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RESUMEN

Este estudio consistid6 en la evaluacion de los procesos de la atencion comercial en la
distribucion de gas industrial en Venezuela para dar una valoracién objetiva a la percepcién
de los clientes comerciales sobre la actuacion de las empresas distribuidoras de gas y
utilizar posteriormente esta informacién para hacer recomendaciones de mejoras en los
procedimientos en aquellas areas que contribuyen mas a aumentar la satisfaccion del cliente.
Esta evaluacion ayudara a que las empresas distribuidoras de gas puedan incrementar sus
beneficios al “hacer mejor lo que mas le importa a los clientes”. El estudio se realizé en la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA GAS, empresa gasifera encargada de
suministrar el gas a todo el oriente del pais. Como objetivo general se tuvo el de evaluar los
procesos de la atencion comercial en la Gerencia de Comercializacién Oriente, el cual
permitid conocer la situacion actual de las relaciones comerciales con los consumidores del
gas. La investigacion fue de tipo evaluativa, bajo un disefio no experimental apoyandose en
investigacion documental y de campo. La unidad de analisis correspondié al Departamento
de Atencion Comercial, la poblacion fue de tipo finito, conformada por el conjunto de
personas, procedimientos y procesos pertenecientes a este departamento, la muestra fue de
tipo no probabilistica. El resultado final fue una evaluacion de los procesos para la atencién
comercial en las Gerencias de Comercializaciéon de Oriente y de Occidente de Pdvsa Gas y
unas recomendaciones para la mejora de los procesos de la atencién al cliente.

Palabras clave: Distribucién de gas, atencion comercial, evaluacion de procesos, suministros
industriales.

Linea de Investigacion: Andlisis y Estrategia de Mercadotecnia

Xi



INTRODUCCION

Conseguir nuevos clientes o reemplazar a uno que se pierde no es facil y, en caso de
conseguirlo, supone ineludibles costes (que no son sdlo comerciales). Actualmente es
ampliamente aceptada la existencia de un fuerte vinculo entre el grado de satisfaccion

del cliente, el mantenimiento de los mismos y la rentabilidad de las empresas.

La atencion al cliente se ha convertido en un objetivo principal para muchas
empresas, las cuales han invertido mucho en la mejora de las areas o actividades
que contribuyen de forma importante a la consecucion de la satisfaccién del cliente,
como la calidad y la atencién comercial. Este hecho se ve reflejado en todas las
“declaraciones de intenciones” de las empresas, que suelen incluir alguna referencia

relacionada con la satisfaccion de sus clientes.

PDVSA GAS, empresa gasifera, a través de sus negocios medulares, Produccion,
Procesamiento y Metano, cuenta con las siguientes direcciones: Direccién de
Produccion y Direccion de Metano y adscritas a esta ultima se tiene ala Gerencia de
Transporte y Distribucién y la Gerencia General de Comercializacion encargadas de
mantener y operar todos los procesos de la empresa, garantizando el suministro de

gas a nivel nacional e internacional.

Las Gerencias de Comercializacion, a través de su Departamento de Atencion
Comercial es la encargada de atender todos los reclamos contractuales que
demandan los diferentes usuarios industriales. Actualmente estos departamentos de

la gerencia buscan mejorar la atencion comercial que realizan.

En esta investigacion se estudiaron los procesos que se realizan para atender los
reclamos realizados por los diferentes clientes industriales y que no son atendidos
eficiente y oportunamente, para obtener informacion de sus causas. Constituye un

reto para el investigador, mejorar los procesos de atencidon comercial, que permitira



corregir las diferentes situaciones presentadas en la Atencion Comercial de la

Gerencia de Comercializacion.

La investigacion sera concebida en la modalidad de proyecto factible tipo descriptivo;
bajo un disefio no experimental y se realizara en la Gerencia de Comercializacion
Oriente de PDVSA Gas S.A., para luego proponer los lineamientos de mejoras para

los procesos de atencion al cliente a todas las gerencias de PDVSA.

Los datos que permitiran el analisis necesario para la mejora de los Procesos de
Atencion Comercial objeto de la investigacion, se obtendran de muestra de diferentes
estratos: personal del Departamento de Atenciéon al Cliente, procesos vy

procedimientos y clientes.

Este documento de investigacién esta estructurado por los siguientes capitulos: el
capitulo I hace una presentacién del Problema, objetivos, justificacion, alcance y
limitaciones de la investigacion; el capitulo Il corresponde al marco tedrico; el capitulo
Il esta referido al marco metodologico; el capitulo IV presenta el marco
organizacional. En el capitulo V se detallan los resultados de la investigacion:
Evaluar los procesos de la atencién comercial en la distribucion de gas industrial en
Venezuela; en capitulo VI se presentan las conclusiones y recomendaciones, Yy
como aspecto final se presentaron las referencias bibliogréficas utilizadas para la
elaboracién del presente proyecto y como anexo se presento la carta de autorizacion
del Vice Ministerio de Gas para la realizacidén del presente estudio y el documento de

validacion del cuestionario para la recoleccién de los datos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PDVSA Gas S.A. filial de Petroleos de Venezuela (PDVSA), adscrita al Ministerio del
Poder Popular para Petroleo y Mineria, es la empresa que se dedica a la exploracion
y explotacion de gas, asi como la extraccion y fraccionamiento de liquidos del gas
natural (LGN), al transporte, distribucién y comercializacion del gas Metano, dada su

importancia esta industria esta presente en casi todo el pais.

Entre los planes de PDVSA Gas destaca el impulso al desarrollo de los ejes Norte-
Costero y Apure-Orinoco e incrementar el transporte y distribucion de gas a través de

la interconexién Centro-Occidente.

En el tema del suministro interno, la aspiracion de PDVSA Gas es intensificar la

presencia en el territorio nacional para satisfacer la demanda interna.

Esta empresa cuenta con diversas Direcciones y Gerencias generales, donde cada
una tiene sus procesos medulares, tal es el caso de la Direccion de Metano, la cual se

encarga del transporte, distribucion y comercializacion del gas metano.

Una de las gerencias generales adscritas a la Direccién de Metano, y que forma parte
de los procesos claves, es la Gerencia General de Comercializacion, la cual a su vez
tiene a la Gerencia de Comercializacion Oriente dentro de su estructura, cuya funcion
principal es la comercializacion del gas metano a todos los clientes industriales
ubicados en el oriente del pais, conjuntamente con la Gerencia de Transporte y

Distribucion.

Actualmente el consumo de gas de los clientes industriales ubicados en la Region de
Oriente asciende a 1.100 millones de pies cubico de gas estandar dia (MMPCED) lo
qgue representa un 60% del gas industrial que se consume en el pais, estos usuarios
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se encuentran ubicados en cinco entidades federales como lo son Bolivar,
Anzoéategui, Monagas, Sucre, Nueva Esparta. La Gerencia de Comercializacion
Oriente, cuenta con dos oficinas administrativas, ubicadas en las ciudades de Puerto
la Cruz y Puerto Ordaz respectivamente, donde se atienden una cartera de 170
clientes industriales, representados en los sectores, petrolero, petroquimico,
siderurgico, aluminio, eléctrico, cementero, manufacturero y otros, quienes dia a dia
realizan diferentes reclamos de indoles contractual, destacandose cobro de volumen
de gas realmente consumido, entrega de mayor volumen de gas, revision del contrato,
sobregiro en la factura, cambio de obligacion maxima de entrega, nuevos
requerimientos de gas metano, gas fuera de normas, etc., a los cuales tienen que
darseles solucion, y no son atendidos de manera oportuna y eficiente, lo cual ha
generado un descontento en los clientes e impactando negativamente en el servicio

prestado.

En el futuro la demanda de gas se incrementar4d de manera significativa, ya que
aumentaria el consumo en un 300% por parte de los sectores industriales que tienen
planificado construir nuevas plantas. Es por eso que se propone evaluar los procesos
de atencion al cliente, con el fin de optimizar la atencibn comercial, permitiendo
satisfacer los diferentes reclamos de los clientes industriales a corto, mediano y largo

plazo.

Tomando en consideracidn lo anteriormente expuesto surge la siguiente interrogante

principal:

¢, Cudles deberian ser los elementos a considerar para la evaluacion de los procesos

de la atencion comercial en las gerencias de comercializacion de PDVSA Gas?

En funcién de la pregunta general se desprenden las siguientes: ¢Como son los
procesos actuales de la atencién comercial en la distribucién de gas industrial en
Venezuela?; ¢cudles son las variables a tomar en cuenta en el proceso de la

atencion comercial en la en la distribucion de gas industrial en Venezuela?; ¢Cuales



mejoras se deben realizar para fortalecer los procesos débiles de la atencion

comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela?;

El desarrollo de esta evaluacion en los procesos de la atencidbn comercial en la
distribucion de gas industrial en Venezuela permitira conocer a fondo cuales son las

debilidades y fortalezas de los procedimientos utilizados en la atencion a los clientes.

1.2 OBJETIVOS DE INVESTIGACION
1.2.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar los procesos de la atencion comercial en la distribucion de gas industrial en

Venezuela.
1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar las fortalezas y debilidades de los procesos actuales de la
atencion comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela.

2. Definir las variables del proceso de la atencién comercial en la distribucion de
gas industrial en Venezuela.

3. Recomendar mejoras para el fortalecimiento de los procesos débiles de la

atencién comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Cada dia las empresas valoran mas la opiniébn de sus clientes respecto al servicio,
debido a que se constituye en un indicador fundamental en la determinaciéon de la
posicién de una empresa en el mercado; por lo tanto, para que los clientes se formen
una opinién positiva, la organizacion debe satisfacer todas sus necesidades y
expectativas o lo que es igual proporcionar calidad del servicio, de alli que ameritan

gue el personal se sienta comprometido para el logro de tales fines.

En consecuencia, a partir de lo expuesto puede afirmarse que la presente

investigacion se convertira en un aporte técnico muy importante, por cuanto sus
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resultados permitiran identificar los factores que pueden estar presentes en la relacion
entre las variables de los procesos de la atencion comercial; como un medio para
minimizar los aspectos negativos y aprovechar los positivos, ademas, con base al
resultado del diagnostico, se haran recomendaciones para fortalecer los procesos
débiles de la atencion del cliente comercial, lo cual puede contribuir a mejorar el
servicio prestado por la Gerencia de Comercializacion de PDVSA Gas S.A. en la

distribucion de gas industrial en Venezuela

Como resultado de este estudio, se presentara una evaluacion de los procesos para
la atencion comercial en las gerencias de comercializacion de PDVSA Gas en toda
Venezuela. Este proceso de atencion al cliente comercial permitira identificar y
atender los diferentes reclamos de los clientes industriales que consumen gas
metano, lo cual permitird una mejor atencidbn mas eficiente por parte de la Gerencia
de Comercializacion de PDVSA Gas S.A.

Las gerencias de comercializacion en la distribucién de gas industrial de Venezuela,
contaran con una evaluaciéon de los procesos para la atencion comercial, con la cual
se podran mejorar los procesos de atencion de sus clientes, garantizando el éxito y
logro de los objetivos, ayudando a mejorar la calidad del servicio de suministro de gas
metano. También facilitara la gestion de la Gerencia de Comercializacién al contar
con los procesos mejorados Yy fortalecidos de los posibles reclamos mas comunes de

los clientes y sus respuestas en caso de presentarse.

Para PDVSA Gas el éxito en la ejecucion de este proyecto, lograra el cumplimiento de
uno de sus objetivos estratégicos, en cudl es la atencion oportuna y efectiva a todos

sus clientes industriales ubicados en el oriente del pais

1.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion comprendié la evaluacién de los procesos de la

atencion comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela, el cual sirvio
6



como guia para realizar recomendaciones de mejoras para los procesos que
presentan debilidades en la atencion de los clientes industriales que mantienen

relacion comercial con la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A.

Para la evaluacion, motivo de investigacion, se consideraron de manera sistematica,
los procesos necesarios para la identificacion, analisis y respuesta de los diferentes
reclamos de los usuarios y la forma como son tratados por el departamento de
atencion comercial, a los cuales se le haran un diagndéstico de fortalezas y
debilidades, se definiran las variables de los procesos y  por ultimo hacen las
recomendaciones para el fortalecimiento de los procesos débiles presentes en la

atencion comercial de PDVSA Gas S.A.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco de referencia tedrica es fundamental para respaldar y orientar cualquier
investigacion en todos sus aspectos; para el caso de esta investigacion se
fundamentara en informacién general sobre la atencion comercial en la Gerencia de
Comercializacién Oriente, estructurandose en antecedentes de la investigacion, bases

tedricas y bases legales.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Los antecedentes de la investigacion hacen referencia a revision de hechos pasados
que permiten situar los analisis de la investigacion, (Sabino, 2006, p. 35).

A continuacion se muestran antecedentes relacionados con la presente investigacion
cuyo vinculo se encuentra en la informacidon mas relevante y directamente relacionada
con el tema de investigacién y que se consideran aportes en referencia a éste, incluso

cuando se trata de investigaciones de enfoque muy similar (o igual al nuestro).

Alvarez (2012), desarroll6 una investigacion titulada: “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”. El
estudio desarrollado se enmarco 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 desarroll6 considerando los
indicadores de calidad y el impacto de la gestion gubernamental venezolana en el
marco de la “Mision Alimentacion”. El tamafio de la poblacion estuvo conformado por

2.950 beneficiarios/dia. El tamano de la muestra se determind6 de manera
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probabilistica, con un nivel de confianza del 95% y estuvo conformada por 839
clientes que realizaron alguna compra en la red directa PDVAL 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 mas
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 del tiempo de espera en las cajas.

El aporte de este trabajo a la presente investigacién fue el apoyo en la elaboracion
del marco metodoldgico, que servirA de modelo de referencia, asi como en el

desarrollo y obtencién de los resultados de la presente investigacion.

Perdomo (2007) realizd una investigacion titulada “La Calidad de Atencién al Cliente
del Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto”. Este
trabajo tuvo como principal objetivo evaluar la calidad de atencién al cliente del
Centro de Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto. Se
presentan consideraciones tedricas a fin de ilustrar la naturaleza, caracteristicas y
ventajas de ofrecer un servicio de Calidad basados en las exigencias del cliente e
involucrando a todos los miembros de la organizacién. La investigacion fue de
caracter descriptiva y se basé en un disefio de campo, en el cual permitioé recabar la
informacion de interés mediante la utilizacion de estrategias de recoleccion directa en
la realidad objeto de estudio. Las técnicas e instrumentos utilizados fueron:
cuestionario dirigido a los clientes del banco y otro dirigido a los empleados
especificamente los del Centro de Negocios Norte de Casa Propia E.A.P. El andlisis
de los resultados obtenidos permitié concluir que los clientes no estan plenamente
satisfechos en cuanto a la calidad de los productos ofrecidos (tasas, promociones,
plazos de financiamiento, entre otros), por lo que se realizaron una serie de

recomendaciones o lineamientos que consideran la atencion al cliente en forma real y



completa, ya no para aumentar la rentabilidad, sino para permanecer dentro del
mercado y a partir de alli pretender mejores ganancias.

El aporte de este trabajo a la presente investigacion sera en la elaboracion del
cuestionario a utilizar para la obtencion de la informacion, el cual servira de guia en su

confeccion.

Vasquez (2010), realizd una investigacion relacionada con la atenciéon al cliente en
una empresa de distribucién de energia eléctrica titulada “Manual de Procesos para
Mejorar la Productividad y Atencion al Cliente en la Direccibn Comercial de
EMELNORTE”. Este trabajo de investigacion se realizé con el propésito de
determinar los problemas que existen en la atencion al cliente en EMELNORTE vy las
alternativas de solucién a los mismos, contando con la informacién bibliogréfica
relacionada con la administracién por procesos, plantear un Manual de Procesos para
mejorar la productividad y atencion al cliente en dicha empresa. Para esta
investigacion se determinaron primeramente los objetivos que permiten establecer
hacia dénde se quiere llegar, se plantearon preguntas de investigacion que al final del
trabajo son contestadas. Con el fin de tener el conocimiento necesario de los temas a
investigar, se realiz6 la investigacion bibliografica que sirve de base para estructurar
el marco tedrico, considerando principalmente los aspectos relacionados con la
elaboracion de un manual de procesos. Se establecieron los instrumentos de
investigacién que se aplicaron a directivos, trabajadores y clientes de EMELNORTE,
cuyo resultado permitié determinar las falencias en la atencién al cliente y las posibles
soluciones. Finalmente, en base a los resultados del diagnéstico y el estudio
bibliografico, se procedié a elaborar el Manual de Procesos de Atencion al Cliente
para EMELNORTE, el mismo se puso en consideracion de los directores: Comercial,

Recursos Humanos y Centro de Computo, quienes lo validaran.

El aporte de este trabajo a la presente investigaciéon sera el apoyo en el modelo
desarrollado como resultado del estudio en la elaboracion del manual de
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procedimientos para mejorar la atencion al cliente en la Gerencia de Comercializacion
Oriente de PDVSA.

Zambrano (2008), realizé un trabajo titulado “La Gestion de la Calidad en el
Servicio que Prestan al Cliente las Pequefias Empresas de Transporte de Carga
Pesada Ubicadas en la Zona Industrial Il de Barquisimeto”. La investigacion consistio
en analizar la gestion de la calidad en el servicio que prestan las pequefias empresas
de transporte de carga pesada ubicada en la zona industrial Il de Barquisimeto. La
metodologia utilizada para el desarrollo del mismo fue un disefio no experimental
enmarcado en la modalidad de una investigaciébn de campo, de nivel descriptivo, con
apoyo en fuentes bibliograficas y electrénicas. La poblacién consté de cinco (5)
sujetos (pequefias empresas) de transporte pesado, siendo la muestra estratificada
compuesta por 35 sujetos que laboran en las cinco pymes de trasporte pesado que
constituyeron la poblacién, y se les aplico la encuesta tipo cuestionario y se obtuvo
informacion fundamental para llevar a cabo el diagnostico. Como instrumentos de
recoleccion de datos se emplearon la observacion directa mediante lista de cotejo, la
entrevista y 2 cuestionarios. Como técnica de andlisis se utiliz6 la estadistica,
descriptiva. Luego se tabularon, analizaron los datos obtenidos mediante la
investigacion de campo e ilustraron mediante graficas de barras. La autora concluy6
gue mediante el diagndstico se detectaron las necesidades de la organizacién de
contar con lineamientos estratégicos que les permitan la utilizacién de los recursos
disponibles para el desarrollo de su objeto social, lograr mayor eficiencia y eficacia en
la organizacion y prestar un servicio que satisfaga las necesidades perentorias de

este sector de transporte, caracterizado por su calidad.

El aporte de este trabajo a la presente investigacion sera en la elaboracion de los
lineamientos conducentes la formulacion del modelo de evaluacion de los procesos
de la atencién comercial en la distribucién de gas industrial en Venezuela, el cual se

tomara como guia.
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Piersanti (2005), hizo una investigacion denominada “La Satisfaccion de los Clientes
en Empresas de Servicios, Caso Empresa Celta Tecnologies, CA”, tuvo como objetivo
determinar la satisfaccion de los clientes en empresas de servicios caso “Empresa
Celta Tecnologies, CA”. Fue un estudio de campo descriptivo en donde la autora
utilizo el cuestionario como instrumento recolector de los datos, ademéas de que se
bas6 en varios autores para la parte tedrica de lo que es servicio y calidad. En el
desarrollo del trabajo, la autora sefiala que la calidad del servicio es el pilar
fundamental del desarrollo integral para las organizaciones y a pesar de que es un
estudio de caso, al final de la investigacion la autora llega a varias conclusiones, entre
las cuales se tiene que las empresas deben enfrentar grandes retos competitivos en
un mercado cada dia mas exigente, a través de estrategias orientadas a obtener
mayores opciones de productos y servicios para satisfacer las necesidades de los
clientes, en este orden de ideas se encuentra enmarcado el estudio que se realizara a

lo largo de esta investigacion.

El trabajo de investigacion anteriormente descrito constituye un valioso aporte como
antecedente al presente estudio, ya que aborda el tema de la satisfaccion de los
clientes en una empresa de servicios, lo cual servirh como apoyo en el disefio de la

presente investigacion.

2.2 BASES TEORICAS
Pérez (2009) define las bases tedricas como “...al conjunto actualizado de conceptos
definiciones, nociones, principios, etc., que explican la teoria principal del tépico a
investigar... se explican de manera independiente, prestando especial atencion a la
relacion que mantienen con otros aspectos de la teoria.”, (pp. 64-65). Entre las bases
tedricas que sustentaran esta investigacion se tienen los siguientes topicos:
Administracion de empresas, calidad de servicio, caracterizacion de procesos,
metodologia utilizada por PDVSA Gas para la Gerencia de Comercializacién oriente y
los procesos que corresponden al area de conocimiento de atencion comercial,
atencion al cliente y calidad de servicio.
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Asi mismo, Pérez (2009) define las bases legales como “...el conjunto de leyes,
reglamentos, normas, decretos, etc., que establecen el basamento juridico sobre el

cual se sustenta la investigacion”, (p. 65).

CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente que enfrentan las empresas en el mercado es un cliente evolucionado, mas
informado, mas atento y racional en sus elecciones, lo que lo hace ser un consumidor
mas exigente, es por ello que a su vez no esta dispuesto a tolerar la falta de calidad y

el mal servicio.

Tari Grillo en su Tesis Doctoral (2000, pp. 9 y 10) explica que actualmente ya no se
puede hablar solo de la calidad de producto o servicio, sino que la nueva vision ha
evolucionado hacia el concepto de calidad total. La calidad de producto o servicio se
convierte en objetivo fundamental de la empresa; pero si bien con la vision tradicional,
se trataba de conseguir a través de una inspeccion en el area de produccion, en el
enfoque moderno la perspectiva se amplia, considerando que va a ser toda la
empresa la que va a permitir alcanzar esta meta fundamentalmente a través de la
prevencion, el autor concluye que segun esta nueva vision, podra mejorar la calidad
del producto o servicio si mejora la calidad global de la empresa, es decir, si esta se

convierte en una organizacion de calidad.

El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio prestado, sin
embargo, el concepto que se desarrollara no tiene porqué guardar relacién con lo
“magnifico” y se consigue como sefala Ishikawa (1994), disefiando, fabricando y
vendiendo productos con una calidad determinada que satisfagan realmente al cliente

que lo use.

Para Ramirez y Cabello (1997, p. 89) la calidad del servicio “...es el propdsito que

tienen las organizaciones de ofrecer productos y servicios de calidad a sus clientes.
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Debe darse la importancia que tiene este aspecto para la implantacion y
fortalecimiento de una gestion exitosa” y para que pueda alcanzarse, todos los
componentes de la organizacion deben estar enfocados en la importancia del buen

servicio, atendiendo necesidades y cubriendo expectativas.

Munch (2006, p. 116) lo define como “la satisfaccion total de las necesidades del
cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con un valor
agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio” (p.
179). De esta forma, la calidad del servicio dirige todos los esfuerzos y recursos de la
organizacion hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente y a proporcionar un

valor agregado al producto y/o servicio.

Es importante tener en consideracion, que para aplicar el concepto de calidad a los
servicios, es necesario comprender la naturaleza y las caracteristicas del servicio, ya
que lo que funciona con éxito en una fabrica de productos no necesariamente es
aplicable a una empresa de servicios, pero también es cierto que,
independientemente del tipo de organizacion, cualquier empresa realiza una funcion

de servicio.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD
Drucker (1999) indicoé que “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es
lo que el cliente obtiene de él y por lo que estd dispuesto a pagar”. (p. 41) Por lo
general, el cliente evalla el desempefio de su organizacién de acuerdo con el nivel de
satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas. La mayoria de los
clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion:
¢ Fiabilidad; Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto de fiabilidad
se encuentran incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al

cliente detectar la capacidad y conocimiento profesionales de la empresa, es
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decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.

Seguridad; Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas e
manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sdélo es importante el cuidado
de los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar
Su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.
Capacidad de repuesta; Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar un servicio rapido; también es considerado parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que pueda ser la organizacién para el cliente, es
decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con
gue pueda lograrlo.

Empatia; Significa la disposicion de la empresa en ofrecer a los clientes
cuidado y atenciéon personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte
de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y necesidades

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la
intangibilidad del servicio:

- Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los
utiliza, su capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta se
pierde para siempre.

- Interaccién humana, para suministrar servicio es necesario establecer un
contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el

cliente participa en la elaboracion del servicio.
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SERVICIO
De acuerdo con la norma COVENIN-ISO 9000-2005, clausula 3.4.2, en la nota 2, el

servicio es:

... el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente, generalmente es intangible. La
prestacion de un servicio puede implicar, una actividad realizada sobre un
producto tangible suministrado por el cliente, la entrega de un producto
intangible o simplemente la creacion de una ambientacion para el cliente.

Segun Stanton, Etzel y Walker (2004, pp. 333 y 334) definen los servicios como:
“actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccién
ideada para brindar a los clientes la satisfaccion de sus deseos o necesidades”. En
tal sentido, puede definirse como los requisitos que el cliente espera adicionar al

producto o servicio basico.

Para que las empresas alcancen un alto nivel de servicio basado en la calidad, deben
conocer las necesidades de sus clientes, las expectativas para satisfacer sus
necesidades y ofrecer adicionalmente valor agregado. De alli la importancia de
mantener una retroalimentacién efectiva, innovar para alcanzar el impacto que el
cliente espera y cumplir con los pardmetros de calidad para el alcance de la

satisfaccion.

PROPIEDADES DE LOS SERVICIOS
Para Fontalvo y Vergaram (2010) las propiedades de los servicios son las siguientes:
e Los servicios son intangibles.
e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.
e En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el
cliente.

e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.
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Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar
la prestacion de éste con bastante anterioridad.

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.

La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata

de un cliente. (p. 134).

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

cliente en el instante en que lo esta recibiendo.

DIMENSIONES O CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO DE CALIDAD

Segun Much (2006, p. 126) “Toda organizaciéon debe tener sistemas y procedimientos

para poder funcionar. Estos sistemas deben satisfacer las necesidades de los

clientes, permitir a los empleados ofrecer un servicio de calidad y poseer las

siguientes caracteristicas o dimensiones:

Confiabilidad: Consiste en otorgar el servicio de acuerdo con lo previsto

y estipulado. Cumplirle al cliente lo que se le promete.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad y disponibilidad para brindar

servicio en el tiempo asignado.
Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos

requeridos para desempeiiar el servicio.
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e Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no
hacer esperar al cliente, a una localizacion conveniente y a establecer
horas adecuadas de operacion.

e Cortesia: Mantener una actitud de amabilidad, respeto, consideracion y
amistad hacia el cliente, mediante la consideracion para los derechos del
cliente y la adecuada apariencia del personal que lo atiende.

e Comunicacion: Mantener a los clientes informados con un lenguaje que
puedan entender, escucharlos, explicar el servicio, etc.

e Credibilidad: Veracidad, credibilidad y honestidad, con el objetivo de
satisfacer los mejores intereses de los clientes.

e Seguridad: Se refiere a que el cliente disfrute de seguridad fisica y
econdémica, a la vez que de confidencialidad.

e Comprensioén: Son los esfuerzos para conocer las necesidades de los
clientes. Consiste en aprender los requerimientos especificos del cliente,
proveer atencion individual y reconocer a los usuarios constantes.

e Tangibilidad: Se refiere a las situaciones que el usuario percibe, a la
evidencia fisica del servicio, los beneficios del servicio, la apariencia del
personal y la cortesia, prontitud en la atencion, las facilidades fisicas del

local, entre otras. (p. 203)

Estas caracteristicas diferencian el servicio del producto tangible y le confieren cierto
grado de particularidad, ya que luego de la prestacion solo queda como experiencia

vivida.

CLIENTE. TIPO DE CLIENTES
El cliente es la persona mas importante para una empresa, e€s su razén de ser, por lo
tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer sus necesidades y

deseos.
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Albertcht y Bradford (1998) lo definen como “...un activo valioso, al lado de los bienes
tangibles poseidos por el negocio. La propiedad de los clientes es solamente
temporal, pues siempre hay un competidor interesado en adquirirlo” (p.13). Es por
ello, que las empresas deben estar continuamente reforzando las claves (calidad,
servicio, mejoras a los procesos y al producto, entre otros) como estrategia para

“retener” al cliente.

Desde el punto de vista de la calidad total, los clientes son todas las personas sobre
quienes recaen los procesos y productos de la empresa. Es decir, Los clientes no son
solamente las personas a quienes se les ofrece un producto o servicio, sino también
aguellas personas que estan involucradas en los distintos procesos internos de la
empresa. Es por ello, que los empleados adquieren una mayor responsabilidad y
compromiso para realizar a la perfeccion su labor y prestar un servicio que satisfaga
las necesidades de todas las personas que intervienen en el proceso, bien sean

clientes internos o externos.

Los clientes internos lo conforman los miembros de la organizacion. Aun cuando las
personas que prestan el servicio, de una u otra forma llegan a ser consumidores
finales del producto o servicio. Los clientes externos son aquellas personas u
organizaciones que compran y/o demandan sus productos o servicios. Por esto es
importante saber que piensan sobre el producto ofertado. La retroalimentacion con
ellos, puede resultar una herramienta Gtil para conocer fortalezas y debilidades de la
empresa y del producto o servicio.

ATENCION AL CLIENTE

La medida de la satisfaccion del cliente y de sus expectativas es el punto de partida
para una moderna estrategia de la calidad y, de hecho, deberia ser la base del
sistema de calidad de la organizacién. Esto comporta numerosas acciones cuyo

alcance depende del nivel de calidad que se quiera alcanzar.
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Sin embargo, Pareles (2013) indica que “existen dos acciones a corto plazo que
pueden contribuir a un gran incremento de la satisfaccion del cliente sin un costo
excesivo para la organizacion” (p.1). Se trata del establecimiento de un Servicio de
Atencion al Cliente (SAC) y de un sistema de Garantias de la Calidad del Servicio.
Estas dos acciones junto a planes especificos sobre la formacion del personal de la
organizacion pueden considerarse los elementos centrales de la estrategia de

atencion al cliente.

El servicio de atencion al cliente tiene hoy en dia una importancia enorme debido al
aumento de la competencia entre las empresas, ya que los clientes exigen cada vez
mejor servicio. El ofrecer un servicio de calidad ya no es suficiente, por tanto lo que
distingue a una empresa de otra es precisamente el valor agregado del producto que

oferta, dentro del cual el servicio es uno de los factores mas definitivos.

Segun Katz (1996) la atencion al cliente es “Una conducta o actitud, la cual solo
corresponde mostrarla en los niveles o posiciones de contacto directo con los clientes
de la organizacién, el resto de los miembros de la empresa lo perciben distante o
poco relacionado con sus propios objetivos” (p.51).

Imai (1999), define la atencion al cliente como:

“El proceso de gestién de la atencién al cliente como un conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e
identificar sus expectativas actuales, que con una alta probabilidad seran
sus necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegado el momento
oportuno”. (P. 15)

Generalmente, es mal entendido el hecho de que son los Departamentos de Servicio
de Atencion al Cliente los encargados de brindar esta atencion. Tal como lo expresa
el autor mencionado, los empleados que conforman las otras unidades de la

organizacién, no sienten el compromiso de brindar una efectiva atencion al cliente.
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De igual forma sucede con las organizaciones, hoy en dia no son las empresas de
servicio las que deben preocuparse por ofrecer una excelente atencién al cliente, esta
es un eslabén fundamental en el alcance de los objetivos de la organizacion, ya que
de ella depende en gran parte, entre otras razones, que el cliente sea “fiel” al producto

0 servicio.

El impacto de un SAC ha sido estudiado también desde otros puntos de vista. Por una
parte, desde el punto de vista de su eficiencia: es mucho mas barato retener a un
cliente que conseguir otros nuevos, y en esta tarea un SAC puede ser un instrumento
eficaz. En segundo lugar, un cliente descontento y no atendido provoca mucha mas
publicidad negativa hacia la organizacién que la positiva que realizan los clientes
satisfechos. Estos datos, en una situacibn muy competitiva son dignos de

consideracion.

Resulta evidente que un SAC no puede organizarse simplemente en torno a la
amabilidad y la sonrisa (aunque una formacién adecuada de este personal es asunto
clave para el éxito). Como parte de un sistema de gestion de la calidad, el SAC ha de
estar en contacto con el conjunto de la organizacion para intentar resolver los
problemas de los clientes y evitarlos en el futuro. En otro caso, se corre el riesgo de
reproducir el antiguo enfoque de la calidad como inspeccién del resultado final a cargo
de unos especialistas que no tienen capacidad de influencia sobre los procesos de la

organizacion.

En principio, un SAC habria de tener dos grandes objetivos:
e La atencion de las reclamaciones de los clientes y la bisqueda de soluciones
(o la compensacion por los incumplimientos). Esta es una actividad reactiva.
e EI contacto con el cliente y la monitorizacion del mercado para ayudar a la
deteccidn de puntos criticos que requeriran mejoras internas en la organizacion
asi como el analisis del impacto que provocan en los clientes las mejoras

introducidas en los servicios. Esta es una tarea proactiva.
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Para Albretch y Bradford (1998) “... hay que meterse en la cabeza del cliente y ver el

negocio como él lo ve, no como lo ve el empresario, 0 como imagina que es” (pag.20).

En referencia a lo expuesto, el personal que brinda la atencién debe tener empatia
con el cliente, hay que entenderle y escucharle, ya que de esta forma se alcanza la
retroalimentacion y con ello surgen oportunidades de mejora. Es por esto, que las
empresas cada vez dan mas valor a la calidad de las relaciones con sus clientes, ya

que estan siendo utilizadas como medio para mantenerse en un mercado competitivo.

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE
Para Christopher (1996), las caracteristicas mas importantes que debe tener
la atencion al cliente son:
e Lalabor debe ser con espiritu de servicio eficiente, con cortesia.
e El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita.
e El cliente se molesta cuando la persona que le estid atendiendo no le
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para dar explicaciones.
e Se debe adecuar el tiempo de servir al tiempo que dispone el cliente, es
decir, tener rapidez.
e El cliente agradecera si es amable con él.
e La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus
objetivos, ganar dinero y distinguirse de los competidores (p. 18)

Es base fundamental que las empresas tomen en cuenta estas caracteristicas de
atencion, ya que son lineamientos que contribuyen al logro de uno de los principales

objetivos de la empresa, la satisfaccion del cliente.

SERVICIO AL CLIENTE

Serna (2006) lo define como

... el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia

para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
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clientes externos...” (p.19). De esta definicion deducimos que el servicio de atencion
al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

Sin embargo, la funcion de las empresas, va mas alla de crear y/o vender un producto
0 servicio que satisfaga las necesidades de los clientes, debe enfocarse en agregar
valor al mismo, brindando un servicio de calidad basado en la atencién que se le
ofrece al cliente, a fin de servirle en una forma total y mantener su preferencia al

momento del consumo. Este valor agregado es lo que marca la diferencia.

Christopher (1996) lo conceptualiza de la siguiente forma: “

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea
la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medios de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” (19).

Para que estas interacciones sean positivas y cumplan con los objetivos principales,
debe cumplirse lo expuesto por los autores Horovitz y Jurgens (1994) “... el buen
servicio va directamente relacionado con el grado de compromiso que tengan los
empleados de la organizacién con la calidad del trabajo que realizan, ademas de

transmitir este mismo grado de calidad de su trabajo a los clientes” (p.32).

El servicio al cliente debe poseer ciertas caracteristicas, Serna (2006, p. 19) destaca
las mas comunes, las cuales se nombran a continuacion:

e Es Intangible: no se puede percibir con los sentidos.

e Es Perecedero: se produce y consume instantdneamente.

e Es Continuo: quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

e Es Integral: todos los colaboradores forman parte de ella.

e La oferta del servicio: prometer y cumplir.

e Elfoco del servicio: satisfaccion plena del cliente.

e El valor agregado: plus al producto.
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Las empresas exitosas tienen en comun que estan orientadas al servicio al cliente, al

respecto Serna (2006, p. 20) indica que estas organizaciones tienen las siguientes

caracteristicas:

Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos
Confiables y manejan sus perfiles.

Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente
sus necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.

Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.

Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades vy
expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.
Participan sisteméaticamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

Disefian estrategias de mercadeo interno y venta interna que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de

excelencia, partiendo de la satisfacciébn y compromiso de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera.

Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro con los colaboradores, no se gana

afuera. Los elementos enunciados anteriormente son el contexto dentro del cual se

presentaran la metodologia para analizar la auditoria del servicio, con empresas

industriales y de servicios.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es la situacién en la cual el cliente estd complacido con la adquisicion de productos y

servicios de calidad que le permiten continuar confiando y contando en el futuro con la

empresa. La Norma ISO 9000 version 2000 define la satisfaccion al cliente como la

percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos,
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definiendo a su vez “requisito” como la necesidad o0 expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

Aun cuando la satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad, depende no so6lo de la calidad de los servicios sino
también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios

cubren o exceden sus expectativas.

Para Harrington (1997) “...el nivel de satisfaccion del cliente es proporcional a la
diferencia entre el desempefio real de la organizacion y las expectativas” (p.120). De
alli que la empresas se esfuercen en mantener el proceso bajo control, satisfacer los
requerimientos y manejar los reclamos de los clientes eficazmente. Es importante
acotar, que por considerar la satisfaccion del cliente una prioridad dentro de la
organizacion, se hace necesario medirla. Sin una medicién de satisfaccion en forma
continua y constante es imposible identificar el cumplimiento de las metas de calidad.

Las insatisfacciones pueden ser medidas:

Cualitativamente: Consiste en obtener informacién de manera sisteméatica sobre la
percepcion en los clientes de la satisfaccion alcanzada con el producto o servicio que
esta recibiendo. Puede ser obtenida en el Departamento de Servicio de Atenciéon al

Cliente o a través del llenado de un cuestionario.

Hacerlo de forma sisteméatica contribuird a generar un compromiso del personal con la
satisfaccion del cliente, un ambiente de mejora y una solucién inmediata a los

problemas que estos presenten.
Cuantitativamente: Es esencialmente formal y se realiza de forma periodica a traves
de encuestas telefonicas, correos o0 entrevistas. Este sistema de medicién permite

detectar oportunidades de mejoras concretas.
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Ademas de las evaluaciones cualitativas y cuantitativas del nivel de satisfaccion al
cliente y sumado a la fidelidad y repeticién, Harrington (1997, p.122) sefiala que son

indicadores del nivel de satisfaccion, los siguientes parametros:

¢ Numero de reclamaciones y quejas.
e Importe y numero de devoluciones.
e Pagos en concepto de garantias.

e Trabajos a realizar de nuevo.

e Reconocimientos y premios recibidos.

Es importante enfocar la medicion de la satisfaccion del cliente como un proceso, es
decir, como una secuencia continua de actividades, asi lo indica Harrington (199,
p.123):

¢ Identificacion de las necesidades y expectativas del cliente. Debe ser continua,
ya que cambian con el transcurrir del tiempo.

e Captura de datos mediante mediciones cuantitativas y cualitativas.

e Proceso de datos y obtencién de informacion.

¢ Integracion de los resultados obtenidos para futuras mejoras a ser aplicadas.

De esta forma, medir la satisfaccion del cliente es una herramienta que orienta las
decisiones, en funcion de redireccionar o aplicar correctivos para el alcance de las

metas planteadas.

LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD
La norma ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos “, expresa

gue la satisfaccion del cliente es el elemento mas importante de la gestion de la

calidad y la base del éxito de la empresa. Establece expresamente la necesidad de:
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e Disponer de un procedimiento adecuado para medir el grado de
satisfaccion de los clientes.

e Disponer de datos medibles y que a partir de su tratamiento
permitan conocer el grado de satisfaccion actual, asi como intuir
expectativas futuras de los clientes.

e Utilizar estos datos para definir actuaciones y procesos internos

de la empresa. (P. 14).

RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

Rodriguez (2008, p.48) indica que los clientes que “presentan quejas y reclamos,
constituyen una fuente valiosa para la organizacion proveedora del producto y/o
servicio, puesto que proporcionan una invaluable retroalimentacion para hacer a la

empresa consciente de sus opiniones, deseos y expectativas”.

La retroalimentacion no necesariamente se obtiene por el contacto persona-persona,
se puede obtener informacion de parte del cliente por los reclamos que realice,

encuestas, a través de llamadas telefénicas, buzones de sugerencia, etc...

Esta es de gran importancia, ya que suministra informacién para replantear objetivos,
es la salida o el final del proceso, pero a su vez es el que gira los lineamientos para
dar comienzo al mismo (entrada o insumos), ya que la informacién obtenida permitira
ofrecerle de manera satisfactoria los productos y/o servicios demandados, y a la
empresa, la oportunidad de trabajar con mayor calidad, de manera coordinada y

aplicar mejoras.

RECLAMOS
Rodriguez (2008, p.49) destaca que son “aquellas manifestaciones de insatisfaccion

gue realiza un cliente. Una queja normalmente no es un reclamo. La primera puede

considerarse una expresion de dolor, una manifestacion de descontento, siendo la
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segunda la formalizacion de esa queja”. Es cuando el cliente manifiesta ante el

proveedor o empresa su descontento e insatisfaccion por el producto o servicio.

TOMA DE DECISIONES
La toma de decisiones es una labor importante para todo gerente. Esta relaciona las

circunstancias presentes de la organizacion con acciones que la llevaran hacia el
futuro. Rodriguez (2008, p.49) indica que es un proceso conducido por los gerentes,
relacionado con terceros que también toman decisiones y que en cualquier momento

pueden contraponerse o interactuar con las suyas.

PROCEDIMIENTO

Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las
mismas circunstancias. La Norma ISO 9000 version 2005 lo define como “Forma
especificada para llevar a cabo una actividad o proceso” (p. 13), (por ejemplo,
procedimiento de atencién comercial). Los Procedimiento son herramienta que nos
servirdn para tomar decisiones uniformes, ademas de lograr que nuestras acciones
estén orientadas siempre a una normatividad que nos lleve hacia un mejor control de

tales actividades.

PROCESO

Un proceso se define como un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado. La ISO lo define como “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”
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CARACTERIZACION DE PROCESOS
Es la Identificacion de elementos esenciales necesarios para llevar a cabo el proceso
y la definicibn de las principales -caracteristicas del proceso facilitando su

entendimiento, gestion y el control de sus interrelaciones como parte de un sistema.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales son documentos escritos que contienen en forma ordenada y
sistematica informacion o instrucciones de las diferentes actividades que se ejecutan
en una empresa, los cuales son considerados necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo.

Al respecto, Hochman y Montero (2000), definen manual como: "la recopilacién por
escrito de los procedimientos que deben ser seguidos para llevar a cabo las
operaciones administrativas de una empresa y pueden incluir también politicas y

normas de la misma". (p. 62)

Fincowsky y Benjamin (2006, p. 46) definen el manual de procedimientos como “...
el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la

realizacion de las funciones de una unidad administrativa o mas de ellas”.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda

auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion bésica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores
de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en los

empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.
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UTILIDAD DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Palma (2007, p. 1) explica la utilidad que tiene un manual de procedimientos para una

organizacién y la cual se resume a continuacion:

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada

puesto.
Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como

analisis de tiempos, delegacién de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya

existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y

evitar su alteracion arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o

errores.

Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control interno y su

evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer
y como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.
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e Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

COMERCIALIZACION DEL GAS NATURAL

Gracias al desarrollo tecnoldgico alcanzado actualmente en el campo del gas y a las
ventajas del gas natural, es posible que hoy en dia se le aproveche de forma 6ptima,
resultando valioso, no solo como combustible industrial y doméstico, sino por sus
amplios usos como insumo de las industrias siderdrgica, petroquimica Yy

manufacturera.

Es por ello, que dependiendo al sector que se dirija el gas para su utilizacién, se
determinan las especificaciones del mismo como producto final.
A continuacién se muestra el proceso para obtener las caracteristicas especificas del

gas como producto acabado, dependiendo del mercado al que sea dirigido.

Lara / Yaracuy

-

Carabobo

Industrial

Fraccionamiento

r~={ Propano
 pe==| |-Butano
fe] N-Butano
{ Gasol. Nat.

bl Residual

Figura 1. Actividades para la produccion de gas. Fuente: PDVSA GAS (2009)

31



CLIENTES DE PDVSA GAS CONSUMIDORES DE GAS
PDVSA GAS (2009), sefiala que tiene varios tipos de clientes consumidores, los

cuales son los siguientes:

Consumidor Industrial: Es aquel consumidor que utiliza el gas metano como
combustible o materia prima en instalaciones, plantas o fabricas, donde se ejecutan
operaciones industriales para obtener un producto o transformar una sustancia o
producto, el cual es entregado a través de una acometida conectada a una red de

tuberias de una region de distribucion o de un sistema de transporte.

Consumidor Domeéstico: Es aquel consumidor que utiliza el gas metano como
combustible en artefactos y equipos de uso domeéstico, instalados en viviendas
unifamiliares o multifamiliares, el cual es entregado a través de una acometida

conectada a una red de tuberias de una regién de distribucion.

Consumidor Comercial: Es aquel consumidor que utiliza el gas metano como
combustible en artefactos y equipos instalados en establecimientos, donde se
comercializan productos, articulos y servicios al publico el cual es entregado a través

de una acometida conectada a una red de tuberias de una region de distribucion.

Consumidor Petroquimico: Es aquella empresa del area quimica, en la cual el gas

metano es el componente principal en sus procesos de produccion.

Otros Consumidores: Son todos los consumidores no incluidos en las categorias

anteriores.

GAS METANO
El Gas Metano es un producto refinado, proveniente del procesamiento del gas

natural, compuesto en mas de un 70% por metano (CH3), ademas de etano,
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propano, butanos y otros en menor cuantia. EI Gas metano es separado de los
liquidos y se comercializa via gasoductos.

En la Tabla 1 se muestran los intervalos entre los cuales fluctian los componentes del

Gas Metano destinado al mercado interno.
Tabla 1. Composicién del Gas metano Refinado. Fuente: PDVSA GAS (2009)

Componente % Molar (rango)

Metano 81648221
Etano 549781
Propano 0.68 —0.70
I-Butano 0.10-0,08
N-Butano 0.15-0,10
I-Pentano 0.07 —0,04
N-Pentano 0,06 —0,04
Hexano 0.06 — 0,04
Heptano 0,09 -0,05
Dioxido de Carbono (CO2) 8.31-877
Nitrézeno 0.15-0.16
Gravedad Especifica 0.38-073
Poder Calerifico 990 -1012

USO COMERCIAL Y DOMESTICO DEL GAS NATURAL

El gas natural en Venezuela, ademas de los usos industriales al cual se le destina en
los sectores petroleros y no petroleros, se utiliza como combustible en el sector
comercial y doméstico. Actualmente la distribucion del gas metano en Venezuela se
encuentra bajo la responsabilidad de diferentes empresas de acuerdo al sector al que
se dirija. Para el sector industrial, PDVSA GAS es la Unica empresa que distribuye
gas metano, contando con una cobertura nacional; sin embargo en la distribucion para
el sector doméstico y comercial, existen un gran numero de clientes que a
consecuencia de la no gasificacién de ciudades es necesario suplirlas tanto con gas
metano a través de sistemas de redes, como con GLP a través de pequefas

estaciones o bombonas.
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Para este proceso final de distribucion, la responsabilidad de suplir a clientes
domésticos y comerciales de gas metano, es compartida con varias empresas
privadas, municipales y una empresa estatal, PDVSA GAS. Hasta el presente, la
distribucion de gas natural en el sector doméstico y comercial, ha estado circunscrita
a un limitado nimero de ciudades: Caracas, Los Valles del Tuy, Los Teques,
Guarenas, Guatire, Puerto la Cruz, Barcelona, El Tigre, Maracaibo, y poblaciones de

la costa oriental del Lago.

SISTEMA DE TRANSPORTE DEL GAS METANO

El gas natural, una vez separado del crudo, tratado y procesado, necesita sistemas
gue permitan ser llevados a los sitios de consumo disponible para su cabal utilizacién.
La industria petrolera nacional y especificamente PDVSA-GAS cuenta con una
importante infraestructura constituida por la denominada red nacional de gasoductos,
para transportarlo hacia los centros de consumo. Esta red esta integrada por varios
sistemas formados por tuberias de recoleccion, plantas compresoras y tuberias para
transporte y distribucion cuyos didmetros varian entre 4 y 36 pulgadas, con una
longitud que supera 5.200 kilbmetros y una capacidad de transmision de 221 millones
de metros cubicos al dia. La figura 2 muestra esqueméaticamente la red nacional de
gasoductos.(PDVSA GAS, 2009)

Figura 2. Sistema de Transporte y Distribucion de gas Natural. Fuente: PDVSA GAS (2009)
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La red de transporte del gas comprende dos principales regiones: Centro- Oriente,
que satisface el 75 % de la demanda nacional, y esté integrada principalmente por los
sistemas Anaco — Puerto Ordaz, Anaco — Jose / Puerto La Cruz y Anaco — Caracas /
Barquisimeto; y Occidente, que suple el restante 25 % de la demanda a través de los

sistemas Ulé — Amuay y Costa Oeste del lago de Maracaibo

2.3. BASES LEGALES
La plataforma juridica que soporta esta investigacion viene dada por la Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), como 6rgano genérico de todos los

instrumentos legales del pais, establece lo siguiente:

Articulo 117: Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafosa
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
dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de
estos derechos.

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, publicado en Gaceta Oficial nimero
37.555, del 23 de octubre de 2002, también sirve de base legal a la presente
investigacion, especificamente en los articulos 1, 17, 32 y 33, los cuales sefialan lo

siguiente:

Articulo 1, define el objetivo de esta ley que es, desarrollar los principios orientadores
gue en materia de calidad consagra la constitucion de la republica bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y establecer los mecanismos para los
subsistemas  de normalizacion, metrologia, acreditacion, certificacion,

reglamentaciones técnicas y ensayos.
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Articulo 17 sefiala: “Se entiende por sistema Venezolano para la calidad al conjunto
de principios, normas, procedimientos, subsistemas y entidades que interactdan y
cooperan de forma armonica y contribuyen a lograr los propdsitos de una Optima
gestion nacional de la calidad. El sistema venezolano para la calidad esta conformado
por los subsistemas de normalizacion, metrologia, acreditacion, -certificacion,

reglamentaciones técnicas y ensayos.”

Articulo 32: “El Ministerio de la Produccién y el Comercio elaborara e implantara,
peribdicamente, el plan nacional para la calidad con fundamento en las politicas y
directrices establecidas sobre esta materia por el consejo venezolano para la calidad.
Asi mismo, supervisara y evaluara su correcta ejecucion de acuerdo a lo requerido en
la presente Ley.”

Articulo 33: “Los diferentes entes u organismos que conforman el sistema
venezolano para la calidad deben seguir los lineamientos generales establecidos en

el plan nacional para la calidad.”

De igual manera la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso para los Bienes
y Servicios, segun Decreto 39.358 de fecha 01/10/2010.sustenta legalmente esta

investigacion.

Por otra parte, de forma particular, el reglamento de la Ley Organica de Hidrocarburos

Gaseosos (LOHG) en los siguientes articulos:

Articulo 15 sefiala que “Los almacenadores, transportistas y distribuidores de gas y
GLP, deberan prestar sus servicios en forma continua y en condiciones de maxima
eficiencia, calidad, seguridad, higiene y proteccién del medio ambiente, para lo cual
deberan observar en todo momento la legislacion vigente sobre la materia y las NTA.
Las actividades de almacenamiento, transporte y distribucion deberan estar sujetas a

las mejores practicas reconocidas en el ambito internacional en lo referente a
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aspectos técnicos, operacionales y de seguridad para el mejor aprovechamiento y uso

racional de los hidrocarburos gaseosos”.

Articulo 40 “Con el fin de medir el gas producido, utilizado y dispuesto, el titular de la
licencia deber& dotar al campo de produccion con un sistema de medicion de la mas

avanzada tecnologia”.

Articulo 42° “Para la realizacion de las actividades de recoleccion y entrega de gas,
el titular de la licencia debera tener un sistema de supervision y control operacional de
acuerdo a las NTA. Este sistema debera estar interconectado con los sistemas del

despachador”.

Articulo 56 “Los transportistas y distribuidores deben satisfacer toda demanda de
servicio de transporte o distribucion de gas considerada en el plan de oferta de

capacidad establecida en las condiciones del servicio”.
Articulo 66 “Los transportistas y distribuidores estan obligados a dar respuesta a toda

solicitud de servicio dentro de los quince (15) dias continuos contados a partir de su

recepcion”.
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

En el marco referencial de los aspectos relacionados con el disefio metodolégico que
se utilizé para el desarrollo de la investigacion; se indica el tipo de investigacion que
se desarrollo, el disefio de la investigacion, unidad de andlisis, la poblacién y muestra,

los Instrumentos de recoleccion de datos y los resultados esperados.

Una vez formulado el problema de investigacion, se han definido los objetivos que
respaldan este trabajo, estableciéndose las bases tedricas que orientaron y
sustentaron el analisis de manera precisa, con el propdésito de indicar el tipo de datos
a analizar y recopilar, seleccionandose los distintos métodos y técnicas que
posibilitaran obtener la informacion requerida. Es por ello que se presenta el Marco

Metodoldgico, que segun explica Balestrini, (2002):

“El fin del marco Metodologico es el de situar, en el lenguaje de
investigacién, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacién acerca del tipo de estudio y el
disefio de la investigacion; su universo o poblacion; su muestra; los
instrumentos y las técnicas de recoleccion de los datos. De esta manera se
proporcionara al lector una informacion detallada acerca de como se
realizara la investigacion.” (p. 126)

El marco metodolégico estuvo orientado a la identificacion de métodos e instrumentos
gue permitieron la obtencion de la informacién y el procesamiento de los datos para la
Evaluacion del Procedimiento de Atencion Comercial de la Gerencia de

Comercializacion Oriente de PDVSA Gas

En el disefio metodoldgico desarrollado en este capitulo se expondran los siguientes
aspectos: tipo de investigacion, disefio de la investigacion, unidad de analisis,

poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para recoleccién de los datos, técnicas
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para el procesamiento y andlisis de los datos, operacionalizacion de los objetivos y las

consideraciones éticas

3.1. Tipo de investigacion

El tipo investigacion fue evaluativa. Balestrini, M. (2002) refiere que “la investigacion
evaluativa se propone describir y comprender, las relaciones significativas entre las
variables; asi como el establecimiento de la secuencia causal en la situacion o hecho
de estudio” (p. 7).

Para sustentar lo antes mencionado se cita a Correa, S. et al. (2002), donde establece

lo siguiente:

En su forma de investigacion, 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 permitieron evaluar los procesos
de la atencion comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela, donde se

aplico un cuestionario para recopilar dicha informacion.

El instrumento permitié conocer la opinién de los usuarios sobre la calidad del servicio
ofrecido por PDVSA GAS. Toda la informacion fue procesada y los resultados
permitieron realizar los andlisis estadisticos para evaluar los procesos de la atencion

a los clientes.

3.2. Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacion estuvo referido al plan o la estrategia que se utilizo para

obtener la informacion requerida; en tal sentido la investigacion se desarrollé bajo el
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disefio No Experimental, apoydndose en investigaciones de campo (primarias) y

documentales (secundarias).

Considerando lo que plantea Kerlinger, (2002, p. 420) citado por Hernandez et. al.,
(2003): “En la investigacion no experimental no es posible manipular las variables o
asignar aleatoriamente a los participantes o tratamientos.” (p. 267). Los fendmenos se
observan en su ambiente natural para después ser analizados, es decir, las
situaciones no son construidas sino que son situaciones existentes, no provocadas

por el investigador o personas ligadas a la investigacion.

3.3. Unidad de Anélisis

La unidad de andlisis, también llamada casos o0 elementos objeto de estudio,
correspondid al Departamento de Atencion Comercial de la Gerencia de
Comercializacién Oriente de PDVSA Gas, ya que es alli donde se llevan a cabo las
actividades de atencion comercial con los clientes de la region, alli se encuentran los
elementos sobre los cuales se recolectaron los datos a examinar en funcion de los

objetivos planteados en el Capitulo I.

Para Balestrini, (2002, p. 137), las unidades de analisis son:

sujetos u objetos a ser estudiados y medidos, por cuanto,
necesariamente los elementos de la poblacibn no tienen que estar
referidos Unica y exclusivamente a individuos... pueden ser instituciones,
animales, objetos fisicos, etc.; en funcion de la delimitacion del problema
y de los objetivos de la investigacion. Estas unidades de andlisis son
parte constitutiva de la poblacion...

3.4. Poblacion

La poblacion, también llamada universo, puede ser un conjunto finito o infinito de
elementos que presenten caracteristicas comunes y sobre los cuales se haga el
estudio. Es importante la precision al momento de delimitarla, ya que esto ayuda a

tener claridad para seleccionar la muestra, la cual sera una fraccién significativa de la
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poblacion o su totalidad, segun se requiera en funcion del alcance, (Balestrini, 2002,
p. 138).

La poblacion objeto de estudio para la presente investigacion fue de tipo finito y
estratificado con elementos que poseen caracteristicas comunes. Se constituiran tres
estratos: (1) personal del &rea de atencion al cliente, (2) procesos y procedimientos y

(3) clientes comerciales de PDVSA Gas.

En la tabla 2 se encuentran especificados para este estudio los tres (3) estratos sobre
las cuales se recolectaron los datos que permitieron el andlisis de la informacién

necesaria para el disefio del Procedimiento de Atencién Comercial.

Tabla 2. Poblacién de la Investigacién

No. ESTRATO POBLACION

1 | Personal del Dpto. de Atencién al Cliente | 16 personas

2 | Procesos, Procedimientos 6 Documentos
3 | Clientes 160 empresas
3.5. Muestra
Para Balestrini, (2002, p. 142) la muestra “... es una parte representativa de una

poblacién, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella, lo mas exactamente

posibles.”

La muestra es el conjunto de elementos a los cuales se les realiza el estudio y de los
cuales se toma la informacion; cuando por diversas razones se hace imposible
considerar la totalidad de los elementos que conforman la poblacién se debera

seleccionar un sub conjunto representativo de esta, (Arias, 2006, p. 83).

Las muestras se clasifican en probabilistica y no probabilistica; en la muestra

probabilistica los elementos tienen igual probabilidad de ser seleccionados, mientras
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que en la no probabilistica la seleccidbn dependerda de las caracteristicas de la
investigacion. Es asi como la seleccién del tipo de muestra depende de los objetivos
del estudio, del esguema de investigacion y de la contribucibn que se tiene

considerado hacer con ellas, (Hernandez et. al., 2003, pp. 304 — 306).

Considerando el basamento tedrico antes expuesto, para la presente investigacion se

consideraron las siguientes muestras:

Tabla 3. Muestra de la Investigacion

No. ESTRATO POBLACION MUESTRA %
Personal del Dpto.
1 de Atencién al 16 personas 16 Personas 100%
Cliente
Procesos,
2 6 Manuales 6 Manuales 100%

Procedimientos

3 Clientes 160 empresas 24 empresas 15%

A continuacion se presenta un diagrama donde se muestra un resumen para la
seleccién de la muestra y la relacion que tiene con la unidad de andlisis y la

poblacion, (figura 3).

" Seleccionde

la Muestra

Cualitativa

Implica
definir
Caracteristica de
[a poblacion

Unidad de
analisis

Figura 3. Diagrama de unidad de analisis, poblacion y muestra. Fuente: Adaptado de
Hernandez et. al., (2003, p. 298)
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3.6. Técnicas e instrumentos para recoleccién de los datos

Una vez identificada la unidad de andlisis, delimitada la poblacion y definida la
muestra, se procedid a determinar el o los procedimientos (técnicas) y las
herramientas (instrumentos) con las cuales se van a recolectar los datos, sobre los

elementos involucrados en la investigacion.

Para Hernandez et. al., (2003, p. 344) la recoleccion de datos comprende tres (3)

actividades vinculadas entre si, como son:

1. Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de los datos, el cual

debera ser vélido y confiable.

2. Aplicar ese instrumento o método para la recoleccién de los datos, que son de

interés para el estudio.

3. Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas, para ser analizadas

correctamente.

Los datos se recogieron en dos (2) fases o etapas: durante la inmersion inicial en el
campo y en la recoleccion definitiva de los datos para el andlisis.

Para la recoleccién de los datos para el desarrollo de la investigacion, se emplearon
técnicas relacionadas con el analisis documental de fuentes escritas y técnicas de
campo propias de la investigacion. Especificamente se utilizd: revision de
documentos, observacion directa, entrevistas no estructuradas, aplicaciéon de

encuesta, sesiones en profundidad, tormenta de ideas y juicio de expertos.

La revision de documentos estuvo asociada a los documentos existentes que forman
parte de la base de datos del Departamento de Atencion Comercial, con
caracteristicas no confidenciales. Para Balestrini, (2002, p. 152), con la observacién

documental se “...iniciara la busqueda y observacion de hechos presentes en los

materiales escritos consultados que son de interés para la investigacion.”
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Con respecto a la observacion directa, el investigador se involucré en el medio donde

se desarrolla el estudio, (Arias, 2006).

Las entrevistas no estructuradas o abiertas, son procesos de comunicacién verbal
reciproca. Segun Hernandez et. al.,, (2003, p. 455), se define “... como una
conversacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados).”, asi mismo afirma que las entrevistas no estructuradas “... se
fundamentan en una guia general con temas no especificos y el entrevistador tiene
toda la flexibilidad para manejarlas.” Esta actividad se realiz6 a través de reuniones

con los especialistas en el area.

Las sesiones en profundidad, son reuniones conformadas por grupos pequefios o
medianos (de 5 a 10 participantes), donde se conversa en torno a uno o varios temas
de interés, Hernadndez et. al., (2003, p. 466). Estas se dieron con los lideres de la

Gerencia de Comercializacion Oriente.

Con respecto a los instrumentos o herramientas de recoleccion de los datos, Arias
(2006) las define como “... cualquier recurso, dispositivo o formato (papel o digital),
que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion.” (p. 69). Sobre la base
de lo antes expuesto por Arias, se tiene que los instrumentos de recoleccion, registro
y almacenamiento de datos utilizados en la presente investigacion fueron:
cuestionarios, apuntes y notas en libretas, listas de chequeo o verificacion, fichas de

trabajo, asi como tablas para grupos de discusion.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Con respecto a la validez de un instrumento Palella y Martins (2010) la define “Como
la ausencia de sesgos. Representa la relacion entre lo que se mide y aquello que
realmente se quiere medir.”(p.160). El mismo autor “recomienda determinar la validez

mediante la técnica del juicio de expertos...” (p.161).

De igual manera Ramirez (2007) explica que “un instrumento de recoleccion de datos
es valido cuando mide lo que se pretenda que mida” (p. 113). El investigador tiene
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que ser muy cuidadoso en la construccion de los items que tendrd, ya que es a travées

de ellos que se recogera la informacion o los datos.

Los instrumentos que se elaboraron para las entrevistas los revisaron tres (3)
expertos en la materia para constatar la pertinencia, la redaccion y la adecuacion de
los items y si el contenido de los mismos mide los que se desea medir. Estos expertos
hicieron las observaciones de tipo general, las cuales fueron -corregidas y
posteriormente se revisaron nuevamente. En el anexo N° 2 se presentan las

validaciones de los instrumentos utilizados.
En referencia a la confiabilidad de un instrumento Palella y Martins (2010) establece:

La confiabilidad es definida como la ausencia de error aleatorio en un
instrumento de recoleccion de datos. Representa la influencia del azar en
la medida: es decir, es el grado en el que las mediciones estan libres de la
desviacion producida por los errores casuales. (p.164).

Hernandez et al., (2003) establece “La confiabilidad de un instrumento de medicién se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce

resultados iguales.” (p.277).

De igual forma Ramirez (2007) explica que “La confiabilidad de un instrumento de
recoleccion de datos alude al hecho de que en las mismas condiciones el mismo

instrumento debe arrojar similares resultados” (p. 125).

La importancia de garantizar la confiabilidad del instrumento viene dada por el hecho
de que las interpretaciones sobre el comportamiento de los fenédmenos estudiados se
hacen sobre la base de la confianza que se tenga en los datos recolectados. Si no se
ha demostrado la confiabilidad del instrumento, siempre habra un margen de duda
sobre la calidad de la interpretacion que se haga a partir de los datos obtenidos.

Para evaluar la confiabilidad Hernandez et al.(2003) plantea varios métodos, sin

embargo resalta la ventaja del método de medidas de consistencia interna basado en
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el calculo de coeficientes que estiman la confiabilidad, haciendo referencia al Alfa de
Cronbach el cual requiere una sola administracion del instrumento de medicion.
Segun el autor su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos mitades a los
items del instrumento, simplemente se aplica la medicion y se calcula el coeficiente.
(p.289-290).

Por otra parte Palella y Martins (2010) plantea “El Cronbach mide la confiabilidad a
partir de la consistencia de los items, entendiendo por tal el grado en que los items de

una escala se correlacionan entre si...” (p.169).

Para verificar la confiabilidad de los instrumentos se aplicé una prueba piloto a una
muestra no participante de esta investigacion, para lo cual se tuvo presente que si el
Alpha de Crombach se encuentra por debajo de 0,60 es necesario redisefar el
instrumento y aplicarlo nuevamente, pero si esta entre 0,60 y 0,79 se entiende que es
un instrumento confiable y que la data que sostiene merece credibilidad, mas sin
embargo se recomienda para futuras investigaciones redisefar las preguntas que se
consideren, a juicio del investigador, inconsistentes, a fin de obtener mejores
resultados y mayores beneficios en la investigacion. Si los indices estan entre 0,80 y
0,90 se dice que es un instrumento muy confiable y no amerita redisefio en las
preguntas, pero quizas sea necesario extender el tamafio de la muestra, pero si el
indice de Crombach esta por encima de 0,90 hasta 0,99 es un instrumento altamente

confiable que puede perdurar en el tiempo para investigaciones futuras.

Los cuestionarios 1 y 2 se le verificaron la confiabilidad mediante el calculo del
coeficiente de Alfa de Cronbach, para lo cual se tom6 una muestra de cinco (5)
personas de la oficina para el cuestionario 1 y de cinco empresas para el cuestionario
2. obteniéndose un Alfa de Cronbach de 0.83 para el instrumento 1 y un Alfa de
Cronbach de 0.84 para el instrumento 2. Con estos resultados se confirma la

confiabilidad de los instrumentos antes mencionados.

A continuacion se presenta un diagrama que resume lo referente a la recoleccion de
los datos, (figura 4)
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Figura 4. Diagrama resumen del analisis de los datos

Fuente: Adaptado de Hernandez et. al., (2003, p. 342)

3.7. Fases de la Investigacion
La investigacion se desarrolld por fases con el fin de cumplir de manera sistematica
con los objetivos planteados. A continuacion se especifican cada una de estas fases:
v’ Fase 1: Elaboracion del capitulo I, (Planteamiento del Problema), el cual
incluy6é la formulacién del problema, definicion de los objetivos (general y
especificos), justificacion de la investigacion, alcance de la investigacion y

limitaciones.

v' Fase 2: Elaboracion del capitulo I, (Marco Teérico), abarcé lo relacionado con

los antecedentes de la investigacion, marco teérico y bases legales.
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v Fase 3: Elaboracion del capitulo 1ll, (Marco Metodolégico), correspondio al tipo
y disefio de la investigacion, unidad de analisis, poblacién, muestra, técnicas y
herramientas de recoleccion y analisis de la informacion, operacionalizacion de
las variables, factibilidad del estudio, resultados esperados y consideraciones

éticas.

v' Fase 4: Elaboracion del capitulo IV, (Marco Organizacional), comprendio la
resefia historica, misidn, vision, objetivos, valores y organigramas de la

organizacion.

v' Fase 5: Elaboracion del capitulo V de la investigacion, (Desarrollo y
Resultados), comprendid la aplicacion de las técnicas y herramientas para la
recoleccion, clasificacion, organizacion, registro y tabulado de los datos,
andlisis de la informacién aplicando los procesos del Area de Conocimiento De
Administracion de Empresas) y la presentacion de los resultados de la
Evaluacion de los Procesos de la Atencion Comercial en la Gerencia de

Comercializacion Oriente de PDVSA Gas.

v Fase 6: Elaboracion de las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
v' Fase 7: Entrega del documento final de la investigacion.

3.8. Operacionalizacion de las variables
Para Reynolds, (1986, p. 52), citado por Hernandez et.al.,, (2003, p.171) la

11}

operacionalizacion o definicion operacional especifica que actividades u
operaciones deben realizarse para medir una variable (enfoque cuantitativo) o
recolectar datos o informacion respecto a esta (enfoque cualitativo). En la tabla 4, se

detalla la operacionalizacion de las variables de la presente investigacion.
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Tabla 4. Operacionalizacion de las variables

Diagnosticar las Reclamos Calidad del Expertos t
fortgl_ezas y Solicitudes de servicio Revision de block de notas cl)cu_mendos Cuestionario 1: Todos
debilidades de los Servicio Tiempo de documentos Guia de Encuesta | '€ fa(tzlor:a 0s | los items '
procesos actuales de  |Atencion al Solicitud de respuesta Consulta de Guia de entrevista SX'S ?t" = e? ed
la atencion comercial  (Cliente Informacion Capacidadde | o Cuestionario ?pa'gmen o de 1 | cuestionario 2: Todos
en la en la distribucién Reclamo respuesta P . Cuadro de registro gencmnl ((:jorlngrma s s ’
de gas industrial en solucionado Confiabilidad | Tormenta deideas | y cjasficacion de Cﬁrsct)na et
Venezuela. Satisfaccion del | competencia Encuesta los procedimientos lentes
cliente
Calidad del g’;‘;i:?esmos
ini i ici Revisién de
Definir las variables servicio block de notas relacionados
en el proceso de la ) Pasos Tiempo de documentos p )
Lo - Variables Guia de Encuesta | existentes en el
atencion comercial en del proceso Responsables respuesta Consulta de Guia de entrevista | departamento d
la distribucion de gas proces Tiempo Capacidad de rt ! epartamento de
. ) de atencion P expertos Cuadro de registro | atencion comercial
industrial en al cliente Logistica respuesta Encuesta clasificacion de P | del &
Venezuela. Secuencias Confiabilidad . y e ersonal gel area.
competencia Tormenta de ideas | l0s procedimientos | Clientes
. Expertos
Recomendar mejoras Do?:umentos
para el fortalecimiento Pasos Revision de )
de los procesos ; Responsables Satisfaccion. | documentos Guia de Encuesta | "elacionados
débiles de la atencién | Mejora de Tiempo Reduccién de | Consulta de Guia de entrevista | existentes en el
comercial en la los Procesos Logfsti costos expertos. Libreta de notas departamento de
distribucion de gas SZ%felr(::ias Cumplimiento | Tormenta de Computadora atencién comercial
|\r/1dustr|allen ideas. Personal del 4rea.
enezuela

Clientes
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3.9. Técnicas para el procesamiento y andlisis de los datos

Las técnicas de analisis de datos son herramientas Utiles para organizar, describir y
analizar los datos recogidos con los instrumentos de investigacion, el analisis de datos
encierra dos procedimientos: la organizacion de los datos, y la descripcion y analisis

de los mismos.

Existen dos (2) técnicas para el procesamiento y analisis de los datos obtenidos,
como son el analisis cuantitativo, donde se utilizan matrices de datos y el analisis
cualitativo donde, el analisis de los datos no esta predeterminado, sino que se efectia
bajo un plan general que ir4 sufriendo modificaciones de acuerdo a los resultados,
(Hernandez et. al., 2003, p. 609).

La organizacion de los datos generalmente se organiza dependiendo del tipo de
informacion recolectada, cuantitativa o cualitativa, en este caso serd de ambos tipos,
por tratarse de informacion documental e informacion de campo. Para los datos
documentales se organizardn en documentos de Word, el andlisis de datos sera
cualitativo y se efectuara sobre estos documentos, se revisaran las entrevistas y las

copias de los documentos a profundidad.

Los datos que se obtuvieron en la realizacion de investigacion fueron presentados en
cuadros distributivos de frecuencia e indices porcentuales de las respuestas que
arrojara la aplicacién de los instrumentos de recolecciéon de datos. Este procedimiento
correspondio a la técnica de analisis cuantitativo, utilizando para ello la estadistica
descriptiva para los criterios tomados individualmente. Los porcentajes obtenidos
facilitaran la elaboracién de las gréficas (histogramas de frecuencias y gréficos

circulares) para cada uno de los items establecidos para la investigacion.

50



3.12. Cronograma de actividades

A continuacion se presenta el cronograma de las actividades realizadas en la

presente investigacion (figura 2).

Tabla 5. Cronograma de Actividades

Semanas

Actividades

10

11

12

Fase 5: Elaboracién del
capitulo V de la
investigacion, (Presentacion
y Analisis de los Resultados).

Fase 6: Elaboracion de las
conclusiones y
recomendaciones de la
investigacion.

documento final de Ia
investigacion.

Fecha de inicio: 05 de mayo de 2014. Fecha de culminacion: 25 de julio 2014

Fase 7: Entrega  del

3.13. Consideraciones Eticas

Como parte de las consideraciones éticas de este estudio se tiene que la informacién

recopilada en la empresa fue tratada con la discrecionalidad y confidencialidad que

se amerite, respetando los canales de acceso y divulgaciéon establecidos segun las

normas de la empresa. Los resultados, conclusiones y recomendaciones, aqui

obtenidos, estaran disponibles para los interesados en conocer acerca del proyecto y

los aspectos concluyentes del mismo.
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

4.1. Resefa historica de la empresa
1953: El ministerio de Minas e Hidrocarburos crea la Direccion de Petroquimica
Nacional, para contribuir a impulsar el desarrollo econdmico, mediante la

industrializacion del gas natural.

1970: Se concluye el gasoducto Anaco-Puerto Ordaz, con una longitud de 228 Km.
Este gasoducto suplira de gas natural a la Orinoco Mining CO, Siderurgica del
Orinoco y otras industrias instaladas en la zona industrial de Puerto Ordaz. Comienza

la construccion del gasoducto Central del Lago.

1974: Es inaugurado el Complejo Petroquimico el Tablazo, Estado Zulia, la planta de

procesamiento de gas (GLP) con una capacidad de procesamiento de 165 MMPCD.

1975: Se construyd parte del gasoducto Mordn- Barquisimeto, lo que constituyo la
primera ampliacion de este importante gasoducto. El 29 de agosto de 1975, en acto
solemne efectuado en el Salén Eliptico del Capitolio Federal, el Presidente de la
Republica de la época, puso el “Cumplase” a la Ley Organica que reserva al Estado

la Industria y el Comercio de los Hidrocarburos.

1982: Se iniciaron las obras de construccién del Complejo Criogénico de Oriente,
compuesto por una Planta de Extraccion de San Joaquin, Poliducto de 96 Km. (16”) y
una Planta de Fraccionamiento en Jose, Estado Anzoategui, cuenta, ademas con un

Poliducto de 8”, y 56 Km. Entre José y la Refineria de Puerto la Cruz.
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1983: Termina la construccion del gasoducto Quiriquire- Maturin, con una longitud del
49.1 Km. (diametro 20”) y capacidad de 200 MMPCD. Suministrara gas a la zona

industrial de Maturin, la Toscana y Jusepin.

1985: Inicia actividad el Complejo Criogénico de Oriente. La Planta Extractora de San
Joaquin tiene una capacidad de 23 MMPCD de gas y la Planta de Fraccionadora de
70.000 BPD.

1986: Se reestructura la Gerencia General de gas incorporando dentro de sus
funciones la operacién del Complejo Criogénico de Oriente y transfiriendo a Lagoven
y Maraven las actividades de gas a venta realizada hasta la fecha por Corcoven en el

Occidente del pais.

1992: En las Plantas de Extraccién San Joaquin y Fraccionamiento José se elevo la
capacidad de procesamiento de 800 a 1000 MMPCD y de 70 a 100 mil barriles
respectivamente. Durante el afio se incorporaron a la red nacional de gasoductos 10
estaciones de medicién con el propésito de optimar los procesos de transmision y
distribucién de gas.

1993: Las reservas probadas de remanentes de gas asociado se colocan en 85
billones 568 mil millones de pies cubicos, 11,6 por encima de las de 1992. Se culminé
la primera fase de la ampliacién del Complejo Criogénico de Oriente (ACCRO) que
incrementara la capacidad de procesamiento 1000 MMPCD y a 100 mil barriles diario
de LGN, con un financiamiento externo de 442 MM$ y una inversion total de 46.758
MMBs.

1997: En el segundo semestre de 1997, PDVSA inicia un proceso de transformacion
mediante el cual se estima crear valor y se emprende una reestructuracion

organizacional con impacto en la gerencia de los procesos del negocio.
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1998: El lero, de enero inicia operaciones PDVSA Gas, empresa filial de Petrdleos
de Venezuela, integrada a la Division de Manufactura y Mercadeo. Su
responsabilidad es impulsar el negocio del gas natural en el pais, para lo cual
desarrolla las actividades de procesamiento, transporte y distribucibn con otras
empresas para la colocacion y venta de los mismos, lograndose la integracion

armonica de las culturas, entre los equipos de Oriente y Occidente.

1999: Se promulga la ley organica de los hidrocarburos gaseosos, la cual define el
marco legal requerido para sustentar el negocio en toda la cadena de valor. Asi
mismo se obtuvo la aprobacién por parte del MEM de los campos del area de Anaco,

a ser desarrollado por gas, convirtiendo a Anaco en el Distrito gasifero de Venezuela.

2000: Se continud con la incorporacion del Marco legal de la industria del gas a
través de la aprobacion el 31 de mayo del 2000 del Reglamento de la Ley Orgénica
de Hidrocarburos Gaseosos (RLOHG), y la elaboracion, conjuntamente con el MEM,

de la propuesta de organizacion del Ente Regulador del Gas.

2004: PDVSA Gas firmo la buena pro de la fase | del Proyecto ICO (interconexiéon
Centro Occidente), que consta de un gasoducto de 70 kildmetros de tuberia de 36” de

diametro.

2005: Por resolucion de la Junta Directiva de Petroleos de Venezuela S.A. Se acordo
la integracion de los negocios del gas a nivel Nacional, con base en un plan de
accion. La integracion a PDVSA Gas del Distrito de Produccion de Anaco y de los
procesos de Extraccion y Fraccionamiento LGN Oriente y la integracion de los
procesos de gas libre (Bloque E Sur del Lago) y de Extraccion y Fraccionamiento
LGN Occidente y de las operaciones de Transporte y Distribucion de gas Occidente.
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4.2. Mision de la Organizacion
Ser una organizacion orientada a satisfacer la demanda de gas metano del mercado

interno, en forma segura, efectiva y oportuna con calidad y excelencia en el servicio.

4.3. Vision de la Organizacién
Posicionarse como ente comercializador a nivel nacional y latinoamericano,

excediendo las expectativas y generando el maximo valor con sentido social

4.4. Objetivos de la organizacién
e Garantizar el suministro de gas metano a los usuarios rigiéndose por las

especificaciones y necesidades de cada uno.

e Entregar los productos/servicios oportunamente y con la calidad requerida por

los clientes.

e Velar por el cumplimiento de las normas de seguridad industrial, higiene
ocupacional y ambiente que permitan garantizar las condiciones de trabajo

adecuadas.

e Contribuir a la eficacia del sistema de Gestion de la Calidad y la Mejora

continua de los procesos.
e Ultilizar el gas como energia basica para el desarrollo enddgeno.

e Promover la cultura del gas en el pais.

4.5. Valores de la Organizacion
Honestidad: Gestionar de manera transparente y sincera los recursos de la empresa,
con sentido de equidad y justicia, conforme con el ordenamiento juridico, normas,

lineamientos y politicas para generar confianza dentro y fuera de la organizacion.

55



Responsabilidad: Cumplir de forma oportuna eficiente y con calidad los deberes vy
obligaciones, basados en leyes, normas y procedimientos establecidos, con lealtad,

mistica, ética y profesionalismo para el logro de los objetivos y metas planteadas.

Respeto: Trato justo, digno y tolerante valorando las ideas y acciones de las
personas en armonia con la comunidad, el ambiente y el cumplimiento de las normas,

lineamientos y politicas de la organizacion.

Compromiso: Disposicién de los trabajadores y la organizacion para cumplir los
acuerdos, metas objetivos y lineamientos establecidos con constancia y conviccion,

apoyando el desarrollo integral de la nacion.

4.6 Estructura Organizativa

4.6.1 Organigrama de PDVSA Gas

PRESIDENTE
PDVSA GAS
DIRECTOR DE DIRECTOR DE
PRODUCCION METANO
Gerencia General Gerencia Gerencia
De Produccion General de General de
TyD Comercializacion

Figura 5. Organigrama de PDVSA GAS
Fuente: PDVSA Gas (2009)
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4.6.2 Organigrama de la Direccion de Metano

DIRECCION
METANO
GERENCIA GENERAL
COMERCIALIZACION
GERENCIA GERENCIH’
ADMINISTRACION Y PLANIFICACION
CONTROL DE GESTION COMERCIAL
[ ! | 1~
GERENCIA GERENCIA GERENCIA ] GERENCIA
COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION |
CENTRO CENTRO-OGCCIDENTE OCCIDENTE \ ORIENTE
- - - i
GERENCIA
FACTURACIONY

COBRANZAS INDUSTRIALES

Figura 6. Organigrama de la Direccion de Metano
Fuente: PDVSA Gas (2009)

4.6.3 Organigrama de la Gerencia de Comercializacion Oriente

GERENCIA DE COMERCIALIZACION
ORIENTE

SUPERINTENDENCIA
ORIENTE NORTE

SUPERINTENDENCIA
ORIENTE SUR

Figura 7. Organigrama de Comercializacion Oriente
Fuente: PDVSA Gas (2009)
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4.7 Descripcion del area de investigacion
La Gerencia de comercializacion Oriente, es la organizacion de PDVSA Gas y la cual

es la responsable de realizar las siguientes actividades:

Administraciéon de los contratos de Suministros

e Actualizaciéon y elaboracién de contratos

e Deteccion de necesidades técnicas- comerciales
e Desarrollo y actualizacion de politicas comerciales
e Manejo de requerimientos y reclamos

e Programacion y coordinacion de restricciones

e Aseguramiento de calidad del servicio

e Coordinacion de relaciones con los usuarios
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CAPITULO V

RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos de la investigacion y la variable de estudio: calidad de
servicio en la atencion a los clientes en la Gerencia de Comercializacion de PDVSA
Gas S.A., se muestran a continuacién los siguientes resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento a la poblacion en estudio. En los péarrafos y cuadros que se
presentaran a continuacion se exponen los datos obtenidos en la ejecucién de la
investigacion, ademas se presentan los resultados de las encuestas aplicadas, tanto
al personal que labora en la Oficina de Atencibn Comercial en la Gerencia de

Comercializacion Oriente de PDVSA Gas como a sus clientes

5.1 Diagnostico de las fortalezas y debilidades de los procesos actuales de la

atencién comercial en la distribucion de gas industrial en Venezuela.

A continuacion se exponen los resultados de las encuestas aplicadas al personal y
clientes de la Gerencia de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas, los mismos que
permiten determinar las fortalezas y debilidades de los procesos actuales del

Departamento de Atencion al Cliente.

Un control adecuado de los procesos de atencion al cliente puede garantizar mayor
fidelizacion de una marca, asi como garantizar un mayor numero de clientes. La
atencion al cliente es la parte en donde el consumidor puede hacerse a una idea

personal de lo que es la calidad de la empresa.
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La empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de atencion, de sus
procesos, de sus procedimientos y del capital humano involucrado es necesario para

mantener un nivel de calidad del servicio siempre superior a la competencia.

Segun estadisticas estd comprobado que mas del 20% de las personas que desisten
de comprar un producto o servicio, declinan su decisiéon de compra debido a fallas de
informacion o de atencion cuando se interrelacionan con las personas encargadas de
atender y motivar a los compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la
atencion al cliente sea de la mas alta calidad, con informacion concreta y precisa, con
un nivel de atencién adecuado para que la persona que recibe la informacién, no solo
tenga una idea de un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y

técnico con el que va a establecer una relacién comercial.

Uno de los elementos basicos a valorar para mantener un eficiente control sobre los
procesos de atencién al cliente son las encuestas, ya que este es fundamental porque
en muchas ocasiones las empresas colocan simples buzones de quejas, pensando

que con esto van a mejorar su servicio de atencion integralmente.

Un correcto control de atencion debe partir de informacion mas especializada, en lo
posible personal, y en donde el cliente pueda expresar claramente sus preferencias,

dudas o quejas de manera directa.

En virtud de ello, se utilizé la técnica de la encuesta, para lo cual se elaboraron
cuestionarios y se aplicaron tanto al personal que labora en la Oficina de Atencién
Comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas como a sus
clientes, con el fin de evaluar ciertos aspectos que nos podrian mostrar las fallas que

presenta dicho departamento.
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ftem N° 1: ;Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su jefe

inmediato en su aspecto laboral?

Grafico 1: Comunicacion efectiva

Existe comunicacion Efectiva Empleado-
Jefe

LR

ENO

El 75% de los encuestados respondieron afirmativamente que  existe una
comunicacién efectiva en las relaciones laborales con su superior inmediato; ya que
la comunicacion entre los empleados y sus superiores debe ser permanente para
conseguir que la informacion fluya de manera precisa y las solicitudes de los clientes

se resuelvan con rapidez.
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ftem N° 2: ¢Recibe usted capacitacién y entrenamiento que le permita ofrecerle al

cliente la atencion esperada?

Grafico 2: Capacitacion y entrenamiento

Recibe capacitaciony entrenamiento

LN

ENO

El 50% del personal declaré que ha recibido adiestramiento y capacitacion de parte de
Oficina de Atencibn Comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente de
PDVSA, lo cual ha permitido tener actitudes mas positivas hacia los clientes y mejorar
el manejo de los procedimientos, elevando asi el nivel de desempefio y la
identificacion con los objetivos de la PDVSA Gas S.A., mientras que el restante 50%
reconocié que no ha recibido entrenamiento y por lo cual afecta negativamente el

manejo de los procedimientos relacionados con su labor en la empresa.
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ftem N° 3: ;Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, bonos, cursos,

promociones y ascensos) que ofrece la organizacion?

Grafico 3: Incentivos de motivaciéon

Recibe incentivos de motivacion

LN

ENO

Un 81,25% del personal encuestado manifesté que no se sienten motivados por los
incentivos de motivacion que perciben en su trabajo; mientras que el 18.75 % de
éstos se encuentran motivados por los incentivos que la empresa les aporta
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ftem N° 4: ;Existe el manual de procedimientos para la atencién al cliente y éste

facilita el manejo del sistema por las personas encargadas del mismo?

Grafico 4: Existe manual del cliente

Existe el manual de atencion al cliente

HSI
mNO

La totalidad del personal encuestado expres6 que si existe el manual de
procedimientos para la atencién al cliente y que éste le permite el buen manejo del
sistema para efectuar las operaciones requeridas para la buena atencién de los
clientes. Los manuales son una herramienta laboral que todos los empleados de la
oficina deben conocer sin excusas, debido que al tener conocimiento del mismo se les
facilitaran las actividades a realizar, sobre todo la atencion mas efectiva del cliente.
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ftem N° 5: ¢ Sigue los procedimientos descritos en el manual de procedimientos para

la atencion al cliente?

Grafico 5: Aplicacién del manual de atencién al cliente.

Aplica los procedimientos del manual de atencion al
cliente
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ENO

¥ Ocasionalmente

En la aplicacion de las instrucciones descritas en el manual de procedimientos para la
atencion al cliente se observa una debilidad muy profunda, ya que solamente el 18,75
del personal sigue las directrices indicadas, mientras un 50 % las aplica

ocasionalmente y el 31,25% no las aplica.
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ftem N° 6: ¢Existe algun formato estandar para registrar los reclamos del cliente

dentro de la organizacién?

Grafico 6: Formato pararegistrar los reclamos del cliente

Existe un formato estandar para registrar los
reclamos del cliente

0,00%
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La totalidad de los encuestados declararon que existen formatos estandarizados,
donde cada area de la Oficina de Atencion Comercial en la Gerencia de
Comercializacién Oriente de PDVSA, tiene su formato establecido, lo cual le permite
prestar un servicio de calidad. Si el empleado tiene un buen manejo de estos

formatos brindara un mejor servicio de atencién al cliente.
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item N° 7: Las actividades que realiza el personal de atencién al cliente estan
determinadas en base a:

Grafico 7: Determinacién de las actividades para atender al cliente

Las actividades que realiza el personal de atencion
al cliente estan determinadas en base a:

m Procesos
mFunciones
" Objetivos

B Qtras Formas

El personal que realiza las actividades de atencion al cliente las hace en base a
funciones del cargo desempefado, existiendo un manual de procedimientos para
realizar la debida atencion al cliente.
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ftem N° 8: La informacion que brinda la Empresa sobre los servicios prestados es:

Grafico 8: Nivel de informacion brindada por la empresa

La informacion que brinda la Empresa sobre los
servicios prestados es:

0%

m Completa
m Parcial

» Ninguna

En el grafico se puede observar que la informacién que se brinda en el area comercial
es parcial y corresponde Unicamente a los aspectos relacionados con la
comercializacion de gas, por lo que, si un cliente requiere otro tipo de informacion
debera dirigirse al area funcional que maneje la misma, ocasionando que los clientes
deambulen por las oficinas de diferentes direcciones, hasta conseguir la informacién

requerida.
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ftem N° 9: ¢ Estéa usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area?

Grafico 9: Conocimientos de los problemas en su area laboral

Conocimiento de los problemas existentes en su
area laboral

0,00%
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1 No

La totalidad de la poblacion encuestada expresé conocer los problemas existentes
en su area, ya que el personal esta capacitado para dar soluciones a los problemas
que se les presentan. El tener conocimiento sobre los problemas existentes permite al
personal ser proactivo y asi adelantarse a las situaciones que el cliente puede

exponer en sus reclamos sobre el servicio de comercializacion de gas.
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ftem N° 10: ¢Cuenta la Oficina de Atencion Comercial con algin Departamento de
Control y Verificacion del proceso de atencion al cliente?

Grafico 10: Existencia del Departamento de Control y Verificacion

Existencia del Departamento de Control y
Verificacion

B S|

1 No

El 62,5% de la poblacién consideré que la Oficina de Atencion Comercial cuenta con
un Departamento de Control y Verificacion para el control y seguimiento de sus
labores y la satisfaccion de las necesidades de los clientes, mientras que el 37,5%
expres6 no estar al tanto de la existencia. Este departamento debe vigilar el

cumplimiento de las normas y politicas de la Gerencia de PDVSA Gas S.A.
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ftem N° 11: ¢ Cuales son las quejas mas frecuentes que recibe el personal de parte de

los clientes?

Grafico 11: Quejas frecuentes

Queja mas frecuente en la Oficina de Atencion al
Cliente
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B Solicitud de
aumento de
Volumen de Gas

» Falta de
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Tecnica Comercial

El 60% de las quejas mas frecuentes en la Oficina de Atencién al Cliente son los
reclamos en facturacion debido a los problemas de control de consumo y a malas
lecturas en los medidores; después le sigue un 30% los cuales pertenecen al retardos
en satisfacer el aumento de volumen de gas, por falta de produccion del mismo; un
10% por falta de supervision técnica comercial a sus instalaciones para verificar el

estado de los equipos y tuberias.
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Niveles de satisfaccion de los clientes

Para evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio que
brinda la Oficina de Atencién Comercial en la Gerencia de Comercializacién Oriente
de PDVSA Gas, se les emple6 el cuestionario N° 2 (Satisfaccion de los Clientes de
PDVSA Gas S.A.) con el objetivo de conocer sus opiniones al respecto.

Es importante conocer de primera fuente como es el servicio prestado por la Oficina
de Atencién Comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas a
sus clientes, y ellos son los que pueden dar informacion acerca del desempefio y la
atencion que reciben de los empleados de la oficina de Atencion al Cliente. De esta
manera, se podran aplicar correctivos en caso de ser necesarios. Los resultados

alcanzados se muestran a continuacion:

ftem N° 1: ¢, Como contacté usted con el servicio de atencion al cliente?

Grafico 12: Forma de contacto con el cliente

Forma de contacto

®m En persona
= Telefonica

El 60% de los clientes encuestados respondieron que se comunicaron con el servicio
de atencion al cliente de la Oficina de Atencion al Cliente por medio del teléfono,
mientras que el 40% restante expresd que se dirigié directamente a la Oficina de

Atencion al Cliente. Esto quiere decir que los clientes prefieren comunicarse por
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teléfono, ya que el tiempo que tienen que esperar para ser atendidos es muy corto en
comparacion cuando se dirigen a la Oficina de Atencion al Cliente en donde toman
mucho tiempo en atender a los clientes por la cantidad de personas que requieren

soluciones a sus problemas, quejas o solicitud de servicios.

ftem N° 2: Si fue por teléfono ¢Cuanto tuvo que esperar aproximadamente para ser
atendido?

Grafico 13: Tiempo de espera

Tiempo de espera para ser atendido
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® 0 - 3 minutos

® 3 - 5 minutos

%5 - 10 minutos

® 10 minutos o mas

= No respondio

Un 12% fueron atendidos en un lapso no mayor de 3 minutos, un 28% respondié que
esperaron entre 3 a 5 minutos para ser atendidos, el 20% de los encuestados
manifesté que esperd 10 minutos o mas ya que no pudieron ser atendidos debido a la
cantidad de llamadas que reciben los empleados para atender a los clientes, un 30%
tuvo que esperar entre 5 y 10 minutos, y el otro 10% no respondié debido a que no

fueron atendidos con rapidez y esperaron mucho mas tiempo y cortaron la llamada.
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Este resultado evidencia que para los clientes es mas efectivo exponer sus quejas
por teléfono que dirigiéndose a la Oficina, ya que aprovecharan mas el tiempo en sus
empresas. La otra causa es las largas colas que se presentan en la Oficina de

Atencion al Cliente
ftem Ne° 3: ¢ Por qué causa contacté usted con el servicio de atencion al cliente?

Grafico 14: Motivo del contacto

Motivo del contacto
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Un 60% de la poblaciéon encuestada manifestd que contactdé con la Oficina de
Atencion al Cliente por problemas de facturacion del servicio de gas, el 30% expreso
que necesitaba mas volumen de gas y su demanda no ha sido satisfecha; el otro

10% requiere la supervision técnica comercial en sus empresas.
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ftem Ne 4: Valore la actuacion de las personas que brindan el servicio de atencion al
cliente

A. Eficiencia

Grafico 15: Eficiencia
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Se observa en el grafico que la eficiencia de las personas que prestan el servicio de
atencién al cliente un 40% de los encuestados manifestaron que es regular, ya que
los problemas se resuelven en un tiempo mayor al indicado por este personal, el 32%
expresé que la eficiencia es muy mala debido a que le resolvieron sus requerimientos
a medias, el 15% opin6 que es mala, ya que el cliente no percibe que se le esta
brindando un buen servicio, al 10% de la poblacion encuestada fue atendido
eficientemente y el otro 3% fue atendido .muy eficientemente.
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B. Amabilidad

Grafico 16: Amabilidad
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Un 36% de los encuestados expresé que es regular debido a que la atencion que le
brindaron no fue la adecuada, mientras que un 28% opind lo contrario manifestando
que si fueron atendidos con amabilidad, un 24% no los atendieron como ellos
esperaban y al otro 12% los atendieron muy bien.
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C. Facilidad de expresion

Grafico 17: Facilidad de expresion
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Las personas que brindan el servicio de atencion al cliente deben de expresarse con
claridad y exponer las ideas que sean facilmente entendibles para los clientes y estar
articuladas de manera logica y coherente, ademas, deben utilizar frases correctas
con un cierto estilo personal para comunicar las ideas. En cuanto a la evaluacién
mediante a la encuesta realizada se obtuvieron que un 37% de la poblacién opin6 que
es regular, el 30% evaluaron en el rango de buena a los empleados, mientras que un
18% considerdé que no tienen facilidad para dar respuestas a las preguntas que
realizan los clientes (mala y muy mala), un 15% declar6 todo lo contrario
manifestando que si atienden a sus problemas y les dan respuesta a sus
requerimientos con facilidad de expresion.
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D. Entendimiento del problema.

Grafico 18: Entendimiento del problema
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En cuanto a si el personal de la Oficina de Atencion al Cliente entienden los
problemas que exponen los clientes, un 35% manifestd que no atendieron a sus
solicitudes debido a que el personal no estaba en capacidad de resolver el problema
planteado por el cliente, mientras que un 22% acot6 que si entendieron su problema,
otro 20% entendieron de manera muy regular a las problemas planteados, un 15%
también manifestd que no hubo solucion y el 8% restante si atendieron a sus quejas.
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ftem N° 5: Basandose en su experiencia con el servicio de atencion al cliente de la

empresa, por favor, evalle la calidad del servicio.

A. Amabilidad

Grafico 19: Amabilidad
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En este item el mayor porcentaje de los clientes encuestados considerd de regular el
trato y disposicion del personal de la Oficina de Atencion al Cliente. Cabe destacar
que siendo PDVSA S.A., una empresa reconocida trayectoria, la evaluacién en este
punto es negativa, ya que sumado a este 29%, esta el 20% que indica un nivel de
amabilidad malo y un 11% calificado de muy malo, da un 60% que se pudiera definir
como descortés, falto de gentileza y cordialidad. Los clientes tienen que soportar este
trato, ya que es la Unica empresa que por ley les puede suministrar el gas requerido

para sus procesos productivos.
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B. Disponibilidad de los empleados

Grafico 20: Disponibilidad de empleados
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La disponibilidad de los empleados se refiere a disposiciéon de atender de forma
expedita a los clientes a solucionarles sus reclamos y quejas presentadas, asi como
sus solicitudes. Un 32% de los encuestados opind que la disponibilidad de los
empleados a resolver sus solicitudes y reclamos como regular, mientras que un 48%
opiné que era mala y muy mala. Este resultado es muy grave para esta empresa, por
lo cual se tendra que tomar correctivos. El restante 20% considerd que era buena y
muy buena.
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C. Rapidez del servicio

Grafico 21: Rapidez en el servicio
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Se puede ver en el grafico que la rapidez en el servicio se encuentra con un 28%
regular, un 26% mala y 19% muy mala; esto nos dice que a los clientes que fueron
encuestados manifestaron que la empresa a la hora de solucionar los problemas
existente en el servicio no lo hacen de una manera eficiente ni en el tiempo en que los
encargados de recibir los reclamos, quejas y solicitudes proponen, ya que los técnicos
encargados de resolverlos no disponen de forma oportuna de los insumos y
repuestos, mostrando asi un descontento en los usuarios del servicio; dejan
dificultando este proceso. Un 8% manifesté que la rapidez del servicio era muy buena,
mientras que un 19% expresé que era buena.
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ftem N° 6: Valore su satisfaccién general con el servicio de atencion al cliente de la

empresa

Grafico 22: Nivel de satisfaccion
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Un 25% de los clientes se sienten satisfechos con el servicio, un 15% esta
completamente satisfecho y el otro 60% de los clientes se encuentra insatisfecho con
el servicio prestado por la oficina de Atencion al Cliente, ya que los usuarios
presentan muchas quejas debido a la sobre facturacion del servicio de consumo de

gas, otros no se sienten bien atendidos y no resuelven sus problemas a tiempo.
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ftem N° 7: Valore los atributos de la Oficina de Atencion Comercial en la Gerencia de
Comercializacion Oriente de PDVSA Gas:

A. Calidad del servicio

Grafico 23: Calidad de servicio
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Se aprecia que la calidad del servicio que presta la Oficina de Atencion Comercial en
la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas es muy regular ya que el
40% de sus clientes expresé su molestia con el servicio y a esto se le suma un 26%
de la poblacion que manifestd que la calidad del servicio es mala, otro 21% como
muy mala, pocos son los clientes dentro de los cuales esta un 13% que expresan que
la calidad del servicio es buena o muy buena. En este grafico se observa el
descontento de la mayoria de los clientes por la calidad del servicio prestado por la

oficina de atencién al cliente.
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B. Tiempo de respuesta

Grafico 24: Tiempo de respuesta
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En el grafico correspondiente al tiempo de respuesta se observan los resultados de
este item, en él se ve que no son muy alentadores para la Oficina de Atencion al
Cliente de PDVSA Gas S.A., esto como resultado de que el tiempo de respuesta que
se toma la empresa en solucionar los problemas y responder a las quejas de sus
clientes no es del todo eficiente, tardando mas de lo debido en su correccion . Se
obtuvieron los siguientes resultados: con un 35% de la poblacién encuestada expreso
tardan mucho en dar soluciones a los problemas que plantean los clientes valorandola
de forma regular, con un 25% consideraron que son deficientes a la hora de ofrecer
soluciones a los inconvenientes que se les presentan cuando brindan el servicio, un
20% manifestd6 que es muy malo; dejando asi a 8% de los encuestados con una
evaluacion positiva uniéndose a este otro 8% que opinaron que el tiempo de
respuesta es muy bueno.
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C. Orientada a satisfacer al cliente

Grafico 25: Empresa orientada a satisfacer al cliente

Orientada a Satisfacer al Cliente

0,00%

® Muy Buena
®Buena

" Regular
®Mala

» Muy Mala

Como resultado de la aplicacién de este item se ve un comportamiento diferente de
los clientes en cuanto al resto de las preguntas elaboradas, ya que como se puede
observar se tiene un 53% evaluado como bueno y muy bueno, esto quiere decir que
estos clientes estan convencidos de que la empresa esta orientada a satisfacer sus
necesidades de atencion, pero por otro lado tenemos a algunos que no estan de
acuerdo ya que 20% expreso6 que dicha organizacion no estd encaminada a satisfacer

las necesidades de los clientes.
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ftem N° 8: EvalGe su nivel de satisfaccion de la persona que le atendié de acuerdo

con las siguientes afirmaciones:

A. Entendio el problema

Grafico 26: Entendimiento del problema

Entendio su Problema

7,00%

9,00%

® Muy Buena
®Buena

" Regular
mMala

= Muy Mala

Se ve claramente que no hay una buena de comunicacion entre los clientes y el
personal que labora en la oficina de atencion al cliente ya que un 51% de los
encuestados opinaron que la persona que los atendié en la Oficina de Atencién al
Cliente de PDVSA Gas S.A. no supo dar una informacién concreta, un 13% no
atendieron a sus solicitudes, otro 20% manifestaron que no atendieron a su caso por
lo cual lo evaluaron como muy malo; y una minoria de un 9% que si supieron dar
soluciones y otro 7% lo calific6 de manera muy positiva ya que dieron solucién a sus
problemas.

86



B. Fue paciente

Grafico 27: Paciencia del funcionario

Fue paciente

10,00% 12,00%

® Muy Buena
®Buena

" Regular
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® Muy Mala

La paciencia es la actitud que lleva al ser humano a poder soportar contratiempos y
dificultades para conseguir algun bien y en este item se muestra que el personal de
la Oficina de Atencion al Cliente de PDVSA Gas S.A. no tiene paciencia ni son
tolerantes con las exigencias de los clientes, ya que un 38% de los encuestados
manifestaron que los empleados de la oficina de atencién al cliente no son muy
tolerantes a la hora de tratar con los clientes, luego se muestra un 26% evaluaron de
forma mala o deficiente la paciencia de las personas que trabajan en dicha oficina,
luego esta un 10% evaluado de una forma muy negativa; pero tenemos que un 14%
dicen que son tolerantes y el otro 12% son muy pacientes a la hora de tratar con los

cliente de la organizacion.
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C. Fue profesional

Grafico 28: Profesionalidad del funcionario

Fue profesional

7,00%

®Muy Buena
®Buena

w Regular
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En la actividad que realiza cada empleado de la Oficina de Atencion al Cliente de
PDVSA Gas S.A. se evalu6 su desempenio y los resultados no fueron satisfactorios
debido a que un 20% de los clientes evalu6 de forma regular el desempefio que
realiza cada trabajador que tiene trato con el publico, otro 27% manifestdé que son
malos en cuanto a la atencion que se les brinda a los clientes y un 7% expresé que
son muy malos; por otro lado tenemos con un 29% de la poblacion encuestada
consideré que las actividades que realiza el personal en cuanto a la atencion al

publico es muy buena, un 17% consider6 que es buena la labor que realizan.
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Algunos aspectos evaluados dieron como resultado respuestas muy negativas hacia
la calidad del servicio prestado por la Oficina de Atencién al Cliente de PDVSA Gas
S.A., ya que como se puede observar existe una disyuntiva con respecto a las
respuestas dadas por los empleados de la oficina de atencion al cliente y las que
manifestaron los clientes, con ello cabe acotar que los clientes no estan satisfechos

con el servicio.

Como resultado de una buena calidad en la atencion, se crean nuevos clientes y se
mantiene la lealtad de los mismos por eso es necesario ofrecer mejores servicios y
mayor atencién a sus clientes para satisfacer sus necesidades y atender sus
requerimientos, ya que los clientes es un elemento vital de una organizacién; sin
embargo son pocas organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de
sus clientes, ya sea en cuanto a la calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello
que la alta gerencia de la organizacion debe mejorar la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccion, la vida de la empresa

depende de ello.

Debilidades de los Procesos Existentes

Si bien PDVSA Gas S.A. es la Unica empresa de distribucion de gas metano que
presta el servicio en el oriente del pais, haciendo que sus clientes no puedan optar
por otro proveedor cuando no estén satisfechos con el servicio, ha fijado dentro de su
mision el compromiso de distribuir y comercializar gas de calidad para satisfacer las
necesidades de sus clientes, utilizando para ello personal calificado y comprometido.

Al ser el personal el que entra en contacto directo con los clientes, es importante
conocer aspectos relacionados con su nivel de preparacion y capacitacion, aspectos
que influenciaran directamente en la calidad de la atencion que se brinde a los

clientes comerciales.
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De los resultados obtenidos se puede apreciar que el personal se limita a cumplir con
las funciones determinadas para su puesto de trabajo, reflejando de esta manera una
organizaciéon funcional que crea islas por cada area definida en la Empresa y de la
misma manera la capacitacion ha sido dirigida con el mismo objetivo, esta situacion
ha dado como resultado que el personal no tenga conocimiento de toda la empresa y
sea incapaz de atender requerimientos que se encuentran asignados a otra area

funcional.

El tiempo requerido para atender un pedido es uno de los aspectos mas importantes
para evaluar la calidad de cualquier tipo de servicio, en el caso del servicio de
suministro de gas este es mas critico, considerando la naturaleza del producto y la
dependencia que en la actualidad se ha creado debido a la gran cantidad de tuberias
y aparatos que se requieren de este tipo de energia, ademas de los niveles de
seguridad que se tienen que manejar y aplicar, se tiene que brindar comodidad y

satisfaccion a sus clientes.

Los tiempos que se toma para atender los requerimientos de los clientes sobrepasan
los limites fijados por la empresa y los que el cliente considera adecuados, existiendo
por tanto malestar en las personas, reflejandose todo esto en los indices de calidad
del servicio comercial que son reflejados en las encuestas de satisfaccion del cliente

gue anualmente realiza la empresa.

Esta situacion refleja también que una de las causas es la organizacion funcional y
que para mejorar seria necesario implementar una forma diferente de operar,

pudiendo ser esta la organizacién en base a procesos.
El tiempo que tiene que esperar un cliente hasta que le recepten su pedido, en las
areas determinadas para el efecto, es un factor que contribuye positiva o

negativamente en la forma en cdmo ve el cliente la atencion que le brinda la empresa.
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En general, se aprecia que el tiempo de espera es aceptable, por lo que se puede
decir que los problemas que se observan no tienen relacién con la falta de personal,
espacio fisico, equipos y sistemas utilizados, sino mas bien al aspecto organizativo,

dando como resultado que la atencion sea poco agil, a pesar de lo indicado.

Las solicitudes de servicio en PDVSA Gas S.A., incluyen principalmente pedidos para
que se entregue un servicio de suministro de gas, y cambios a nuevo volumen de
suministro; en cambio un reclamo puede deberse a fallas en el suministro, errores en

la facturacion y otras causas relacionadas con el servicio de suministro de gas.

Los porcentajes de los requerimientos atendidos a tiempo, respecto al total de
pedidos receptados, es bajo, o que significa que ciertos pedidos no son atendidos,
quedandose en alguna area funcional que opera como isla respecto al resto de areas.
La situacion descrita se podra corregir implantando una organizacién con vision
sistémica, en donde las actividades y los responsables de éstas estén claramente

definidos y que considere a la empresa como un todo.

Es obligacion de una empresa que brinda servicios publicos informar a la ciudadania
sobre aspectos importantes de su actividad, como son: los servicios que presta y
como hay que acceder a ellos, aspectos relacionados con sus proyectos y actividades

gue se realizan en conjunto con la comunidad.

La Direccibn Comercial, que tiene contacto directo con los clientes de PDVSA Gas
S.A., no estd entregando una informacién completa, limitAndose a entregar
informacion relacionada a su area, por lo que, en forma similar a los servicios, las
personas tendran que desplazarse por algunas oficinas hasta conseguir la
informacion requerida. Es claro que esta dificultad podra ser superada estructurando
un proceso que integre todos los aspectos relacionados con la informacion dentro de

un gran proceso de atencion al cliente.
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La forma de organizacion de la empresa indicara como est4 operando el personal de
atencion al cliente; si la misma es por funciones se tendran éareas perfectamente
definidas con funciones determinadas en un manual y el trabajo se lo realizara en
forma vertical, sin salirse del area correspondiente; si la organizacion es por procesos,

el trabajo es horizontal, atravesando varias areas.

De los resultados de la investigacion, se puede concluir que la forma de organizacién
es en base a funciones, con areas perfectamente definidas y causando multiples
problemas a los clientes que ya se mencionaron anteriormente. Para corregir esta
dificultad se plantea como alternativa valida fortalecer esta debilidad con la

implementacion de un area de atencion al cliente en base a procesos.

Los tramites que realizan los clientes para que sean atendidos sus requerimientos
son: solicitudes de servicio, reclamos y solicitudes de informacion y para sistematizar
estos se requiere elaborar un documento que contenga toda la informacion del

mismo, pudiendo ser éste un manual.

La sistematizacion de los tramites la ven, los directivos y empleados que brindan la
atencion al cliente, como una alternativa muy conveniente y factible de implementar
para poder corregir los problemas organizativos; igualmente los clientes consideran
gue es necesario mejorar la forma en que son atendidos. La sistematizacién se
lograréd planteando un manual de procesos para atencion al cliente. Desarrollar los

pasos necesarios para corregir las debilidades de los procesos.

Fortalezas de los Procesos Existentes
Las fortalezas detectadas son muy pocas y dan escaso apoyo a la buena atencion al
cliente de la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas.

De los resultados obtenidos se puede apreciar las siguientes fortalezas de los
procesos de atencion al cliente existentes:
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El personal conoce ampliamente sus funciones en el puesto de trabajo.
Existe una comunicacion efectiva entre el personal y sus superiores, asi lo
indica el resultado de este item en el cuestionario aplicado al personal, el cual

arrojo un valor de un 75%.

En el area de atencion al cliente existen formatos para el registro de los
reclamos del cliente, asi lo expresaron los empleados en los resultados del

cuestionario aplicado.

Los clientes manifestaron que el personal es profesional en la atenciéon en un

75% de regular a muy buena.

La Gerencia de Comercializaciéon Oriente de PDVSA Gas cuenta con un
Departamento de Control y Verificacién de la atencion al cliente.

5.2 Variables del proceso de la atencién comercial en la distribucion de gas.

Las evaluaciones realizadas basadas en el trabajo diario son necesarias pero

insuficientes. El departamento de Recursos Humanos puede identificar a los

empleados que cumplen o exceden lo esperado contando con un sistema formal y

sistematico de retroalimentaciéon. Para ello es necesario saber cuales son Las

variables que influyen en la calidad de atencién al cliente en PDVSA Gas S.A. Dentro

de ellas tenemos:

Calidad de Servicio: Es el propésito que tiene la empresa PDVSA Gas S.A. de
ofrecer productos y servicios de calidad a sus clientes con las siguientes
caracteristicas: rapidez en el servicio solicitado, los tiempos de respuesta a los
reclamos y quejas de los clientes sean los mas bajos, que el servicio sea fiable
desde el primer momento, el personal tenga la preparacién y capacitacion
necesaria para la realizacion del servicio y que se sienta motivado e

identificado con la empresa.
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Tiempo de Respuesta: Es el tiempo que tarda en ser atendido un cliente y
resolver su requerimiento

La Capacitacion: Generalmente la capacitacion en el servicio al cliente consiste
en el aprendizaje de procedimientos internos, formas, sistemas, entre otros. A
continuacion se presentardn 3 técnicas que segun Berry (1996, Pag 17)
pueden entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuo para la
satisfaccion del cliente:

Herramientas: Es necesario que los empleados de contacto con el cliente
aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar los
pedidos que realizan los clientes, respondan a sus preguntas y manejen sus
solicitudes.

Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir
de manera efectiva a los clientes cuando interactian directamente con ellos por
correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para saludar a los
clientes, calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes por su compra
y hacerlos sentir importantes.

Experimentos o triunfos: En cuanto a los empleados es moldear o demostrar
contactos altamente afectivos con el cliente, es decir, necesitan tener una idea
de cémo pueden tratar a los clientes.

Motivacién: Es un factor fundamental en la atencion al cliente, ya que si no se
mantiene motivados a los trabajadores, éstos ejercerian sus labores con
desgano lo que conllevaria a un bajo rendimiento. Se deben mantener
motivadas a las personas que ejercen la atencion del cliente.

Compromiso con la empresa: Es observado como una manera incondicional de
afrontar los retos que tanto los procesos como la administracion exigen al
capital humano, asi como la maxima expresion del vinculo entre patronos y
empleados.

Comunicacion: Es la Unica forma de hacer conocer la ventaja de la empresa en
relacion a sus competidores. Es la que permite ocupar un lugar en la mente de

los consumidores (Posicionamiento). El cliente debe mantener como calidad el
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espiritu de la comunicacion de la forma que este le permitird transmitir sus

ideas eficientemente, tanto en las palabras empleadas como la forma de

trasmitirlas.

Para determinar el estado actual de las variables explicadas anteriormente, se

tomaron los resultados de las encuestas aplicadas al personal y clientes de Gerencia

de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas y se elabor6 una tabla donde se expone

un analisis comparativo la situacién ideal con la realidad en la empresa de estos

parametros.

Andlisis comparativos de las variables con la situacion actual

Tabla 6. Andalisis Comparativo de las variables

su requerimiento

guejas de sus
clientes no es del
todo eficiente.

de resolucion -
hora de solicitud

VARIABLES IDEAL SITUACION INDICADORES FUENTES DE
ACTUAL INFORMACION
Se observa el indice de
- . descontento de la - i Encuesta a los
Es el proposito que tienen las . Satisfaccion del 3
Calidad de organizaciones de ofrecer Qiaeﬁ?éﬁ d:r II(;ScaIi dad Cliente= clientes gfergteics)nario alos
Servicio productos y servicios de P satisfechos x 100 / .
; . del servicio prestado 5 clientes.
calidad a sus clientes. - total de clientes
por la oficina de atendidos Consulta a expertos
atencion al cliente.
El tiempo de Registro de
respuesta en Indic de tiempo de | solicitudes de
. solucionar los respuesta a solucion de
) Es el tiempo que tarda en ser 2 .
Tiempo de . ; problemas y solucion de problemas y quejas
atendido un cliente y resolver -
respuesta responder a las problemas= Hora de la empresa.

Encuestas y
cuestionarios alos
clientes

Comunicacion

La comunicacion entre los
empleados y sus supervisores
debe ser permanente ya que al
lograr canales efectivos la
informacion fluye de manera

Todo el personal
expreso que
mantiene

% de personal de
acuerdo con la
comunicacion con

Encuestas y
cuestionario al

Entrenamiento

més precisa y las fallas comunicacién con su su jefe personal
jefe inmedi
pueden enmendarse con jete ediato
rapidez
Indicador de
Entrenamiento= Registro de

Entrenamientos y capacitacion
para lograr que el servicio sea

6ptimo

Un 50% del personal
recibe entrenamiento

Personal en cursos
x 100 / Total de
trabajadores

personal en RRHH
y encuesta al
personal

Motivacién

La organizacion debe

implementar politicas de
estimulo para sus empleados,
ya que un trabajador motivado
aumenta su capacidad de

produccion

Un porcentaje
considerable del
personal exteriorizo
gue no siente
ninguna motivacion
por parte de la
organizacion

% de Personas
Motivadas

Encuestas y
cuestionario al
personal
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Manuales de
Procedimientos

Los manuales son una
herramienta laboral que todos
los empleados de la institucion
deben conocer sin excusas,
debido que al tener
conocimientos del mismo se
les facilita las actividades a
realizar

Todo el personal
expreso que existe
un manual de
procedimientos, pero
pocos lo usan.

Numero de
manuales para
para el proceso de
atencion al cliente

Encuestas y
cuestionario al
personal

Formatos
estandarizados

Los formatos estandarizados
facilitan las actividades a
realizar

Los empleados
manifestaron que la
oficina cuenta con
formatos
estandarizados lo
cual les permite un
mejor desempefio
laboral

Formato para el
desempefio de la
actividad

Encuestas y
cuestionario al
personal

Gerencia Visual

El personal debe percatarse de
su entorno laboral y tener
iniciativa para proponer
soluciones a los problemas
que se presentan

Todo el personal
manifestd que estan
al tanto de los
problemas en su
area; sin embargo, no
aplican ningin
correctivo al respecto

% de empleados

gue conocen los

problemas de su
area.

Encuestas y
cuestionario al
personal

Control y
verificacion

La organizacién debe contar
con algin departamento de
control y verificacion que le
permita evaluar la calidad del
servicio y aplicar correctivos
cuando sea necesario

La mayoria del
personal expreso6 que
la organizacion
cuenta con un
departamento de
control y verificacién

% de empleados
que les controla 'y
verifica sus
actividades de
atencion al cliente

Encuestas y
cuestionario al
personal

Fuente: El Investigador (2014).

5.3 Recomendaciones para el fortalecimiento de

los procesos débiles de la

atencién comercial.

Finalizado el diagnostico de los procesos actuales de la Oficina de Atencion
Comercial en la Gerencia de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas S.A., se
obtiene como resultado la calificacion de todos los aspectos, caracteristicas y
factores, lo cual permite identificar una serie de debilidades. Esta informacion se

complementa con las expresadas en los documentos presentes en el area estudiada.

De acuerdo a los resultados el investigador hace unas recomendaciones para
fortalecer los procesos que presentan debilidades, cuya construccion se inicié con el
diagnoéstico de la situacion actual y culmina con la presentacion del mismo a la

Gerencia de Comercializacion.
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Propdsito

Las recomendaciones para el fortalecimiento de los procesos débiles permitira fijar
objetivos claros, uniformizar las actividades relacionadas con la atencién al cliente,
dejando a un lado las barreras entre areas que ha creado la organizacién funcional,
adicionalmente permitira realizar un seguimiento continuo que simplifique el control y

haga muy &gil el ubicar falencias y los correctivos que se requieran para corregirlas.

Las recomendaciones van encaminadas a mejorar la atencién que se brinda, con lo
que se tendra un cliente plenamente satisfecho, cumpliendo asi con lo estipulado en
la mision de PDVSA Gas y mejorando la productividad ya que se espera obtener
menores tiempos para la atencion de los requerimientos de los clientes, se evitara
controles excesivos innecesarios, permitira que la informacion fluya sin dificultad entre
diferentes areas y se disminuira el porcentaje de requerimientos atendidos en
periodos de tiempo superiores a los estipulados por la Empresa.

Beneficiarios

Los beneficiarios de las mejoras son: la Oficina de Atencion Comercial en la Gerencia
de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A., en general, en particular las areas
y trabajadores que laboran brindando atencién al cliente, ya que podra mejorar la
productividad, mejorar los indices de atencién al cliente y su imagen ante la
ciudadania; como beneficiarios que recibiran un mejor servicio se ubican la

ciudadania en general y los clientes de la empresa en particular.

Manual de Procesos de Atencion al Cliente para la Oficina de Atencidn

Comercial en la Gerencia de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas S.A.

Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A., es la empresa que
distribuye y comercializa gas metano en la zona del oriente del pais, estando
organizada actualmente en departamentos que desarrollan sus actividades en base a

funciones; dentro de éstas, las direcciones de Distribucion y Comercial son las

97



encargadas de atender los requerimientos de servicio, reclamos e informacion de la

ciudadania en general y de sus clientes en particular.

Las mejoras producto de las recomendaciones que se presentan, considera a la
Empresa funcionando como un todo, rompiendo las barreras de los diferentes
departamentos que intervienen en la atencion al cliente, evitando pérdidas de tiempo
al cliente y mejorando los tiempos y la calidad en los servicios que se prestan.
Considerando que la mayoria de los requerimientos corresponden a la Direccion
Comercial, se considera que ésta direccion estara al frente de la atencion al cliente.

Objetivo del Manual

La atencién al cliente es de mucha importancia para toda empresa y en el caso de la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A., mas que en otras, ya que
entrega un servicio publico, por lo que se encuentra claramente estipulado en su

mision.

Si bien actualmente se da servicio al cliente, es importante que se disponga de un
manual que guie claramente al personal que atiende a los clientes, que sirva para
realizar consultas y control de los procesos que se encuentran incluidos dentro del

proceso de Atencion al Cliente.

El disponer de un instrumento que defina claramente el proceso de Atencién al Cliente
y que plantee el funcionamiento en base a procesos que atraviesan las direcciones,
tiene como objetivo mejorar la productividad y la atencién al cliente en la Oficina de
Atencion Comercial en la Gerencia de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas S.A.,
cumpliendo con su misién y lo estipulado en las leyes, reglamentos, regulaciones y

demas normativa vigente
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Proceso de Atencién al Cliente

Toda la atencion al cliente que brinda Oficina de Atencidon Comercial en la Gerencia

de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A que tenga relacion con el suministro

de gas metano se incluye dentro de este proceso, planteando con esto la atencion de

todos los requerimientos en un area especifica en los diferentes centros de atencion

que dispone la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A.

A continuacion en la figura 8 se presenta un diagrama que representa graficamente

este proceso donde se describen sus elementos principales.

CONTROL Y
SEGUIMIENTO:

e Atencién al
Cliente

e Direcciones que
intervienen en el
proceso

ENTRADAS:

. Atencioén de
Reclamos

. Solicitudes de
Servicio

. Solicitud de
Informacion

ATENCION AL

CLIENTE

RECURSOS:

e Sistemas
(software,
hardware,
comunicaciones)

e Teléfono y correo

—

SALIDAS:
e Reclamo Solucionado

e Satisfaccion del Servicio
solicitado

e Informacién Entreaada

Figura 8. Proceso de Atencion del Cliente
Fuente: El Investigador (2014)
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Subproceso Atencién de Reclamos

En este proceso se incluyen todos los reclamos que tienen relacion con la prestacion

del servicio de suministro de gas, la facturacion y la recaudacion; asi los tramites que

se incluyen en este proceso, de acuerdo a la direccion que los atendera son:

Suministro

Desperfectos en las lineas de suministro.

Inconformidad con el producto (bajo volumen, fluctuaciones de presion)
Fuga de Gas

Medidor Dafiado

Condiciones inseguras

Dafios a instalaciones y equipos causados por el mal servicio

Comercial

Inconformidad con la instalacién de la acometida y/o medidor
Inconformidad con el estado de la acometida y/o medidor
Inconformidad con los sistemas de medicion

Inconformidad con la toma de lecturas

Inconformidad con el calculo de las facturas

Inconformidad con la tarifa asignada

Inconformidad con la realizacién del corte del servicio y/o reconexion

A continuacién se presenta la matriz de caracterizacion del subproceso “Atencion de

Reclamos”:
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

SUBPROCESO: ATENCION DE RECLAMOS

OBJETIVOS:
e Atender los reclamos dentro de los tiempos estipulados por la Empresa

e Brindar una atencién 4gil y trato excelente a todas las personas

e Utilizar todos los medios de comunicacién nara comunicarse con las clientes aue nresentan el reclamo

PROVEEDORES:
e CLIENTES

¢ COMERCIALIZACION
« DISTRIBUCION

« ASOCIACION DE
VECINOS

o ALCALDIAS

o CAMARA DE
INDUSTRIALES

e EMPRESAS DE
SERVICIO

INSUMOS:
e ASISTENCIA TECNICA

DESVIACION EN LA
FACTURACION/LECTURA

e CIERRE INSTALACION

MODIFICACION
INSTALACION

LINEAMIENTOS Y
REGULACIONES

POLITICAS
COMERCIALES

FACTIBILIDAD DE
SUMINISTRO

e OLOR A GAS

NOTIFICACION DE
FACTURA

MANTENIMIENTO DE
ESTACION

¢ PFRMISOS

ACTIVIDADES GENERALES

Ingreso de informacion sobre la persona que presenta el
reclamo o da informacién sobre dafios

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada
Determinacién del area que atendera el reclamo
Envio del requerimiento al area designada
Atencién del reclamo por cada area designada

Informe de cada area designada sobre el pedido atendido o
sobre las razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su
reclamo durante todo el proceso

Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencién de
su reclamo o las razones que impidieron concretarlo.

Impresion y legalizacién de documentos de soporte como
contratos y otros

Cobro de valores al reclamante, de ser el caso

Preparar informacion estadistica e indices de calidad del
servicio

Entregar la informacion a directivos y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

PRODUCTO:

CALIDAD DE
SERVICIO

INCREMENTO DE
INGRESOS

NUEVO CONTRATO

CLIENTES:
o CLIENTE

o COMERCIALIZACION

e FACTURACION Y
COBRANZAS

o CONSULTORIA

« REVALORIZACION JURIDICA
DE ACTIVOS o OPERACIONES
/MANTENIMIENTO
* CLIENTE
DESINCORPORADO e ASISTENCIA
POSTVENTAS
* SATISFACCION DEL
CLIENTE o INGENIERIA
* TIEMPO DE o ALCALDIAS
RESPUESTA
« COSTOS
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Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacién y documentos

que se generan en el subproceso de “Atencién de reclamos”

A continuacion se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada.

Tabla 7. Actividades de atencién de reclamos

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién Tiempo Responsable | Informacién | Descripcion | Responsable
Ingreso de
informacién
sobre la o L

: Técnico de Informacion del

ersona que 4 minutos I .
Bresentaqel Comercializacion | Cliente
reclamo
Ingreso del
reclamo o . L
deficiencia 8 minutos Técnico de Informacion del
reportada Comercializacién | Reclamo
Determinacion Direccionamiento
del area que Técnico de del reclamo.
atendera el 2 minutos O i6
Comercializacion | nformacion del
reclamo cliente y su
reclamo
Envio,
recepcion y
analisis del Di . .
reclamo por Persona a cargo ireccionamiento o
parte del del proceso, grupo de trabajo Seg|wml-?mo’ Encargado del
evaluacion e

encargado del . puede ser de la ' ) -

9 10 minutos Di ion d Formularios con informacion al Proce_s'o de
proceso Ireccion de inf i6n del X Atencion de
correspondiente Distribucion o de | informacion de cliente sobre su Reclamos
e impresion de la Direccion cliente y su reclamo
formularios Comercial reclamo
necesarios
Ejecucion del ) y
proceso que Dependiendo del | Area que se Informacion que Director del area
permitira proceso los encuentra a se va generando | seguimiento y encargada del
solucionar el tiempos tienen cargo del en el proceso evaluacion proceso o su
reclamo que proceso. delegado
presentado ajustarse ala

normativa
Informe de cada | Tiempo
area designada | necesario Informe sobre el
sobre el pedido mientras dura la reclamo atendido Director del area
atendido o solucién del o 0 las razones Seguimiento y encargada del
sobre las reclamo Técnico de hacer] evaluacion proceso o su
razones para no Comercializacion | Parano hacerio delegado
hacerlo
Seguimiento, Técnico de
i6 Tiem ializacio - . .
evaluacion e empo. Comercializacion | |nforme sobre el | Sequimiento Director del area
informacién al necesario ; 9 y
| ; reclamo atendido | Pz encargada del
cliente sobre su | mientras dura la evaluacion
s o las razones proceso o su
reclamo durante | solucion del
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ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién Tiempo Responsable | Informacién | Descripcion | Responsable
todo el proceso reclamo para no hacerlo delegado

de solucion

Informe al

solicitante sobre

el resultado final | Tiempo Director del 4

de la atencién necesario Técnico de Informe sobre el Sequimi Irec ord edarlea
de sureclamo o | mientras dura la Comercializacién reclamo atendido egwm!gnto y encargada de
las razones que | solucién del 0 las razones evaluacion proceso o su
impidieron reclamo para no hacerlo delegado
concretarlo.

Impresién y

legalizacién de ) .
documentos de Técnico de Documentos de Seguimiento eDrllrce;rtO;c(jjsld?erlea
soporte como 5 minutos soporte como 9 y 9

contratos y

Comercializacion

contratos y otros

evaluacion

proceso o su

delegado
otros 9
Cobro de 5 minutos si el Comprobante de
valores al i i P i
emte, do | Gl ST | Tcricode | PRgo,sempre
' - Comercializacién
ser el caso ventanilla haya hecho en
ventanilla
Se larealiza de L
Preparar todos los Informacion
informacién estadistica de
estadistica e ;gfr:?;n;zﬂzn E::f;:g:‘é‘; del atencion de
indices de mensual noy g\tencién de reclamos e
calidad del afecta tiém oen | Reclamos indices de
servicio " p calidad del
atencion al -
) servicio
cliente
Entreqar la o Informacion
L gar l: Periodicidad de estadistica de
informacion a acuerdo a Gerente P
S . atencion de
directivos y requerimientos Comercial 0 su |
entes de control fi iemo delegado recamos
no afecta tiempo indices de
atencion al calidad del
cliente servicio

Evaluar proceso
y plantear
correctivos

Continuamente

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Atencion al
Cliente

Informes sobre el
andlisis y
cambios en el
proceso

Fuente: el investigador (2014)
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Subproceso Atencién de Solicitudes

En este proceso se incluyen todas las solicitudes que tienen relacion con la prestacion
del servicio de suministro de gas, a excepcion de las solicitudes de informacion; asi
los tramites que se incluyen en este proceso, de acuerdo a la direccion que los

atenderan son:

Distribucion
e Construccion de Estacion, Medicion y Regulacion (EMR) y derivacion.
e Ampliacion de la EMR

e Modificaciéon de instalaciones

Comercial
¢ Nuevos servicios
e Cambio de medidor
¢ Reubicacion de medidor
e Cambios de la informacion técnica y comercial

e Cambios en la informacién de la instalacion

A continuacion se presenta la matriz de caracterizacion del subproceso “Atencion de

Solicitudes”:
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

SUBPROCESO: ATENCION DE SOLICITUDES

OBJETIVOS:

Atender las solicitudes dentro de los tiempos estipulados por la Empresa
Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacién nara comunicarse con las clientes aue nresentan el reclamo

PROVEEDORES:
e CLIENTES

e NUEVOS CLIENTES

COMERCIALIZACION

¢ DISTRIBUCION

ASOCIACION DE
VECINOS

o ALCALDIAS

o CAMARA DE
INDUSTRIALES

e EMPRESAS DE
SERVICIO

INSUMOS: ACTIVIDADES GENERALES PRODUCTO:
o REQUERIMIENTO DE UN e Ingreso de informacién sobre la persona que presenta el
NUEVO SERVICIO reclamo o da informacién sobre dafios « SERVICIO
- . ENTREGADO A
¢ REQUERIMIENTO DE UN e Ingreso del reclamo o deficiencia reportada SATISFACCION DEL
SERVICIO ADICIONAL O CLIENTE
CAMBIOS EN UNO e Determinacion del area que atendera el reclamo
EXISTENTE

e Envio del requerimiento al area designada * ESTADISTICAS E

CLIENTES:

o CLIENTES QUE
SOLICITARON UN
NUEVO SERVICIO
O LA VARIACION
DE UNO QUE YA
TENIAN

e DIRECTIVOSY
ENTES DE
CONTROL

INDICES DE
o INFORMACION DE y | . CALIDAD DEL
DANOS O CAMBIOS QUE e Atencion del reclamo por cada area designada SERVICIO
SE REQUIEREN
REALIZAR EN LAS e Informe de cada area designada sobre el pedido atendido o

INSTALACIONES sobre las razones para no hacerlo

INFORMACION DE LOS e Seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su
CLIENTES QUE SE reclamo durante todo el proceso

MANTIENE EN EL
SISTEMA O

Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencion de
su reclamo o las razones que impidieron concretarlo.

e Impresiony legalizacion de documentos de soporte como
contratos y otros

e Cobro de valores al reclamante, de ser el caso

e Preparar informacion estadistica e indices de calidad del
servicio

e Entregar la informacion a directivos y entes de control

e Evaluar proceso y plantear correctivos
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Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacién y documentos

que se generan en el subproceso de “Atencién de solicitudes”

A continuacion se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada.

Tabla 8. Actividades de atencién de solicitudes

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién Tiempo Responsable | Informacién | Descripcién | Responsable
Recepcion de personas
que solicitan un servicio
y trabajadores de la Técnico de
empresa que informan 4 minutos Comercializacion
sobre requerimientos que
se deben atender
Ingreso de informacion
sobre la persona que 4 minutos Técnico de Informacion del
solicita el servicio Comercializacion | Cliente
Ingreso del requerimiento 8 minutos Técnico de Informacion del
Comercializacién | Requerimiento
Determinacion del area
que atendera el
requerimiento y envio del . . .
mismo al area a cargo Direccionamiento
del proceso, la que del requerlmlento
puede estar en la Técni
. 5 ST . ni
Direccion de Distribucion 4 minutos ecnico de_ .
L Comercializacion -
(mantenimiento o Informacién del
cqnstrl_Jccic')n) oen la cliente y su
Dlrgcmc')n Come_rual requerimiento
(Clientes Especiales o
Clientes Normales)
Recepcion y analisis del
requerimiento por parte DI . .
ersona a cargo
del encargado del p ireccionamiento o
proceso correspondiente del proceso, grupo de trabajo Seguimiento, Encargado del
: ion d puede ser de la evaluacion e P d
€ Impresion de 10 minutos i i6 Formularios con informacién al roceso ge
formularios necesarios Direccion de : > X Atencion de
Distribucion o de | informacion del | cliente sobre su
r I . Reclamos
la Direccion cliente y su reclamo
Comercial reclamo
Ejecucién del proceso Dependiendo | Area que se Informacion que
que permitira dotar del del proceso 10s | encyentra a se va generando
servicio pedido por el tiempos tienen | cargo del en el proceso
solicitante que proceso.
ajustarse a la ) 3
normativa Director del area
Informe de cada area Seguimiento y encargada del
designada sobre el Informe sobre el | evaluacion Proceso o su
pedido atendido o sobre | |0 . Encargado del trabajo realizado delegado
las razones para no proceso o las razones
hacerlo para no hacerlo
Envio de informe al Encaraado del Informe sobre el
Director de su area o su 5 minutos 9 trabajo realizado

delegado para revision y

proceso

o las razones
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ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién Tiempo Responsable | Informacién | Descripcién | Responsable
aprobacién para no hacerlo
Revision, validacion y
envio del informe de Informe sobre el
resultado del proceso al . Director del area | trabajo realizado
. - 5 minutos
area de Atencion al o su delegado o las razones
Cliente para no hacerlo
Informe al solicitante
sobre el resultado final
de la atencion de su . Técnico de Informacion del

: 5 minutos B -
pedido o las razones que Comercializacion | cliente
impidieron concretarlo.
Impresion y legalizacion
de documentos de - Documentos de
. Técnico de
soporte como contratos y | 5 minutos soporte como

otros

Comercializacion

contratos y otros

Cobro de valores por el
servicio, de ser el caso,
el cobro puede ser en
ventanilla o cargo al
sistema para que se lo
haga en las facturas de
consumo

5 minutos si el
cliente requiere
pagar en
ventanilla

Técnico de
Comercializacion

Comprobante de
pago, siempre y
cuando se lo
haya hecho en
ventanilla

Preparar informacién
estadistica e indices de
calidad del servicio

Se larealiza de
todas las
solicitudes, en

Encargado del

Informacion
estadistica de

L atencion de
forma diaria 'y proceso de solicitudes e
mensual, no Atencion de P

; L indices de
afecta tiempo Solicitudes )

" calidad del
en atencion al servicio
cliente

Analizar la informacién Periodicidad de Informacion
estadistica e indices de acuerdo a estadistica de
calidad del servicio, requerimientos, | Director atencion de
preparar y entregar la no afecta Comercial o su solicitudes e
misma a directivos y tiempo asistente indices de
entes de control atencion al calidad del
cliente servicio

Evaluar proceso y
plantear correctivos

Continuamente

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Atencion al
Cliente

Informes sobre el
andlisis y
cambios en el
proceso

Fuente: el investigador (2014)

Subproceso Informacion al Cliente

Este proceso considera todos los requerimientos de informacién que puede presentar
los clientes en general, asi como también informacion periddica que debe entregar la
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empresa; asi mismo, se considera la informacion que en forma puntual requieren
presentar las diferentes direcciones; a continuacion se indican la informacion que

puede ser entregada.

a) Informacion periddica que entrega la Gerencia de Comercializacion Oriente de
PDVSA Gas S.A. a la ciudadania

e Sobre principales indicadores técnicos, financieros y comerciales
e Principales proyectos que esta llevando adelante la Empresa

¢ Reglamentos y normativa en general que se requiere informar a la ciudadania

en general.

b) Informacién no periddica que tiene que entregar la Gerencia de Comercializacion
Oriente de PDVSA Gas S.A.

¢ Reglamentos y normativa puntual que se requiere informar a la ciudadania en

general
¢ Informacién sobre suspensiones de servicio programadas

e Informacién sobre problemas que se presentaron en el servicio de suministro

de gas metano

¢ Informacién sobre cortes y/o reconexiones por falta de pago

c¢) Informacion solicitada por la ciudadania en general y por el cliente en particular
¢ Reglamentos y normativa que le interesa conocer

¢ Informacion técnica, financiera o comercial que le interesa conocer
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¢ Informacion sobre la facturacion que se le esta realizando

¢ Informacion sobre proyectos que tiene la empresa

d) Areas que intervienen:
Todas las direcciones de la Empresa, al frente el area de Atencion al Cliente

A continuacion se presenta la matriz de caracterizacion del subproceso “Atencion de

Reclamos™:
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

SUBPROCESO: INFORMACION AL CLIENTE

OBJETIVOS:

e Utilizar todos los medios de comunicacion para informar a la ciudadania en aeneral

e Atender las solicitudes de informacion de la ciudadania en general en forma claray concisay entregar
informacion de todas las actividades y temas que incumben a la actividad de Gerencia de Comercializacion
Oriente de PDVSA Gas S.A. en forma claray oportuna

e Brindar una atencién agil y trato excelente a todas las personas que solicitan informacion

PROVEEDORES:
 CLIENTES

* ASOCIACION DE
VECINOS

e AREAS DE LA
EMPRESA

o ALCALDIAS

e CAMARA DE
INDUSTRIALES

o EMPRESAS DE
SERVICIO

INSUMOS:

* PERSONAS QUE
SOLICITAN
INFORMACION

AREAS DE LA EMPRESA
ENCARGADAS DE
INFORMAR
PERIODICAMENTE A LA
CIUDADANIA

AREAS DE LA EMPRESA
QUE REQUIEREN
INFORMAR SOBRE
ASPECTOS EN
PARTICULAR

ACTIVIDADES GENERALES

e Ingreso de informacion sobre la persona que presenta el
reclamo o da informacion sobre dafios

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada

Determinacion del area que atendera el reclamo

Envio del requerimiento al &rea designada

Atencion del reclamo por cada area designada

Informe de cada area designada sobre el pedido atendido
0 sobre las razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacion e informacion al cliente sobre su
reclamo durante todo el proceso

Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencion
de su reclamo o las razones que impidieron concretarlo.

Impresion y legalizacién de documentos de soporte como
contratos y otros

e Cobro de valores al reclamante, de ser el caso

Preparar informacion estadistica e indices de calidad del
servicio

Entregar la informacién a directivos y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

PRODUCTO:

o INFORMACION CLARA,
PRECISA Y
OPORTUNAMENTE
ENTREGADA

e ESTADISTICAS

CLIENTES:
o CLIENTE

e COMERCIALIZACION

o ASISTENCIA
POSTVENTAS

o ALCALDIAS

» PERSONAS QUE
SOLICITAN
INFORMACION

e LA CIUDADANIA EN
GENERAL

e DIRECTIVOS Y
ENTES DE CONTROL
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Descripcion de actividades,

documentos que se generan en el subproceso de “Informacién al Cliente”

tiempos,

responsables e

informacion vy

A continuacion se presenta una descripcion de estos elementos en forma

detallada:

Tabla 9. Actividades de Informacion Solicitada por el Cliente

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién

Tiempo

Responsable

Informacion

Descripcién

Responsable

Recepcién de
persona que
requiere
informacién o
documento con el
pedido

2 minutos

Técnico de
Comercializacion

Pedido verbal
Pedido escrito

Andlisis del
requerimiento

4 minutos

Técnico de
Comercializacion

Entrega de
informacién
verbal, siempre y
cuando el pedido
sea verbal y
puede ser
atendido
directamente

4 minutos

Técnico de
Comercializacion

Informacion
verbal a la
persona que lo
requiere

Si la informacién
solicitada es
verbal pero
especializada,
enviar al
solicitante donde
una persona del
area
correspondiente
que pueda
atender el
requerimiento

10 minutos

Técnico de
Comercializaciéon

La persona se
dirige al area que
lo atendera

La persona del
area
correspondiente
entrega la
informacién
solicitada, si es
posible, en forma
verbal

10 minutos

Persona del area
gue puede
atender
verbalmente el
requerimiento

Informacion
entregada en
forma verbal

Si la informacién
que se solicita en
forma verbal tiene
que ser entregada
en forma escrita,
se preparara 'y
enviara la misma
al Proceso de
Informacion
Especifica

Depende del
tipoy la
magnitud de la
informacién
solicitada

Persona del area
gue puede
atender el
requerimiento de
informacion

Informacion que
preparara el area
correspondiente
y que entregara
al Proceso de
Informacion
Especifica
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ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcién Tiempo Responsable | Informacién | Descripcién | Responsable
Si el pedido es en
forma escrita, se
hara el ingreso al o . .
Sistema del 4 minutos 'cl;ecnlco_dlt_e L (I;_e(_jldlp EZCI’IIO
pedido escrito en omercializacion igitalizado
forma digital
Una vez
digitalizado el
pedido se lo - . .
analiza y envia al 4 minutos 'cl;ecnlco_dlt_e L dP‘e(‘jldlp EZCI’IIO
4rea que puede omercializacion igitalizado
atenderlo
El area
seleccionada para Informacion que
atender el pedido, | Depende del Persona del area | preparara el area
prepara la tipoy la gue puede correspondiente
informacién y la magnitud de la | atender el y que entregara Proceso de
envia al Proceso informacién requerimiento de | el Proceso de Informacion al
de Informacion solicitada informacion Informacién Monitoreo e Cliente
Especifica Especifica informacion al
cliente
Ejecucion del
proceso de
E\form:af\_cién Tiempo Area de A i Informacion que
Spectiica que definido por el rea de tencion se va generando
permitird entregar al Cliente
la informacion a proceso en el proceso
quien lo solicité
Informe de cada
area sobre la Area que atendi6 | Reporte sobre la
informacién 5 minutos el pedido de informacién
entregada informacion entregada
Prepa(ar in_formes Se la realizara Encargado del Inforn]a(_:ic')n
para directivos y - Proceso de estadistica de
en forma diaria ot ; L
entes de control mensual Informacion al informacion
y Cliente entregada
Analizar los
informes diarios y Periodicidad de | Director Infom)agién
Imc.ansuales‘s,obre acuerdo a Comercial o su gstadlstn_:g de
a informacion - ; informacion
requerimientos | asistente
entregada entregada

Evaluar proceso y
plantear
correctivos

Continuamente

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Informacioén al
Cliente

Informes sobre el
analisis y
cambios en el
proceso

Fuente: el investigador (2014)
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones

derivadas de los resultados obtenidos de la presente investigacion.

6.1 Conclusiones

Las conclusiones dan cuenta del cumplimiento de los objetivos, que en el

desarrollo de la investigacion se fueron concretando, los mismos que se

mencionan a continuacion:

El diagnéstico realizado a directivos y trabajadores que se desempefian
brindando atencion al cliente en la Oficina de Atencion Comercial en la
Gerencia de Comercializacion oriente de PDVSA Gas S.A., demuestra la
existencia de muchas debilidades, destacandose que los clientes tienen
que acudir a diferentes oficinas para solicitar un servicio, presentar un
reclamo o pedir informacién, por lo que los tiempos para que un tramite sea
atendido es muy alto, no se cumple con los limites que la misma empresa
ha fijado y en consecuencia los clientes se sienten insatisfechos por la

atencion recibida.

Las actividades que realizan los departamentos que intervienen en la
atencion al cliente y en todas las actividades de la empresa, estan
organizadas en base a funciones que cumplen en forma aislada cada uno
de ellos, sin considerar como un proceso unitario sino como islas que
ejecutan su parte sin considerar el todo, situaciéon que también incide

negativamente en los tiempos y en la imagen de la organizacion.
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Del diagnostico realizado y de la investigacion bibliogréfica se determina
qgue el implementar la atencion al cliente por procesos corregiria en gran
medida las deficiencias encontradas en el diagnoéstico, siendo para ello
necesario estructurar un manual de procesos para mejorar la productividad
y la atencion al cliente. Con la participacion del personal que presta
atencion al cliente en la Gerencia de Comercializacion oriente de PDVSA
Gas S.A se determina los elementos que integran el manual, el mismo que
se logré concretar con la utilizacion de herramientas que se ubicaron en la
investigacion bibliogréfica, asi como herramientas computacionales que

estan disponibles para elaborar principalmente diagramas.

6.2 Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones de la investigacion realizada se plantean las

siguientes recomendaciones:

Implementar las mejoras propuestas para el manual de procesos de
atencion al cliente a fin de lograr una mejora en el servicio de atencion al

cliente que brinda esta empresa.

Se sugiere implementar politicas de motivacion e incentivos hacia los
empleados, pues un empleado a gusto aumenta su productividad al

maximo.

A la Gerencia de Comercializacién oriente de PDVSA Gas S.A se le
recomienda emprender en las reformas necesarias con el fin de que la
atencion al cliente lo realice una sola area de la empresa, la misma que,
con la ayuda de las herramientas tecnoldgicas actuales, se encargue de
direccionar a los diferentes departamentos para que ejecuten las acciones
que se requieran para atender los requerimientos y que continuamente
comunique a los solicitantes el estado de su pedido hasta que se lo haya

concluido.
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e Es necesario redisefiar y actualizar manuales de procesos para otras
actividades que realiza Gerencia de Comercializacién oriente de PDVSA
Gas S.A, tanto para las areas que tienen relacion con la atencion al cliente
como para las que no lo tienen , considerando que, en forma similar a lo
determinado para la atencion al cliente, también se los lleva a cabo en base

a funciones.
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ANEXO 1:

Carta de Autorizacion para la realizacion del Trabajo de Grado.
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% PDVSA Memorandum

GAS

Para -
Ing. Josd Gregorio Priefo
Vice Ministre de Gas
Licdo. Reinaldo Valdsguaz

De Supte, Comercializacién Oriente Fecha 22/05/2014
Permiso Investigacion de Grado T

Asunto

Se somete a consideracion y aprobacion, del vice ministro de Gas, Ing. Jose Gregorio
Prigto, Otorgar un permisc para realizar trabajo de grado al Licdo, Reinalde Velasquez.
.. 10.934.810, quien es trabajador activo de PDVSA GAS. Adscripto a la Gerencia de
Comercializacién Oriente, cuyo proyecto llevara por nombre: Evaluacion de los procesos
de la atencién comercial en la distribucion de Gas Industrial en Venezuela, mismo gue le
permitird optar al titulo de Magister en Administracion de Empresa.

Consideraciones:

El trabajador se compromets por escrito que la informacion recopilada sera utilizada
exclushvamente con fines académicos.

% Povsa
mﬁ.ﬂ:?‘:sn
CIALIZACION OR{ENTE
A Souon oy POVSA GAS
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ANEXO 2:

Validacion del cuestionario por expertos

123



Puerto Ordaz, 14 de junio de 2014

Ciudadanos

Lic. M.Sc. Jesus M. Cordova
Ing. M.Sc. José Villalba

Ing. M.Sc. Pedro Cedefio
Presente.

Tengo el honor de dirigirme a usted, en la oportunidad de solicitar su
valiosa colaboracion, en el sentido de servir como experto en la validacion
de dos (2) instrumentos de recoleccion de datos (un cuestionario para
aplicarlo personal que labora en la Oficina de Atencién Comercial en la Gerencia
de Comercializacién Oriente de PDVSA Gas y otro para sus clientes), los cuales
anexo a la presente comunicacion y que seran utilizados en el estudio
titulado “EVALUACION DE LOS PROCESOS DE LA ATENCION COMERCIAL
EN LA DISTRIBUCION DE GAS INDUSTRIAL EN VENEZUELA.” Presentado a
la Universidad Catélica Andrés Bello como requisito para optar al grado de
Maestria en Administracion de Empresas

Mucho le agradezco sus aportes en cuanto a su opiniéon de dichos
instrumentos, por cuanto es de gran importancia, toda vez que ayudara
significativamente a garantizar la calidad del levantamiento de Ila
informacién adecuada para la investigacion que adelanto.

Atentamente
Lcdo. Esp. Reinaldo Velasquez.

Cursante de la Maestria en Administracion de Empresas en la UCAB

Nota: Anexo Objetivos de la Investigacidon, operacionalizacién de variables e
instrumentos a validar.
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U C A B l‘ Universidad Catdélica
U @ ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO

AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS
POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Trabajo de Grado de Maestria

EVALUACION DE LOS PROCESOS DE LA ATENCION COMERCIAL EN LA
DISTRIBUCION DE GAS INDUSTRIAL EN VENEZUELA.

Presentado por: Lcdo. Esp. . Reinaldo José Velasquez Mejias

Como requisito parcial para optar al grado de:

Maestria en Administraciéon de Empresas

Tutor:
Lcdo. Alberto Rodriguez

Puerto Ordaz, Junio de 2014
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OBJETIVO GENERAL
Evaluar los procesos de la atencion comercial en la distribucion de gas

industrial en Venezuela.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar las fortalezas y debilidades de los procesos actuales de
la atencion comercial en la distribucion de gas industrial en
Venezuela.

2. Definir las variables del proceso de la atencion comercial en la
distribucion de gas industrial en Venezuela.

3. Recomendar mejoras para el fortalecimiento de los procesos débiles
de la atencion comercial en la distribucidbn de gas industrial en

Venezuela.
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Operacionalizacion de las variables

Diagnosticar las Reclamos Calidad del Expertos t
fortalezas y Solicitudes de servicio Revision de block de notas cl)cu_men dos st
debilidades de los Servicio Tiempo de d Guia de Encuesta | relacionados rio 1:
. Vi ocumentos ! : existentes en el Todos los Items
procesos actuales de  |Atencion al Solicitud de respuesta Consulta de Guia de entrevista depart to d
la atencién comercial  Cliente Informacién Capacidad de expertos Cuestionario ;apa_gmen bes I | cuestionario 2:
en la en la distribucion Reclamo respuesta p ) Cuadro de registro gencmnl %OT?rCIa Todos los items
de gas industrial en solucionado Confiabilidad | Tormentadeideas | y clasificacion de | Jorsona! G€1&rea:
Venezuela. Satisfaccion del | competencia Encuesta los procedimientos [CLeS
cliente
. EX|
Calidad del Doziﬁ’:mos
ini i ici Revision de
Definir las variables servicio block de notas relacionados
en el proceso de la . Pasos Tiempo de documentos p )
LA . Variables Guia de Encuesta | existentes en el
atencion comercial en Responsables respuesta Consulta de . :
P! del proceso ) ) Guia de entrevista | departamento de
la distribucién de gas - Tiempo Capacidad de rt - Iy -
. - de atencion e expertos Cuadro de registro | atencién comercial
industrial en al cliente Logistica respuesta Encuesta clasificacion de P | del 4
Venezuela. Secuencias Confiabilidad de id I{)s rocedimientos C?rs?na el area.
competencia Tormenta de ideas p ientes
. Expertos
Recomendar mejoras D P "
para el fortalecimiento Pasos Revision de ocqmen s
de los procesos ) Responsables Satisfaccion. | documentos Guia de Encuesta | refacionados
débiles de la atencion | Mejora de Tiempo Reduccion de | Consulta de Guia de entrevista | existentes en el
comercial en la los Procesos Logisti costos expertos. Libreta de notas departamento de
distribucion de gas I |ca_ Cumplimiento Tormenta de Computadora atencion comercial
industrial en Secuencias ideas .
Vi | : Personal del area.
enezuela

Clientes
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CUESTIONARIO 1
(Personal de Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A.)

El presente cuestionario ha sido disefiado para recabar informacién para un
estudio titulado “Evaluar los procesos de la atencion comercial en la

distribucién de gas industrial en Venezuela”.

En consecuencia es necesaria la objetividad al responder los enunciados
para lograr la mayor validez de la informacion recolectada, la cual sera
tratada con la mas absoluta confidencialidad. Por tanto no amerita escribir su

nombre, ya que solo se presentaran datos cuantitativos y descriptivos.
Objetivo a cubrir con el presente instrumento: Objetivo N° 1
INSTRUCCIONES
1. Lea cuidadosamente la pregunta antes de responder.

2. Marque con una X la alternativa de respuesta que considere

representa su opinion sobre el enunciado correspondiente.
3. Marque solo una alternativa de la escala en cada enunciado.
4. Trate de dar respuesta a todos los items o preguntas.
5. Las respuestas son individuales.
6. Sitiene alguna duda, consulte solamente con el investigador.

7. La informacién sera tratada en forma confidencial, por lo cual no

requiere su identificacion.

8. Los datos recabados seran utilizados sol6 para los fines de la

investigacion.
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ftem N° 1: ¢ Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su
jefe inmediato en su aspecto laboral?
Si_ No_
ftem N° 2: ¢/Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita
ofrecerle al cliente la atencion esperada?
Si__ No

ftem N° 3: ;Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, bonos,
cursos, promociones y ascensos) que ofrece la organizacién?

Si No
ftem Ne° 4: ¢Existe el manual de procedimientos para la atencion al cliente y
éste facilita el manejo del sistema por las personas encargadas del mismo?

Si No
ftem N° 5: ¢Sigue los procedimientos descritos en el manual de
procedimientos para la atencion al cliente?

Si No Ocasionalmente

ftem N° 6: ¢Existe algin formato estandar para registrar los reclamos del
cliente dentro de la organizacion?

Si No
ftem N° 7: Las actividades que realiza el personal de atencion al cliente
estan determinadas en base a:

Procesos Funciones Objetivos Otras Formas
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iftem N° 8: La informacion que brinda la Empresa sobre los servicios
prestados es:

Completa Parcial Ninguna_

ftem N° 9: ¢Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su
area?

Si No
ftem N° 10: ¢Cuenta la Oficina de Atenciébn Comercial con algun
Departamento de Control y Verificacién del proceso de atencién al cliente?

Si No
ftem N° 11: ¢ Cuales son las quejas mas frecuentes que recibe el personal de
parte de los clientes?

Facturacion Solicitud de Aumento de Gas

Falta de Supervision Técnica Comercial

Gracias por su colaboracién.
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INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta el instrumento para validar el Guién de
Cuestionario N° 1 dirigido al personal de Gerencia de Comercializacion
oriente de PDVSA Gas S.A el cual se implementara durante el desarrollo de
la presente investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su

criterio en cuanto a los aspectos que a continuacion se sefialan:

PERTINENCIA | Relacion estrecha de la pregunta con los objetivos del estudio

y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: Es la interpretacidon univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario

técnico.

ADECUACION |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el

nivel de preparacién o de desempefio del entrevistado

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias
que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las

sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.
La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo

aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 1)

fTEM N° PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
E/MB|/B|/R/ID/E/MB/B|R|/D|E|MB|(B|[R D
1 ] - &
2 P> s i
3 -~ - ('
4 - - «
5 ‘ l
6 <A - o
7 - ¢ s
8 - i
9 = -
10 P & .
1 P < ;

Observaciones y Sugerencias adicionales:

—

Fecha de la validacién: LY ggg [ 205
Apellidos y Nombres del validador:_t S ggus Corgeue,

Firma del validador: (\,7,1»(
| |
\ \J,_“ o~

~ —
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 1)

— PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
E/MB|B/R|D|E/MB|B|R|[D|/E[MB/B|R|D
1 Y ~ X
2 pal X &
3 X A X
4 X X X
5 X X ¥
6 X \L ¥
7 X X X
8 X % ¥
9 X X X
10 X X X
1" X X ¥
Observaciones y Sugerencias adicionales:
v
/.

Fecha de la validacién:_23 - ( = i\
Apellidos y Nombres del dor:_\U'ilalls TocSéE
Firma del validador: {1/ U_ -

(
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 1)

PERTINENCIA REDACCION ADECUACION

meMBBRoE_MBBR E/MB/B[R[D

1 / Y,

2 |V v, V.

¥ 7 7

4

5 V. V /l

6|V v v,

7 74 V. 4

8 4 v,

9 74 v,

0 |/ V. Y

11 vV 4
Observaciones y Sugerencias adicionales:
Fecha de la validacién:__19- 06~ 2015

Peonp Cederlo

Apellidos y Nombres or
Firma del validador; Zl
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CUESTIONARIO 2
(Clientes de PDVSA Gas S.A))

El presente cuestionario ha sido disefiado para recabar informacion para un
estudio titulado “Evaluar los procesos de la atencion comercial en la

distribucién de gas industrial en Venezuela”.

En consecuencia es necesaria la objetividad al responder los enunciados
para lograr la mayor validez de la informacion recolectada, la cual sera
tratada con la mas absoluta confidencialidad. Por tanto no amerita escribir el
nombre de su empresa, ya que solo se presentaran datos cuantitativos y

descriptivos.

Objetivo a cubrir con el presente instrumento: objetivo N° 1

INSTRUCCIONES
1. Lea cuidadosamente la pregunta antes de responder.

2. Marque con una X la alternativa de respuesta que considere

representa su opinién sobre el enunciado correspondiente.
3. Marque solo una alternativa de la escala en cada enunciado.
4. Trate de dar respuesta a todos los items o preguntas.
5. Las respuestas son individuales.
6. Sitiene alguna duda, consulte solamente con el investigador.

7. La informacién sera tratada en forma confidencial, por lo cual no

requiere su identificacion.

8. Los datos recabados seran utilizados sol6 para los fines de la
investigacion.
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ftem N 1: ; Como contacté usted con el servicio de atencion al cliente?

En persona Por teléfono

ftem N° 2: Si fue por teléfono ¢Cuanto tuvo que esperar aproximadamente
para ser atendido?
0-3min__3-5min___ 5-10min___ 10minomas___
No respondié el teléfono_

ftem N° 3: ¢Por qué causa contactd usted con el servicio de atencién al
cliente?

Facturacion Solicitud de aumento de gas
Falta de supervision técnica comercial

ftem N° 4: Valore la actuacion de las personas que brindan el servicio de
atencion al cliente
A. Eficiencia: Muy buena__ Buena__ Regular___ Mala__ Muy Mala____
B. Amabilidad: Muy buena__ Buena__ Regular __ Mala ___ Muy Mala___
C. Facilidad de expresion: Muy buena__ Buena__ Regular__ Mala_
Muy Mala____
D. Entendimiento del Problema: Muy buena _ Buena__ Regular___
Mala  Muy Mala____

ftem N° 5: Basandose en su experiencia con el servicio de atencion al cliente
de la empresa, por favor, evalle la calidad del servicio.
A. Amabilidad: Muy buena__ Buena__ Regular___ Mala___ Muy Mala__
B. Disponibilidad de los empleados: Muy buena__ Buena _ Regular___
Mala__ Muy Mala__
C. Rapidez en el servicio: Muy buena__ Buena__ Regular___ Mala____
Muy Mala____
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ftem N° 6: Valore su satisfaccion general con el servicio de atencién al
cliente de la empresa

Completamente satisfecho Satisfecho___ Insatisfecho

ftem N° 7: Valore los atributos de la Oficina de Atencion Comercial en la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas:
A. Calidad del servicio: Muy buena__ Buena__ Regular___ Mala____
Muy Mala___
B. Tiempo de respuesta: Muy buena _ Buena _ Regular__ Mala
Muy Mala___
C. Orientada a satisfacer al cliente: Muy buena__ Buena _ Regular____
Mala  Muy Mala____
ftem N° 8: EvalGe su nivel de satisfaccion de la persona que le atendi6 de
acuerdo con las siguientes afirmaciones:

A. Entendio6 su problema: Muy buena__ Buena__ Regular _ Mala_

Muy Mala__

B. Fue paciente: Muy buena__ Buena _ Regular__ Mala___ Muy
Mala

C. Fue profesional: Muy buena _ Buena__ Regular Mala Muy
Mala__

Gracias por su colaboracién.
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INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta el instrumento para validar el Guién de
Cuestionario N° 2 dirigido a los clientes de la Gerencia de Comercializacion
oriente de PDVSA Gas S.A el cual se implementara durante el desarrollo de
la presente investigacion. Lea el instrumento y marque con una (X), su

criterio en cuanto a los aspectos que a continuacion se sefialan:

PERTINENCIA | Relacion estrecha de la pregunta con los objetivos del estudio

y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: Es la interpretacidon univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario

técnico.

ADECUACION |Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el

nivel de preparacién o de desempefio del entrevistado

Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones, aquellas sugerencias
que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase escribir las

sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.
La escala a utilizar es:

E: EXCELENTE: El indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

MB: MUY BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo

aceptable, sin llegar a ser excelente.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al

minimo aceptable.

R: REGULAR: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

D: DEFICIENTE: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 2)

& PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
"wEMBBRDEHBBRDEMBBRD
1 e - -

2 > - -
3 s - N
4A . = :
48 “ - 2
4c - 5
4D ' s
5A R c

5B . . &
m - i -
6 - &

7A " S 2
78 ¢ _ p
7C P -

8A ’ - Vs
8B ’ g

8c p o .

Observaciones y Sugerencias adicionales:

Fecha do la validacién:__(¢§ /s [ 913

Al
Apellidos y Nombres del validador: 5 2 5;—5 ( L fooe

P detvalidaar. 0 ews &

\NR
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 2)

T PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
E/MB|B|R|D/E|MB|[B|R|D|/E[/MB[B[R]|D
1 X X *
2 ¥ X W
3 ¥ X X
4A ¥ X b4
8B | x K X
€ [ Xx X X
4D X \ X
5A X * b4
58 X % X
5C X X X
6 X X X
TA X X X
B | X X X
7C X X X
8A X, X X
88 %, X X
8c % X X
Observaciones y Sugerencias adicionales:

Fecha de la validacién:_ 23 ¢ (S

Apellidos y Nombres del v or: A1 (! €
Firma del mmdon_.é‘!,ﬁj-m_
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FORMATO DE EVALUACION (cuestionario 2)

o PERTINENCIA REDACCION ADECUACION
E/MB|/BIR|/D/E/mB[B|[R|/D/E/MB[B[R|D

1 Vv A

2 [

3 ) 74

s/ V,

4B ; 4 4

ac Vv /)

40 v J/

5A vV, V. 4

8 |/ v /

sc_ |/ vV, S

6 § 4 / i
L 4 4

T 74 vV v

7c 4 v, V)

8A [, v v

88 |V v /]

8C 4 v v [

Observaciones y Sugerencias adicionales:

Fecha de la validacion:__| ) ~0G = 2 0(F

Apellidos y Nombres dey validador:_{ €ono (E pE D)
% : :2
A=

Firma del validador:
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