la dimension 2 - Fiabilidad, predomina la
percepcion que el cliente considera que el “servicio ofrecido es mucho mejor de lo
esperado”, sin embargo hay clientes que consideran que el “servicio es igual al
esperado”. Aquellos clientes que consideran que el “servicio es peor de lo esperado”,
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lo perciben en primer lugar por el tiempo considerable que tardan para pagar en las
cajas el 25,03%, en segundo lugar por la poca diversidad de productos y marcas en
los anaqueles y por no enterarse de las promociones con un 15,54% de participacion
en ambos atributos y en tercer lugar por desinformacion en los precios de productos

vendidos segln su peso representado por el 3,27 de los clientes / usuarios.

Para la dimensién Interaccion Personal, descrita como la capacidad de
respuesta a los clientes / usuarios con una buena actitud a la hora de ayudarlos, se
presentan los resultados de los promedios de los atributos en la Tabla N° 16 y el

detalle de los atributos en el Grafico N° 10

Tabla N° 16. Promedios de los atributos evaluados en la dimensién Interaccién Personal

Interaccién Personal
Mucho Poco Poco Mucho
Establecimiento peor peor Igual mejor mejor
1 2 3 4 5

Fuerte Tiuna 340,30% [H6,59% [903,67% |[923,72% |745,71%
La Carlota $0,21% [450,0000 [{41,20% |[927,05% |4471,54%
Catia 40,00 [4F1,60% [920,90% [730,93% |/46,56%
Diana 41,000 [{HF2,42% [459,09% |730,83% |7-56,67%

Disefio: Elaboracion propia (2012)

En términos generales, los atributos sociales vinculados con la capacidad de
respuesta del personal en contacto con el publico recibieron una percepcion en la

categoria servicio mejor al que esperado para todos los establecimientos. El
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establecimiento que presenté la mayor puntuacion es el Super PDVAL La Carlota
encerrando un 98,59% de respuestas, lo que hace inferir que el personal es amable,
siempre estd dispuesto a ayudar a los clientes / usuarios y la interaccion con
empleados reponedores le transmite confianza a los beneficiarios para hacer sus
compras. No obstante, se puede ver que los clientes / usuarios de PDVAL Catia
tienen los promedios mas bajos para la percepcion del servicio en esta categoria,

resultaria importante hacer una evaluacion del desempefio del personal.

Gréfico N° 10. Representacion detallada de la dimensidn interaccién personal

INTERACCION PERSONAL
%
S0% —
10%
30%
20% —
i '
- .
Mucho peor PoLo peor Igual Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 )
W ¢ Ol personal en conlaclo con el pablice (cajeros,
pasillcros, surtidores) s sicmpre amable con 0,00% 2,62% 12,08% 218,48% 56,82%
los dienles?
B (O personal siempr e esld dispueslos 3 ayudar 2 0,00% 2,60% 16,99% 25,00% 55.41%

los dientes?
B i[Ol personal {seccion perecederos) transmite
conlizng a los dienles onienlandoles sobre la 1,13% 2,74% 12,09% 30,92% 53,13%
mejor compra posible?

Disefio: Elaboracion propia (2012)

En el atributo N° 10: El personal en contacto con el publico (cajeros,
pasilleros, surtidores) es siempre amable con los clientes, de la muestra, el 85,30%
considera que el servicio es “mejor” de lo que se esperado, el 12,08% considera que
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el servicio es igual al que esperado y el 2,62% considera que es “poco peor” al que
esperado. Los clientes / usuarios que realizaron su evaluacion asignando un puntaje
menor a tres acotaron que el personal debe ser capacitado para tratar con el publico
porgue en ocasiones han recibido mal trato.

Para el atributo N° 11: EI personal siempre esta dispuesto a ayudar a los
clientes, el 55,41% de los clientes / usuarios encuestados considera que es “mucho
mejor”, el 25% considera “poco mejor”, el 16,99% vy el 2,50% considera que el
servicio es “poco peor” al que esperado. Los comportamientos que estan muy lejanos
al promedio evidenciaron que resulta importante, ademas de la disposicién, el manejo
de la informacidn sobre los precios de todos los productos y las cantidades de
productos que pueden ser adquiridos por un cliente / usuario.

El atributo N° 12: El personal (seccidén perecederos) transmite confianza a
los clientes orientandoles sobre la mejor compra posible, se presenta un total de
84,05% de los clientes considera que el servicio es mejor al que esperado, un 12,09%
percibe que el servicio es igual al que esperado vy el resto 3,87% indica que el
servicio es peor al que esperado. En términos generales para este atributo se evidencia
que este personal especializado realiza las orientes a los clientes / usuarios presentado

una percepcion de satisfaccion.

En términos generales, en la dimension 3 — Interaccion Personal, predomina
la percepcion que el cliente considera que el “servicio ofrecido es mucho mejor de lo
esperado”, sin embargo hay clientes que consideran que el “servicio es igual al
esperado”. Aquellos clientes que consideran que el “servicio es peor de lo que
esperado”, la mayoria lo percibe especificamente porque el personal que esta en
contacto con el publico no es siempre amable, como fue el cado de PDVAL Fuerte

Tiuna y Diana que tienen un 6,89% Yy 3,42% de clientes insatisfechos.
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La dimensién Politicas, descrita como aquella que captura aspectos de la
calidad de servicio directamente influenciado por los productos vendidos y por las
estrategias de precio y surtido desarrolladas, esta representada en la Tabla N° 17 y en
el Grafico N°11. En la primera se recogen los datos referidos a los promedios
obtenidos por cada atributo y en el segundo se evidencia el detalle de los atributos

evaluados.

Los valores expresados en los anexos IV hasta el VIII demuestran que de las
dimensiones evaluadas, las politicas representan el valor mas significativo porque

todos los atributos obtuvieron una percepcion superior al 50%.

Tabla N° 17. Promedio de los atributos evaluados en la dimension politicas

Politicas
Mucho Poco Poco Mucho
Establecimiento peor peor Igual mejor mejor
1 2 3 4 5

Fuerte Tiuna 01,91% [444,19% [£25,92% [220,20% |{447,78%
La Carlota 410,40% [440,60% [416,90% [223,05% [{169,05%
Catia L 1,77% |2, 72% [4b5,24% [HM2,77% |4577,49%
Diana 410,50% [451,64% [468,91% [221,14% |{167,82%

Disefio: Elaboracidn propia (2012)
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Gréfico N° 11. Representacion detallada de la dimensién Politicas
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Disefio: Elaboracidn propia (2012)

En relacion al atributo N° 13: EIl establecimiento se caracteriza por la
frescura de sus productos en secciones de hortalizas, se obtuvo que un 63,31% de
los clientes opina que el “servicio es mucho mejor de lo esperado”, el 19,56%
considera que es “poco mejor”, el 9,81% considera que el servicio es igual al que
esperado, el 3,21% considera que es “poco peor” y por altimo, el 3,96% declara que
es “mucho peor” al que esperado. De acuerdo a los resultados, se tiene una
percepcion satisfactoria en relacion a la calidad de las hortalizas vendidas en estos

establecimientos. Se acota que en PDVAL Catia no se expende este rubro.

Para el atributo N° 14: Las marcas que componen el surtido en el punto de
venta son conocidas, un 66,67% de los clientes percibe que el “servicio es mucho
mejor de lo esperado”, el 27,80% considera “poco mejor”, el 12,96% considera que

el servicio es igual al que esperado, el 1,52% considera que es “poco peor” y un
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porcentaje no significativo, el 0,20% expresa que es “mucho peor” al que esperado. A
pesar que en estos establecimientos se disponen de productos fabricados por empresas
del Estado, bajo la campafa publicitaria Hecho en Socialismo las marcas ya han
logrado un posicionamiento en el mercado de los clientes / usuarios notdndose que el

88,47% de la valoracion se concentra en escala servicio mejor al esperado.

El atributo N° 15: Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas, un
55,25% de los clientes percibe que el “servicio es mucho mejor de lo esperado”, el
24,11% considera “poco mejor”, el 16,40% considera que el servicio es igual al que
esperado, el 3,52% considera que es “poco peor” y un porcentaje no significativo, el
0,73% expresa que es “mucho peor” al que esperado. Los datos comprueban que el
nivel de satisfaccion esta representado por mas de un tercio de los clientes. Aquellas
personas encuestadas que califican al servicio dentro de la categoria “peor al que
esperado” argumentan que hace falta reforzar la diversificacion de productos y
marcas.

Para el atributo N° 16: Los productos vendidos en la seccion de carniceria se
caracterizan por su calidad, un 66% de los clientes percibe que el “servicio es
mucho mejor de lo esperado”, el 18,46% considera “poco mejor”, el 11,58%
considera que es igual al que esperado, el 3,13% considera que es “poco peor” y un
porcentaje no significativo, el 0,84% expresa que es “mucho peor” al que esperado.
Predomina que el “servicio es mejor de lo esperado”, evidenciandose la satisfaccion

de los clientes en relacion a la calidad de los productos con alta carga proteica.

El atributo N° 17: La seccién de pescaderia se caracteriza sus productos
frescos y de calidad, un 79,07% de los clientes percibe que el “servicio es mucho
mejor de lo esperado”, el 7,28% considera “poco mejor”, el 12,47% considera que el
servicio es igual al que esperado, el 0,59% considera que es “poco peor” y un
porcentaje no significativo, el 0,59% expresa que es “mucho peor” al que esperado.
Vale la pena acotar que solo en el PDVAL Diana es permanente la venta de pescado
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fresco por lo que cuando se observa que predomina el “servicio es mejor de lo
esperado” como un promedio de todos los establecimientos, es porque los clientes /
usuarios realizan sus compras consecutivamente en dichos locales y en meses o afios

anteriores habian adquirido este rubro.

El atributo N° 18: Los productos con la marca LA SABANA, LA CASA,
VENEZUELA SOCIALISTA son de gran calidad, un 80,67% de los clientes
perciben que el “servicio es mucho mejor de lo esperado”, el 10% considera que es
“poco mejor”, el 8% considera que el servicio es igual al que esperado y el 1,33%
considera que es “poco peor” al que esperado. Este es el Unico atributo que se
modificd de la encuesta original en el sentido de especificar las marcas del
distribuidor. Los resultados demuestran que las expectativas son superadas al
presentar una valoracion tan alta en esta categoria; es decir, los clientes / usuarios
consumen satisfactoriamente los productos realizados en las empresas socialistas

porque consideran gque son de calidad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En este estudio se evalud la calidad del servicio ofrecido en una red de
supermercados del Gobierno, PDVAL, la cual dispone actualmente de 142
establecimientos para la distribucién directa, de los cuales 10 se encuentran en el
Distrito Capital. Esta red posee un promedio anual de 1.817.154 clientes / usuarios
siendo la muestra utilizada 839 clientes de los usuarios de los establecimientos tipo Il
y Il del Distrito Capital, representando un 22,23% de los beneficiarios que acuden

diariamente en esta region geografica.

El instrumento aplicado a los clientes se denomina CALSUPER adaptacion de
SERVQUAL el cual posee cuatro dimensiones para medir dieciocho atributos
utilizando una escala de ponderacién del 1 al 5, donde 1 era la menor puntuacion

posible y 5 la mayor.

En base a elementos se obtuvieron los resultados estadisticos, en primer lugar
se determind el indice de la Calidad del Servicio el cual present6 un valor global de -
1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas

en un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras para lograr una satisfaccion total.
En términos especificos, el cliente considera que el servicio en PDVAL supera

lo esperado, en relacion a la dimensién “Evidencias Fisicas”, debido a que la
apariencia de las instalaciones fisicas, la facilidad y conveniencia del desplazamiento,
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incluyendo la distribucion de las secciones y colocacion de los productos en las

estanterias.

Asimismo, el cliente percibe que el servicio supera lo esperado en cuanto a la
dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion de los precios de los productos es
clara y atractiva, informando puntualmente las promociones u ofertas existentes y

destacandose en la entrega de tiques de compra claros y detallados.

Para esta dimension, los clientes perciben que el servicio es peor al esperado,
en relacién a las transacciones de venta, es decir, el tiempo de espera para acudir a la

cancelacién en las cajas de salida.

El cliente considera que el servicio supera lo esperado, en relacion con la
dimension “Interaccién Personal”, indican que el personal de PDVAL es amable
transmitiendo seguridad y percibe que el personal estd dispuesto a ayudar a los

clientes y que nunca estan demasiado ocupados para orientarles a una mejor compra.

El cliente percibe en cuanto a la dimension “Politicas”, que éste supera el
servicio esperado, debido al surtido amplio de productos ofrecidos que se caracterizan
por su gran calidad y de marca conocida. La seccion de productos perecederos (frutas,
hortalizas verduras, carniceria, charcuteria, pescaderia), también se caracteriza por su

frescura y calidad, siendo una ventaja competitiva del establecimiento.
Recomendaciones
Aplicar el instrumento CALSUPER en PDVAL a nivel nacional, para conocer

la percepcion del cliente en relacién a la calidad de servicio en cada uno de los

estados.
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Incluir la calidad de servicio dentro en los indicadores de gestion de la red
PDVAL.

Mantener informado al cliente sobre los precios de los productos ofrecidos,
que las indicaciones continten claras, de facil ubicacion y detalladas (especificando
el calculo del Impuesto al Valor Agregado), asi mantener una relacion transparente y

honesta con el consumidor.

Proteger la amplitud de espacio que caracteriza el establecimiento, para
facilitar el desplazamiento y desenvolvimiento de los clientes al consultar o realizar

SUs compras.

Aumentar el nimero cajas, de acuerdo a la demanda de las transacciones de

ventas, para agilizar el pago y asi evitar el descontento de los clientes.

Mantener con esmero la politica de surtido, es decir, en cuanto a su amplitud y
variedad de surtido de marcas conocidas por el cliente, dada la alta competencia
existente en el mercado, acompafiado por una politica de precios atractivos para la

comunidad (en alimentacion, bebidas, drogueria y perfumeria).

Fortalecer las estrategias de promocion, en cuanto a descuentos directos o

diferidos en precios y diversas modalidades de ofertas en especie.
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ANEXO |

290 Metodologia. Disefio y desarrollo del proceso de investigacién

TABLA 4.1

Tabla que define el tamafio de la muestra para una poblacién segiin
diferentes niveles de error, con 95% como nivel de confianza

200 169 160 150 141 132 123 115
250 203 150 177 164 152 140 129

300 234 217 200 184 169 154 141

350 264 242 221 202 183 167 152

400 291 265 240 217 196 177 160

450 317 286 257 231 207 186 168

500 341 306 273 244 217 194 174

550 363 323 287 255 226 202 180

600 384 340 300 265 234 208 185

650 404 356 312 274 242 214 189

700 423 370 323 283 248 219 193

750 441 384 334 291 254 223 197

800 457 396 343 298 260 227 200

850 473 408 352 305 265 231 203

900 488 419 360 301 269 235 206

950 503 430 368 317 274 238 208
1000 56 440 375 322 278 241 211
1050 529 449 382 327 281 244 213
1100 542 453 389 332 285 247 215
1150 554 466 395 336 288 249 217
1200 565 474 400 340 291 251 218
1250 576 482 406 344 294 253 220
1300 586 489 411 348 297 255 221
1350 596 496 416 351 299 257 223
1400 606 503 420 354 302 259 224
1450 615 509 425 358 304 261 225
1500 624 515 429 361 306 262 227
1550 632 521 433 363 308 264 228
1600 640 526 437 366 310 265 229
1650 648 532 440 369 312 266 230
1700 656 537 444 371 314 268 231
1750 663 542 447 373 315 269 232
1800 670 546 450 376 317 270 232
1850 677 551 453 378 318 271 233
1900 684 555 456 380 320 272 234
1950 690 559 459 382 321 273 235
2000 696 563 462 384 322 274 235
2050 702 567 464 385 324 275 236
2100 708 571 467 387 325 276 237
2150 713 575 469 389 326 277 237
2200 719 578 472 390 327 278 238
2250 724 582 474 392 328 278 239
2300 729 585 476 393 329 279 239
2350 734 588 478 395 330 280 240
2400 739 591 480 39¢ 331 280 240
2450 744 594 482 397 332 281 241
2500 748 597 484 399 333 282 241
2550 753 600 486 400 334 282 242
2600 757 603 488 401 335 283 242
2650 761 605 490 402 336 284 242
2700 765 608 491 404 336 284 243
2750 769 610 493 405 337 285 243
2800 773 613 494 406 338 285 244
2850 77 615 496 407 339 286 244
2900 780 T oel7 497 403 339 286 244
2950 784 620 499 409 340 287 245
3000 787 622 500 410 341 287 245

Fuente: Calculos del doctor Orlando Moscote, profesor de estadistica, Facultad de Altos Estudios de Administracion,
Universidad del Rosario.
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ANEXO 11
PDV AL !.fana:uela

AMOEA TS DT 1000F

Gaobierno Bolivariano
de Venezuela

PRESENTADO A: Gral. Carlos Alberto Osorio Zambrano GRRHH
Presidente de PDVAL. 0146-2011

PRESENTADO POR: Soc. Carolina Carzorla FECHA:

Gerente de Recursos Humanos PD\;AL ) 04/04/2011

consideracién y aprobacion del Presidente de PDVAL, Gral. Carlos Alberto Oso
designado segln Gaceta Oficial N°39452 de fecha 23 de Junio del 2010, otorgar un PERMISO PARA
REALIZAR TRABAJO DE GRADO a la ciudadana GELSI MARIA ALVAREZ CASTRO titular de la Cédula
de Identidad N° 15.769.243, quien es frabajadora activa de PDVAL adscrita a la Gerencia Estadal de Distrito
Capital, y cuyo proyecto llevard por nombre "Satisfaccién del servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, mismo que Ia permitira otar al titulo de Magi i

La ba]adora se cmpmmet por escrito aque la informacién recopia sera utilizada exclusivamente con
fines académicos y los resultados seran resentados entregados a PDVAL _

[La referida ciudadana con su trabajo de grado apurtaré un instrumento de medicién que podré ser utilizado
para los entes adscritos al Ministerio del Poder Popular para la Alimentacion.

ARrpbado Negado Visto OBSERVACIONES:
O] -
PREPARADO POR: Yaidelyn Sojo | ANEXOS: [ ]Sl —Ino
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ANEXO Il1

: REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
/ﬁ(" MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA ALIMENTACION PDVAL

s oca PRODUCTORA Y DISTRIBUIDORA VENEZOLANA ‘SR AUMENDUSA FRRA EL FOERLO
BOPULAR PAAA Lt ALASENTACHN DE ALIMENTOS, S.A.
N° /GS1/082-2012
MEMORANDUM
PARA: ENCARGADOS DE PUNTOS DE VENTAS DE DISTRITO CAPITAL
DE: CORONEL ELIAS RAFAEL AQUIAS MARINO.

GERENTE DE SEGURIDAD INTEGRAL.
ASUNTO: EN EL TEXTO.

FECHA: 23/02/2012.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en la oportunidad de expresarle un cordial
saludo Revolucionario, Bolivariano y Socialista extensivo a su honorable equipo
que le acompaiia, me es grato dirigirme a ustedes en la oportunidad de hacer
constar que la ciudadana GELS| MARIA ALVAREZ CASTRO fitular de la Cédula
de ldentidad N° 15.769.243, quien es trabajadora activa de PDVAL, esta
autorizada para aplicar una encuestas sobre Calidad de Servicio en todos los
puntos de ventas pertenecientes al Distrito Capital a fin de ejecutar su proyecto de
grado denominado “SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y USUARIOS CON EL
SERVICIO OFRECIDO EN REDES DE SUPERMERCADOS
GUBERNAMENTALES".

Al despedirme de usted; me reitero a sus gratas érdenes en esta noble Gerencia
donde trabajamos en beneficio de la seguridad y soberania alimentaria del
glorioso pueblo Venezolano.

Atentamente,

: o8
Mo e

“Independencia y Patria Socialista.... Viviremos'y

PRODUCTORA Y DISTRIBUIDORA VENEZOLANA DE ALIMENTOS, S.A.
Av. Andrés Bello, Torre Las Fundaciones, Piso Planta baja, Municipio Libertador. Caracas - Venezuela
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ANEXO IV

ESTABLECIMIENTO: FUERTE TIUNA

SERVICIO PEOR DE LO QUE

SERVICIO IGUAL

SERVICIO MEJOR DE LO QUE

CALIFICACION AL QUE
ESPERABA ESPERABA ESPERABA
Mucho Poco Igual Poco Mucho
ATRIBUTOS peor peor mejor mejor
1 2 3 4 5
DIMENSION 1. EVIDENCIAS FiSICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
Los catéalogos de productos y precios para este establecimiento 391% 10.16% 22 66% 2734% 35.94%
son visualmente atractivos ' ! ' ’ ’
La distribucién de las secciones facilita a los clientes encontrar 0,00% £4,69% 24,22% 10.53% 51.56%
los productos que necesitan
El disefio del ,e§tabIeC|m|ento permite a los clientes moverse yj 0,00% 3,10% 17.05% 21.71% 58.14%
desplazarse facilmente por el punto de venta
Los productos se exponen adecuadamente en las estanterias 3,17% 10,32% 35,71% 23,81% 26,98%
1,77% 7,07% 24,91% 23,10% 43,16%
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
En este establecimiento existe una indicacién clara de los 0.78% 547% 18.75% 25 00% 50.00%
precios de los productos ! ’ ’ ’ ’
Este es}ableumlento informa adecuada y puntualmente de sus 13.93% 24,50% 29,51% 14.75% 17.21%
promociones
Se entregan tiques claros y bien especificados 1,60% 2,40% 15,20% 18,40% 62,40%
El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido 19,69% 16,54% 33,86% 19,69% 10,24%
Las estanterias estan siempre llenas (;lempre hay existencias de 4.69% 7.81% 26,56% 27.34% 33.50%
productos/marcas deseados por los clientes)
8,14% 11,36% 24,78% 21,04% 34,69%
DIMENSION 3: INTERACCION PERSONAL
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
_ : i 1 2 3 4 5
El personal en contacto con el publllco (cajeros, pasilleros, 0,00% 7.03% 20,31% 24,22% 48,44%
surtidores) es siempre amable con los clientes
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes 0,00% 5,47% 23,44% 24,22% 46,88%
E[ person_al (§ecci()n perecederqs) transmite gonfianza a los 0.91% 727% 27.27% 22.73% 41,82%
clientes orientandoles sobre la mejor compra posible
0,30% 6,59% 23,67% 23,72% 45,71%
DIMENSION 4: POLITICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
El estableumlentt_) se caracterlza por la frescura de sus 6.31% 4.50% 29,73% 20,73% 20.73%
productos en secciones de hortalizas
Las marcas que componen el surtido en el punto de venta son 0.80% 4,00% 26,40% 29,60% 39,20%
conocidas
Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas 1,71% 7,69% 34,19% 20,51% 35,90%
Los prgductos ven@dos en la secci6on de carniceria se 1.83% 7.34% 23,85% 22.94% 44,04%
caracteriza por su calidad
La segmon de pescaderia se caracteriza sus productos frescos Y| 0,00% 0,00% 28,57% 0,00% 71.43%
de calidad
Los productos con la marca LA SABANA, LA CASA vy
X 0,80% 1,60% 12,80% 18,40% 66,40%
\VENEZUELA SOCIALISTA son de gran calidad ° ° ° ° °
1,91% 4,19% 25,92% 20,20% 47,78%
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ANEXO VI

ESTABLECIMIENTO: LACARLOTA

SERVICIO PEOR DE LO QUE

SERVICIO IGUAL

SERVICIO MEJOR DE LO QUE

CALIFICACION AL QUE
ESPERABA ESPERABA ESPERABA
Mucho Poco Igual Poco Mucho
ATRIBUTOS peor peor mejor mejor
1 2 3 4 5
DIMENSION 1. EVIDENCIAS FiSICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
i _ 1 2 3 4 5
Los c_atalogos de prod_uctos y precios para este establecimiento 0,00% 0,00% 3.53% 30,59% 65.88%
son visualmente atractivos
La distribucién de las secciones facilita a los clientes encontrar 0,00% 0,00% 2.04% 31,76% 65.20%
los productos que necesitan
El disefio del ,e§tabIeC|m|ento permite a los clientes moverse yj 0,00% 0,00% 0,00% 30,00% 70,00%
desplazarse facilmente por el punto de venta
Los productos se exponen adecuadamente en las estanterias 0,00% 0,00% 2,94% 32,94% 64,12%
#iDIV/O! 0,00% 0,00% 2,35% 31,32% 66,32%
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
En gste establecimiento existe una indicacion clara de los 0,00% 1,18% 2.96% 28,40% 67.46%
precios de los productos
Este es}ableumlento informa adecuada y puntualmente de sus 0.61% 2.42% 4.24% 30,30% 62,42%
promociones
Se entregan tiques claros y bien especificados 0,00% 0,00% 0,00% 30,54% 69,46%
El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido 0,00% 0,00% 6,59% 36,53% 56,89%
Las estanterias estan siempre llenas (;lempre hay existencias de 1,78% 1,78% 20,71% 29,59% 46,15%
productos/marcas deseados por los clientes)
0,48% 1,08% 6,90% 31,07% 60,48%
DIMENSION 3: INTERACCION PERSONAL
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
_ : i 1 2 3 4 5
El personal en contacto con el publllco (cajeros, pasilleros, 0,00% 0,00% 1,19% 26.79% 72.02%
surtidores) es siempre amable con los clientes
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes 0,00% 0,00% 1,79% 25,00% 73,21%
E[ person_al (§eccmn perecederqs) transmite gonflanza a los 0.63% 0,00% 0.63% 20,38% 69.38%
clientes orientandoles sobre la mejor compra posible
0,21% 0,00% 1,20% 27,05% 71,54%
DIMENSION 4: POLITICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
El establecimiento _se caracterlza_por la frescura de sus 1,20% 0,00% 3.01% 33,13% 62,65%
productos en secciones de hortalizas
Las m_arcas que componen el surtido en el punto de venta son 0,00% 0,00% 1,76% 33,53% 64,71%
conocidas
Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas 1,20% 3,61% 18,07% 30,12% 46,99%
Los productos vendidos en la seccién de carniceria se
R N 0,00% 0,00% 6,25% 12,50% 81,25%
caracteriza por su calidad
La segmon de pescaderia se caracteriza sus productos frescos Y| 0,00% 0,00% 11.11% 0,00% 88,89%
de calidad
Los productos con la marca LA SABANA, LA CASA vy
X 0,00% 0,00% 1,18% 28,99% 69,82%
\VENEZUELA SOCIALISTA son de gran calidad ° ° ° ? °
0,40% 0,60% 6,90% 23,05% 69,05%
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ANEXO VII

ESTABLECIMIENTO: CATIA

CALIFICACION SERVICIO PEOR DE LO QUE SER\:E'SLJSUAL SERVICIO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA ESPERABA ESPERABA
Mucho Poco Igual Poco Mucho
ATRIBUTOS peor peor mejor mejor
1 2 3 4 5
DIMENSION 1. EVIDENCIAS FiSICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
i _ 1 2 3 4 5
Los c_atalogos de prod_uctos y precios para este establecimiento 0,00% 0,00% 2.63% 13.82% 83,55%
son visualmente atractivos
La distribucién de las secciones facilita a los clientes encontrar 0,00% 0,00% 0.67% 4,00% 95.33%
los productos que necesitan
El disefio del ,e§tablet:|m|ento permite a los clientes moverse yj 0,00% 0,00% 0,00% 8,39% 91,61%
desplazarse facilmente por el punto de venta
Los productos se exponen adecuadamente en las estanterias 11,69% 34,42% 29,87% 13,64% 10,39%
2,92% 8,60% 8,29% 9,96% 70,22%
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
En gste establecimiento existe una indicacion clara de los 0,00% 0,00% 2.63% 13,82% 83,55%
precios de los productos
Este es}ableumlento informa adecuada y puntualmente de sus 0,00% 0,00% 1,09% 13.25% 84.77%
promociones
Se entregan tiques claros y bien especificados 0,00% 0,00% 0,67% 4,00% 95,33%
El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido 0,00% 0,00% 0,00% 8,39% 91,61%
Las estanterias estan siempre llenas (;lempre hay existencias de 11,69% 34,42% 29,87% 13,64% 10,39%
productos/marcas deseados por los clientes)
2,34% 6,88% 7,03% 10,62% 73,13%
DIMENSION 3: INTERACCION PERSONAL
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
_ : i 1 2 3 4 5
El personal en contacto con el publllco (cajeros, pasilleros, 0,00% 2,04% 18.37% 33,33% 46,26%
surtidores) es siempre amable con los clientes
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes 0,00% 2,08% 29,86% 22,22% 45,83%
E[ person_al (§eccmn perecederqs) transmite gonflanza a los 0,00% 0,69% 14,48% 37.24% 47.59%
clientes orientandoles sobre la mejor compra posible
0,00% 1,60% 20,90% 30,93% 46,56%
DIMENSION 4: POLITICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
El establecimiento _se caracterlza_por la frescura de sus 8.33% 8.33% 8.33% 0,00% 75.00%
productos en secciones de hortalizas
Las m_arcas que componen el surtido en el punto de venta son 0,00% 0,68% 1,35% 18.92% 79.05%
conocidas
Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas 0,00% 1,35% 0,68% 16,22% 81,76%
Los productos vendidos en la seccién de carniceria se
R N 1,52% 2,27% 6,06% 16,67% 73,48%
caracteriza por su calidad
La segmon de pescaderia se caracteriza sus productos frescos Y| 0.78% 2,34% 7.03% 14.84% 75.00%
de calidad
Los productos con la marca LA SABANA, LA CASA vy
X 0,00% 1,33% 8,00% 10,00% 80,67%
\VENEZUELA SOCIALISTA son de gran calidad ° ° ° ? °
1,77% 2,72% 5,24% 12,77% 77,49%
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ANEXO VIII

ESTABLECIMIENTO: DIANA

SERVICIO PEOR DE LO QUE

SERVICIO IGUAL

SERVICIO MEJOR DE LO QUE

CALIFICACION AL QUE
ESPERABA ESPERABA ESPERABA
Mucho Poco Igual Poco Mucho
ATRIBUTOS peor peor mejor mejor
1 2 3 4 5
DIMENSION 1. EVIDENCIAS FiSICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
i _ 1 2 3 4 5
Los c_atalogos de prod_uctos y precios para este establecimiento 0,00% 6,94% 20,83% 20,83% 51.30%
son visualmente atractivos
La distribucién de las secciones facilita a los clientes encontrar 1,39% 417% 12.50% 23,61% 58.33%
los productos que necesitan
El disefio del ,e§tablet:|m|ento permite a los clientes moverse yj 0,00% 8.33% 15.28% 8,33% 68,06%
desplazarse facilmente por el punto de venta
Los productos se exponen adecuadamente en las estanterias 1,39% 6,94% 13,89% 16,67% 61,11%
0,69% 6,60% 15,63% 17,36% 59,72%
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
En gste establecimiento existe una indicacion clara de los 2.82% 2.82% 15,49% 18.31% 60,56%
precios de los productos
Este es}ableumlento informa adecuada y puntualmente de sus 11.76% 8.82% 17.65% 25,00% 36,76%
promociones
Se entregan tiques claros y bien especificados 2,78% 1,39% 4,17% 8,33% 83,33%
gan tiq y P
El tiempo de espera en las cajas de salida es reducido 37,50% 26,39% 23,61% 11,11% 1,39%
Las estanterias estan siempre llenas (;lempre hay existencias de 0,00% 0,00% 11.11% 18,06% 70,83%
productos/marcas deseados por los clientes)
10,97% 7,88% 14,41% 16,16% 50,58%
DIMENSION 3: INTERACCION PERSONAL
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
_ : i 1 2 3 4 5
El personal en contacto con el publllco (cajeros, pasilleros, 0,00% 1,41% 8.45% 29,58% 60.56%
surtidores) es siempre amable con los clientes
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes 0,00% 2,86% 12,86% 28,57% 55,71%
E[ person_al (§eccmn perecederqs) transmite gonflanza a los 2.99% 2,.99% 5.97% 34,33% 53,73%
clientes orientandoles sobre la mejor compra posible
1,00% 2,42% 9,09% 30,83% 56,67%
DIMENSION 4: POLITICAS
Mucho peor Poco peor Tguar Poco mejor Mucho mejor
1 2 3 4 5
El establecimiento _se caracterlza_por la frescura de sus 0,00% 0,00% 10.77% 15.38% 73.85%
productos en secciones de hortalizas
Las m_arcas que componen el surtido en el punto de venta son 0,00% 1,39% 9.72% 29,17% 59.72%
conocidas
Se ofrece un amplio surtido de productos y marcas 0,00% 1,41% 12,68% 29,58% 56,34%
Los productos vendidos en la seccién de carniceria se
R N 1,39% 4,17% 6,94% 16,67% 70,83%
caracteriza por su calidad
La segmon de pescaderia se caracteriza sus productos frescos Y| 0,00% 2,90% 10.14% 21.74% 65.22%
de calidad
Los productos con la marca LA SABANA, LA CASA vy
X 1,59% 0,00% 3,17% 14,29% 80,95%
\VENEZUELA SOCIALISTA son de gran calidad ° ° ° ? °
0,50% 1,64% 8,91% 21,14% 67,82%
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