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RESUMEN

PDVSA GAS, Empresa gasifera, cuenta con cuatro gerencias comerciales para
comercializar el gas dentro de pais; en la region de oriente, la Gerencia de
Comercializacion Oriente es la encargada de suministrar el gas. Esta investigacion
tiene como objetivo general mejorar los procesos para la atencion comercial en la
Gerencia de Comercializacion Oriente, cuyo beneficio es contar con un sistema que
mejore las relaciones comerciales con los consumidores del gas.

La investigacion sera de modalidad proyecto factible, bajo un disefic No
Experimental apoyandose en investigacion documental y de campo. La unidad de
analisis corresponde al Departamento de Atencidbn Comercial, la poblacién sera de
tipo finito, conformada por el conjunto de personas, procedimientos y procesos
pertenecientes a este departamento, la muestra sera de tipo no probabilistica.

El resultado esperado de esta investigacién sera un plan para mejorar los procesos
de atencion al cliente en la Gerencia de Comercializacion Oriente de Pdvsa Gas
existentes.

Palabras claves: Proyecto, gerencia, cliente, atencion, proceso, procedimientos.
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INTRODUCCION

PDVSA GAS empresa gasifera, a través de sus negocios medulares,
Produccion, Procesamiento y Metano, cuenta con direcciones y gerencias
generales encargadas de mantener y operar todos los procesos de la

empresa, garantizando el suministro de gas a nivel nacional e internacional.

La Gerencia de Comercializacion Oriente, a través de su Departamento de
Atencion Comercial es la encargada de atender todos los reclamos
contractuales que demandan los diferentes wusuarios industriales
Actualmente este departamento de la gerencia no esta brindando una

atencion comercial eficiente.

Los reclamos constantes realizados por los diferentes clientes industriales,
no son atendidos eficiente y oportunamente, dando como consecuencia un
descontento general de los clientes. 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 Oriente.

La investigacion sera concebida en la modalidad de proyecto factible tipo

descriptivo; bajo un disefio no experimental.

Los datos que permitiran el analisis necesario para la mejora de los Procesos
de Atencion Comercial objeto de la investigacion, se obtendran de una
muestra igual a la poblacion, limitada por el conjunto de personas

pertenecientes al Departamento de Atencion Comercial.

Este documento del Proyecto de investigacion esta estructurado por los
siguientes capitulos: el capitulo hace una presentacion del Problema; el

capitulo Il corresponde al marco teérico; el capitulo Il esta referido al marco
1



metodologico; el capitulo IV presenta el marco organizacional. En el
capitulo V se detallan los resultados de la investigacion: Disefar mejoras
para los procesos de la atencion comercial en la Gerencia de
Comercializacion oriente de PDVSA Gas S A.; en capitulo VI se presentan
las conclusiones y recomendaciones, y como aspecto final se listan las
referencias bibliograficas utilizadas para la elaboracion del presente

proyecto.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1. 1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PDVSA Gas S.A. filial de Petroleos de Venezuela (PDVSA), adscrita al
Ministerio del Poder Popular de Petréleo y Mineria, es la empresa que se
dedica a la exploracion y explotacion de gas no asociado, asi como la
extraccidon vy fraccionamiento de liquidos del gas natural (LGN), al transporte,
distribucion 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 interconexidon 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 Direccion de Metano, y que
forma parte de los procesos claves, es la Gerencia General de
Comercializacién, 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



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
por dia (MMPCED) lo que representa un 60% del gas industrial que se
consume en el pais, estos usuarios se encuentran ubicados en cinco
entidades federales como lo son Bolivar, Anzoategui, 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 atiende una cartera de 170 clientes industriales,
representados en los sectores, petrolero, petroquimico, siderurgico, aluminio,
electrico, cementero, manufacturero y otros, quienes dia a dia realizan
diferentes reclamos de indole contractual, destacandose: cobro de volumen
de gas realmente consumido, entrega de mayor volumen de gas, revision del
contrato, sobregiro en la factura, cambio de obligacién 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 los proximos cinco afios la demanda de gas se incrementara 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
es0 que se propone mejorar los procesos de atencion al cliente, con el fin de
optimizar la atencion comercial, permitiendo satisfacer los diferentes

reclamos de |os clientes industriales a corto, mediano y largo plazo

Tomando en consideracidon lo anteriormente expuesto surge la siguiente

interrogante:



¢Cuales deberian ser los elementos a considerar para la mejora de
los procesos de la atencion comercial en la gerencia de

comercializaciéon oriente de PDVSA Gas?

El desarrollo de esta mejora en los procesos a utilizados en el Departamento
de atencion al Cliente permitira una atencidn rapida y expedita a la clientela y

proporcionara una herramienta para garantizar el éxito administrativo.

1. 2. OBJETIVOS DE INVESTIGACION
1. 2. 1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar mejoras para los procesos de la atencion comercial en la Gerencia

de Comercializacion oriente de PDVSA Gas S.A.

1. 2. 2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un diagnodstico de los procesos actuales de la atencion
comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente.
¢ l|dentificar las debilidades de los procesos existentes.
o Desarrollar los pasos necesarios para corregir las debilidades de los
pProcesos.
¢ Redisenar los procesos de acuerdo a las actividades que se realizan

en el area objeto de estudio.

1. 3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Como resultado de este estudio se presentara una mejora en los procesos
para la atencion comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente de
PDVSA Gas ubicada en los edificios de la empresa (Intermueble en Puerto la
Cruz vy edificio PDVSA Gas en Puerto Ordaz) ubicados en los estados
Anzoategui y Bolivar. Este proceso de atencidn al cliente permitira identificar

y atender los diferentes reclamos de los clientes industriales que consumen



gas metano, lo cual permitira una mejor atencion por parte de la Gerencia

de Comercializacion Oriente.

La Gerencia de Comercializacién Oriente, contara con mejores procesos
para la atencion comercial 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 Comercializacion al
contar con los procesos documentados y detallados 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 cual es la atencion
oportuna y efectiva a todos sus clientes industriales ubicados en el oriente

del pais

Para el investigador el estudio servira para la realizacién del Trabajo Especial
de Grado, requisito para obtener el titulo de Especialista en administracion

de empresas en la Universidad Catélica Andrés Bello.

1. 4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion comprendera la mejora del proceso de
atencion comercial, el cual servira como modelo para la administracion
comercial de los diferentes clientes industriales que mantienen relacion

comercial con la gerencia.

Para el disefio, motivo de investigacion, se consideraran de manera
sistematica, los procesos necesarios para la identificacion, andlisis
respuesta de los diferentes reclamos de los usuarios y la forma como son

tratados por el departamento de atencion comercial



1. 5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Para el desarrollo de la presente investigacion existen pocos factores que

pueden obstaculizar el avance de la misma.

Entre las situaciones que pudieran presentarse se mencionan las siguientes

¢ Informacion confidencial de los clientes inaccesible.

e Limitacion en el suministro de Informaciéon por parte de los

responsables del Departamento de Atencion al Cliente.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

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

antecedentes de la investigacion, bases tedricas y bases legales.

2.1 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 continuacién se muestran antecedentes relacionados con la presente
investigacion cuyo vinculo se encuentra en la informacion mas relevante y
directamente relacionada con el tema de investigaciéon y que se consideran
aportes en referencia a éste, incluso cuando se trata de investigaciones de

enfoque muy similar (o igual al nuestro).

La primera investigacion en citar es el trabajo realizado por Llovera (2007),
presentado a la Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB), para optar al
titulo Especialista en Gerencia de Servicios Asistenciales en Salud titulado:
“‘Plan de calidad para la atenciéon y servicio al usuario de la Unidad de
Patologia Cervical del Hospital Universitario de Coro Dr. Alfredo Van
Grieken”. Este trabajo estuvo enmarcado en una investigacion de tipo
proyectivo, de nivel descriptivo, con un disefio documental, de campo, no

experimental y transeccional; tuvo la finalidad de disefiar un plan de la
8



calidad basado en las normas ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de
calidad; directrices para la mejora de los procesos en las organizaciones de
servicio de salud y en la norma 1SO 10005:2005; “Sistema de Gestion de
calidad; directrices para los planes de calidad’, y aplicarlo a un caso
particular como la Unidad de Patologia Cervical del Hospital Universitario de
Coro. Se realizo un enfoque en el proceso de atencion y servicio, ya que esto
permite estandarizar, analizar y organizar las actividades de atencion al
usuario. Como resultado a lo anterior; esta investigacion identificoé los
elementos para el disefio de un plan de calidad. La metodologia aplicada se
bas6 en el modelo de auditoria de procesos desarrollado por Galan para
evaluar los servicios de hospitales, la tormenta de ideas el diagrama de
causa efecto de Ishikawa, el diagrama de Pareto para identificar los
problemas principales y un analisis situacional utilizando una matriz DOFA.
Con esta metodologia se define la importancia del plan de calidad
acompafado de la descripcion de los procesos a mejorar. Como conclusion
final se plantea la necesidad de aplicacion de este modelo a otras areas del
hospital y la necesidad de un manual de la calidad, por presentar debilidades

en la atencion de los usuarios.

El aporte de este trabajo a la presente investigacion fue el apoyo en la
elaboracién del marco metodologico, que servird de modelo de referencia,

asi como en el desarrollo y obtencidon de los resultados de la presente

investigacion.

El segundo documento en citar es el Trabajo Especial de Grado realizado
por Perdomo (2007) como requisito para optar al titulo de Especialista en
Gerencia Empresarial en la Universidad Centroccidental "Lisandro Alvarado”
titulado “La Calidad de Atencion al Cliente del Centro de Negocios Norte del
Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto” Esta investigacion tuvo como

principal objetivo evaluar la calidad de atencion al cliente del Centro de



Negocios Norte del Banco Casa Propia E.A.P en Barquisimeto. Se presentan
consideraciones Teodricas 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 organizacion. La
investigacién fue de caracter descriptiva y se basé en un disefio de campo,
en el cual permitié recabar la informacion de interés mediante la utilizacion
de estrategias de recoleccion directa en la realidad objeto de estudio. Las
tecnicas 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 analisis 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 fue en la elaboracion del
cuestionario a utilizar para la obtencion de la informacion, el cual servira de

guia en su confeccion.

Por ultimo se cita el tercer Trabajo para obtener el Grado de Magister en
Administracion de Negocios, presentado por Vasquez (2010), a la
Universidad Técnica del Norte, en Ecuador, titulado “Manual de Procesos
para Mejorar la Productividad y Atencion al Cliente en la Direccion Comercial
de EMELNORTE". Este trabajo de investigacion se realizo con el proposito
de determinar los problemas que existen en la atencion al cliente en
EMELNORTE vy las alternativas de solucion a los mismos, contando con la
informacion bibliografica relacionada con la administracién por procesos,

10



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 donde 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 realizo la investigacion bibliografica que sirve de base para
estructurar el marco tedrico, considerando principaimente los aspectos
relacionados con la elaboracion de un manual de procesos. Se establecieron
los instrumentos de investigacion que se aplicaron a directivos, trabajadores
y clientes de EMELNORTE, cuyo resultado permitié determinar las falencias
en la atencion al cliente y las posibles soluciones. Finalmente, en base a los
resultados del diagnostico 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 vy

Centro de Coémputo, quienes lo validaran.

El aporte de este trabajo a la presente investigacion fue el apoyo en el
modelo desarrollado como resultado del estudio en la elaboracion del manual
de procedimientos para mejorar la atencion al cliente en la Gerencia de

Comercializacion Oriente de PDVSA.

2.2 BASES TEORICAS

Pérez, (2009), define las bases teoricas “ . al conjunto actualizado de
conceptos definiciones, nociones, principios, etc., que explican la teoria
principal del topico 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: Administracién de empresas,

calidad de servicio, caracterizacion de procesos, metodologia utilizada por

11



PDVSA Gas para la Gerencia de Comercializacion oriente y los procesos que
corresponden al area de conocimiento de atencion comercial, atencion al

cliente y calidad de servicio.

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.

En la actualidad 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 visién 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. Segln 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 porque
guardar relacion con lo “magnifico” y se consigue como sefiala Ishikawa
(1994), disefiando, fabricando y vendiendo productos con una calidad
determinada que satisfagan realmente al cliente que lo use.
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Para Ramirez y Cabello (1997) la calidad del servicio  es el proposito que
tienen las organizaciones de ofrecer productos y servicios de calidad a sus
clientes. 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 organizacidon deben estar
enfocados en la importancia del buen servicio, atendiendo necesidades y

cubriendo expectativas.

Munch (1998) 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 CALIDAD

Drucker (1999) observd 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 esta dispuesto a
pagar’. (p. 41) Por lo general, el cliente evalua el desempefo de su

organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al
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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 vy
conocimiento profesionales de la empresa, es 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 soélo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacién debe demostrar su preocupaciéon 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 organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar
en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.
Empatia; Significa la disposicién de la empresa en ofrecer a los
clientes cuidado y atencion 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
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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.

Ginebra y Arana (1994) lo definen como, * el conjunto de prestacion que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” (p.4). 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 retroalimentacion efectiva, innovar para
alcanzar el impacto que el cliente espera y cumplir con los parametros de

calidad para el alcance de la satisfaccion.

PRINCIPIOS DE CALIDAD EN EL SERVICIO
Segun Horovitz y Jungers (1994) la calidad en el servicio se fundamenta en
una serie de principios que deben ejercer todos los miembros de la

organizacion:
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El cliente siempre tiene la razon: El cliente es quien determina el
nivel de calidad del servicio, por lo tanto sus opiniones son
fundamentales.

Cumplir con lo prometido: La organizacion debe conocer las
expectativas de sus clientes y reducir en lo posible la diferencia entre
la prestacién del servicio y las expectativas del cliente.

Mejora continua: Se debe imponer una disciplina férrea y realizar un
constante esfuerzo.

Los detalles son importantes

Los costos de no calidad: El costo es inversamente proporcional al
buen desemperio de procesos y actitudes.

La sonrisa: Es la mejor estrategia de servicio.

Cuanto mas inmaterial sea un servicio, mas influencia tendran
sus aspectos tangibles: Para juzgar la calidad de un servicio, el
cliente recurre a signos indirectos concretos (la apariencia fisica del

lugar, el precio y el riesgo percibido).

DIMENSIONES O CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO DE CALIDAD

Segun

Munch (1998) “Toda organizacion debe tener sistemas vy

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 vy

conocimientos requeridos para desempenfiar 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 econdmica, a la vez que de confidencialidad.

e Comprension 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.

17



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

necesidades y deseos.

Albertcht y Bradford (1990) 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 tambien aquellas 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 util para conocer fortalezas y debilidades de la empresa y del
producto o servicio.
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ATENCION AL CLIENTE

La medida de la satisfaccién 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 organizacion. Esto comporta numerosas

acciones cuyo alcance depende del nivel de calidad que se quiera alcanzar.

Sin embargo, 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. Se trata del establecimiento de un Servicio de Atencién al
Cliente (SAC) y de un sistema de Garantias de la Calidad del Servicio. Estas
dos acciones junto a planes especificos sobre la formacién del personal de la
organizacion pueden considerarse los elementos centrales de la estrategia

de atencion al cliente.

El servicio de atencién 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:
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“El proceso de gestion 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.

De igual forma sucede con las organizaciones, hoy en dia no son las
empresas de servicio las que deben preocuparse por ofrecer una excelente
atencion al cliente, esta es un eslabon 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 o 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
organizaciéon que la positiva que realizan los clientes satisfechos. Estos

datos, en una situacion 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
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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 inspeccion 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 busqueda de
soluciones (o la compensacion por los incumplimientos). Esta es una
actividad reactiva.

o El contacto con el cliente y la monitorizacién del mercado para ayudar
a la deteccidon 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.

Para Albretch y Bradford (1990) “ 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 atencion debe tener
empatia con el cliente, hay que entenderle y escucharle, ya que de esta
forma se alcanza la retroalimentacién 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 La labor debe ser con espiritu de servicio eficiente, con cortesia.
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e Elempleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico
gue lo necesita.

e El cliente se molesta cuando la persona que le esta 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 satisfaccién del cliente.

SERVICIO AL CLIENTE
Conceptualmente, es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
una empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento

y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Sin embargo, la funcién de las empresas, va mas alla de crear y/o vender un
producto o 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: *
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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 disenar, 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).

Existen diversos principios que pueden servir de base para llevar a cabo un
eficiente servicio al cliente:

e Hacer de la calidad un habito y un marco de referencia.

o Establecer las especificaciones de los productos y servicios de comun
acuerdo con todo el personal y con los clientes y proveedores.

e Sistemas, no sonrisas. Cumplir con las normas de cortesia no
garantiza que el trabajo resulte bien, en cambio los sistemas
garantizan eso.

e Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades de los
clientes.

e Dar libertad de accién a todos los empleados para mantener contacto
con los clientes, es decir autoridad para atender sus quejas.

¢ Preguntar a los clientes que desean, a fin de obtener informacién para
satisfacer sus necesidades.

e Cumplirle al cliente lo prometido, pero prometer menos y dar mas.

e Ser respetuoso y atentos con el cliente.
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o Ofrecer incentivos a los empleados, reconocer en forma explicita todo
esfuerzo de implantacion de una cultura de calidad.

¢ Benchmarking

¢ Instar alos clientes a que manifiesten sus desagrados.

e Brindar respuesta oportuna.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es la situacion en la cual el cliente esta complacido con la adquisicion de
productos y servicios de calidad que le permiten continuar confiando vy
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 gque se han cumplido sus requisitos, definiendo a su vez “requisito” como

la necesidad o 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 sélo 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 medicion de satisfaccion en forma continua y constante es imposible
identificar el cumplimiento de las metas de calidad. Las insatisfacciones

pueden ser medidas:
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Cualitativamente: Consiste en obtener informacién de manera sistematica
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 Atencion al Cliente o a través del llenado de un
cuestionario. Hacerlo de forma sistematica contribuira a generar un
compromiso del personal con la satisfaccion del cliente, un ambiente de
mejora y una solucion inmediata a los problemas que estos presenten.

Cuantitativamente: Es esencialmente formal y se realiza de forma periddica
a traves de encuestas telefénicas, correos o entrevistas. Este sistema de

medicion permite detectar oportunidades de mejoras concretas.

Sumado a la fidelidad y repeticion, son indicadores del nivel de satisfaccion:
e Numero de reclamaciones y quejas.
e Importe y numero de devoluciones.
e Pagos en concepto de garantias.
e Trabajos a realizar de nuevo.

¢ 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:
¢ Identificacion de las necesidades y expectativas del cliente. Debe ser
continua, ya que cambian con el transcurrir del tiempo.
o Captura de datos mediante mediciones cuantitativas y cualitativas.
e Proceso de datos y obtencion de informacion.
e |Integracion de los resultados obtenidos para futuras mejoras a ser

aplicadas.
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De esta forma medir la satisfaccién 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 “, expresa que
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:
e Disponer de un procedimiento adecuado para medir el grado de
satisfaccion de los clientes.
¢ 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.
o Utilizar estos datos para definir actuaciones y procesos internos

de la empresa.

RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

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 retroalimentacién 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
gue realice, encuestas, a través de llamadas telefénicas, buzones de

sugerencia, etc...
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Esta es de gran importancia, ya que suministra informacion 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
informacion 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
Son aquellas manifestaciones de insatisfaccion que realiza un cliente. Una

gueja normalmente no es un reclamo. La primera puede considerarse una
expresion de dolor, una manifestacion de descontento, siendo la segunda la
formalizacion de esa queja. Es cuando el cliente manifiesta ante el proveedor

o empresa su descontento € 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. 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

La WIKIPEDIA enciclopedia libre, define a un procedimiento como ‘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 ISO los define como “ Forma especificada para llevar a
cabo una actividad o proceso”, (por ejemplo, procedimiento de atenciéon
comercial). Los Procedimiento son herramienta que nos serviran para tomar

decisiones uniformes, ademas de lograr que nuestras acciones estén
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orientadas siempre a una normatividad que nos lleve hacia un mejor control

de tales actividades.

PROCESO

WIKIPEDIA enciclopedia libre, define a un proceso 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 interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Permite la Identificacion de elementos esenciales necesarios para llevar a
cabo el proceso y la definicion de las principales caracteristicas del proceso
facilitando su entendimiento gestion y el control de sus interrelaciones como

parte de un sistema.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Un manual de procedimientos es 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.
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En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion
basica 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 0 no adecuadamente.

UTILIDAD DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Palma (2007, p. 1) explica la utilidad que tiene un manual de procedimientos
para una organizacion y la cual se resume a continuacion:

e Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

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

e Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un
sistema.

¢ Interviene en la consulta de todo el personal.

e Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo
como analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.

+ Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente.

e Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de
trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

o Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas
o0 errores.

o Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y
su evaluacion.
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e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que
deben hacer y cémo deben hacerlo.

¢ Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

e Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

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

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

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, publicado en Gaceta Oficial
numero 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 que 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 sefala: “Se entiende por sistema Venezolano para la calidad al
conjunto de principios, normas, procedimientos, subsistemas y entidades que
interactian y cooperan de forma armonica y contribuyen a lograr los
propositos de una optima gestibn nacional de la calidad. El sistema
venezolano para la calidad estd conformado por los subsistemas de
normalizacién, metrologia, acreditacion, certificacion, reglamentaciones

técnicas y ensayos.”

Articulo 32: “El Ministerio de la Produccion y el Comercio elaborara e
implantara, periédicamente, 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, segin 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 sefala 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 proteccion
del medio ambiente, para lo cual deberan observar en todo momento la

legislacion vigente sobre la materia y las NTA. Las actividades de
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almacenamiento, transporte y distribucion deberan estar sujetas a las
mejores practicas reconocidas en el ambito internacional en lo referente a
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 debera 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 vy
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 Il
MARCO METODOLOGICO

En el marco referencial de los aspectos relacionados con el disefio
metodologico utilizado para el desarrollo de la investigacién; se indica el tipo
de investigacion que se desarroll6, el disefio de la investigacién, unidad de
analisis, la poblaciéon y muestra, los Instrumentos de recoleccidén de datos y

los resultados esperados.

Una vez formulado el problema de investigacién, se han definido los
objetivos que respaldan este trabajo, estableciéndose las bases tebricas que
orientaron y sustentaron el analisis de manera precisa, con el propédsito de
indicar el tipo de datos a analizar y recopilar, seleccionandose los distintos
metodos y técnicas que posibilitaran obtener la informacion requerida. Es por
ello que se presenta el Marco Metodolégico, que segun explica Balestrini, M.
(2002):

“El fin del marco Metodolégico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, 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
muestras; los instrumentos y las técnicas de recoleccién de los
datos. De esta manera se proporcionara al lector una informacion
detallada acerca de como se realizara la investigaciéon.” (p. 126)

El marco metodolégico estuvo orientado a la identificacion de métodos e
instrumentos que permitan la obtencion de la informacion y el procesamiento
de los datos para el disefio del Procedimiento de Atencién Comercial de la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas
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En el disefio metodologico desarrollado en este capitulo se expondran los
siguientes aspectos: tipo de investigacion, disefio de la investigacién, unidad
de analisis, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para recoleccién de
los datos, técnicas para el procesamiento y analisis de los datos,

operacionalizacién de los objetivos y las consideraciones éticas

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue concebida bajo la modalidad de proyecto factible o
investigacion y desarrollo, el cual consiste en un conjunto de acciones
vinculadas entre si, que permiten el logro de los objetivos planteados para
satisfacer una necesidad o solucionar un problema, para el caso particular
sera la mejora de los procesos de la atencion comercial en la Gerencia de

Comercializacion oriente de PDVSA Gas S A,

Para sustentar lo antes mencionado se cita a UPEL, (2006) donde establece
que un proyecto factible “... consiste en la investigacion, elaboracién vy
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar,
requerimientos o necesidades de organizaciones 0 proyectos sociales...”, (p.
21).

En tanto que para Yaber y Valarino, (2003), investigacion y desarrollo, es

1

aquella que tiene como proposito indagar sobre necesidades del
ambiente interno o externo de una organizacion, para luego desarrollar un

producto o servicio que pueda aplicarse en la organizacién...”, (p. 9).

En la figura 1 se muestra un diagrama que resume el tipo de investigacion
para la presente investigacion, (Hernandez et. al., 2003, p. 112).
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cuyo es
Investigacion
ydesarrollo

Figura 1. Diagrama del tipo de investigacion

Fuente: Adaptado de Hernandez et. al., (2003, p. 112)

3.2. Diseno de la Investigacion

El disefio de la investigacion estuvo referido al plan o la estrategia que se
utilizé para obtener la informacién requerida; en tal sentido la investigacion
se desarroll bajo el disefio No Experimental, apoyandose 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 Analisis

La unidad de analisis, también llamada casos o elementos objeto de estudio,
correspondié al Departamento de Atencion Comercial de la Gerencia de
Comercializacion Oriente de PDVSA Gas, ya que es alli donde se llevan a

cabo las actividades de atencién comercial con los clientes de la region, alli
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se encuentran los elementos sobre los cuales se recolectaron los datos a

examinar en funciéon 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 poblacién no tienen que
estar referidos Unica y exclusivamente a individuos... pueden ser
instituciones, animales, objetos fisicos, etc.; en funcién de la
delimitacién del problema y de los objetivos de la investigacion.
Estas unidades de analisis son parte constitutiva de la
poblacion...

3.4. Poblacién

La poblacién, 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 fracciéon significativa de la poblacidon o su totalidad, segun se

requiera en funcion del alcance, (Balestrini, 2002, p. 138).

La poblacién objeto de estudio para la presente investigacion es de tipo finito
y estratificado con elementos que poseen caracteristicas comunes. Se
constituyeron tres estratos: (1) personal del area de atencion al cliente, (2)

procesos y procedimientos vy (3) clientes comerciales de PDVSA Gas.

En la tabla 1 se encuentran especificados para este estudio los tres (3)
estratos sobre las cuales se recolectaran los datos que permitiran el analisis
de la informaciéon necesaria para el disefio del Procedimiento de Atencién

Comercial.
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Tabla 1. Poblacion de la Investigacion

No. ESTRATO POBLACION

Personal del Dpto.
de Atencién al 16 personas
Cliente

Procesos,

Procedimientos 6 Documentos

Clientes 160 empresas

Fuente: El Investigador (2013)
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 informacién; cuando por diversas razones se hace
imposible considerar la totalidad de los elementos que conforman la
poblacidn 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 que en la no probabilistica la seleccion dependera de las
caracteristicas de la investigacion. Es asi como la seleccion del tipo de
muestra depende de los objetivos del estudio, del esquema de investigacion
y de la contribucién que se tiene considerado hacer con ellas, (Hernandez et.
al., 2003, pp. 304 — 306).
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Considerando el basamento teorico antes expuesto, para la presente

investigacion se consideraron las siguientes muestras:

Tabla 2. Muestras de la Investigacion

No. ESTRATO POBLACION MUESTRA %
Personal del
Dpto. de o
Atencion al 16 personas 8 Personas 50%
Cliente
Procesos,
© 6 Documentos 6 Documentos 100%

Procedimientos

Clientes 160 empresas 24 empresas 15%

Fuente: El Investigador (2013)

A continuacion se presenta un diagrama donde se muestra un resumen para

la seleccion de la muestra y la relacion que tiene con la unidad de analisis y

la poblacion, (figura 2).

tipo

Implica
definir

Figura2. Diagrama de unidad de analisis, poblacién y muestra

Fuente: Adaptado de Hernandez et. al., (2003, p. 298)
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3.6. Técnicas e instrumentos para recoleccion de los datos

Una vez identificada la unidad de analisis, delimitada la poblaciéon y definida
la muestra, se procedié 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 recolecciéon de datos comprende

tres (3) actividades vinculadas entre si, como son:

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

cual debera ser valido y confiable.

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

son de interés para el estudio.

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

analizadas cofrectamente.

Los datos se recogeran en dos (2) fases o etapas: durante la inmersién inicial

en el campo y en la recoleccién definitiva de los datos para el analisis.

Para la recoleccion de los datos para el desarrollo de la investigacién, se
emplearan técnicas relacionadas con el analisis documental de fuentes
escritas y técnicas de campo propias de la investigacion. Especificamente se
utilizara: revision de documentos, observacién directa, entrevistas no
estructuradas, sesiones en profundidad, tormenta de ideas y juicio de

expertos.

La revisién de documentos estara 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 observacién de hechos
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presentes en los materiales escritos consultados que son de interes para la

investigacion.”

Con respecto a la observacién directa, el investigador se involucra en el

medio donde se desarrolla el estudio, (Arias, 2006).

Las entrevistas no estructuradas o abiertas, son procesos de comunicacion
verbal reciproca. Segun Hernandez et. al., (2003, p. 455), se define “.. como
una conversacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)
u ofras (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 realizara a través de reuniones con los especialistas en el area.

Las sesiones en profundidad. son reuniones conformadas por grupos
pequefos 0 medianos (de 5 a 10 participantes), donde se conversa en torno
a uno o varios temas de interés, Hernandez et. al., (2003, p. 466). Estas se

daran 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 a
ser utilizados en la presente investigacion seran: cuestionarios apuntes y
notas en libretas, listas de chequeo o verificacion, fichas de trabajo, asi como

tablas para grupos de discusion.

A continuacion se presenta un diagrama que resume lo referente a la

recoleccion de los datos, (figura 3).
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Ordenar, comprender,
describir, interpretar,

explicar
para
Ve que lleva a cabo
\ que implica
Clasificar en
categorias

tipo

Figura 3. Diagrama resumen del andlisis de los datos
Fuente: Adaptado de Hernandez et. al., (2003, p. 342)

3.7. Fases de la Investigacion

La investigacion se desarrollara por fase 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 incluy6 la formulacion 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 Il, (Marco Tedrico), abarcé lo
relacionado con los antecedentes de la investigacion, marco teérico y

bases legales.
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Fase 3: Elaboracién del capitulo I, (Marco Metodoldgico),
correspondié al tipo y disefio de la investigacion, unidad de analisis,
poblacién, muestra, técnicas y herramientas de recoleccion y analisis
de la informacién, operacionalizacion de las variables, factibilidad del

estudio, resultados esperados y consideraciones éticas.

Fase IV: Elaboracién del capitulo IV, (Marco Organizacional),
comprendid la resefia histérica mision, vision, objetivos, valores vy

organigramas de la organizacion.

Fase 5: Elaboracion del capitulo V de la investigacion, (Desarrollo y
Resultados), comprendera a la aplicacion de las técnicas vy
herramientas para la recoleccién, clasificacién, organizacion, registro y
tabulado de los datos analisis de la informacion aplicando los
procesos del Area de Conocimiento De Administracion de Empresas)
y la elaboracién del Procedimiento para la Atencién Comercial en la

Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas.

Fase 6: Elaboracion de las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

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

operacionalizacion o definicion operacional . especifica que actividades u

operaciones deben realizarse para medir una variable (enfoque cuantitativo)

o recolectar datos o informacién respecto a esta (enfoque cualitativo).

En la tabla 3, se detalla |a operacionalizacion de las variables de la presente

investigacioén.
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Objetivo General

Disefiar mejoras
para los procesos
de Ia atencién
comercial en la
Gerencia de
Comercializacion
oriente de PDVSA
Gas S.A.

Objetivo

Especificos
Realizar un
diagnostico de los
procesos actuales
de la atencion
comercial en la
Gerencia de
Comercializacion
Oriente.

Identificar las
debilidades del
procedimiento
existente

Desarrollar los
pasos necesarios
para corregir las
debilidades de los
procedimientos.

Actualizar los
procedimientos de
atenciéon comercial

Variables

Procedimientos

Debilidades

Debilidades

Procedimientos

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

Dimensiones Indicadores Técnicas
;Zzosonsables Satisfaccion. Revision de
T p Reduccion de documentos

iempo
Logistica c(:;sr;os"miemo Tormenta de ideas
Secuencias P
Eventos
negativos

Satisfaccic Encuesta
Ins atisfaccion atistaccion Entrevista
del cliente -
Rentabilidad. Observacion directa
EF;: ?)r:'écﬁiscas Perdidas de Revision de
Oportunidad documentos
Pérdida de
Tiempo
Eventos
negativos
Satisfaccis Encuesta
Insatisfaccion atisfaccion Entrevista
del cliente o
Rentabilidad. Observacion directa
Perdi’da_s Perdidas de Revision de
Econémicas .
Oportunidad documentos
Pérdida de
Tiem o
Pasos
Responsables Satisfaccion. Revision de
Ti Reduccion de documentos
iempo
Logisti costos Consulta de expertos.
ogistica Cumplimiento Tormenta de ideas.
Secuencias

Fuente: El Investigador (2013)

Instrumentos

block de notas

Guia de Encuesta
Guia de entrevista

Cuestionario

Cuadro de registroy
clasificacion de los

procedimientos

Guia de Encuesta
Guia de entrevista
Cuestionario
Libreta de notas
Computadora

Guia de Encuesta
Guia de entrevista
Cuestionario
Libreta de notas
Computadora

Guia de Encuesta
Guia de entrevista
Cuestionario
Libreta de notas
Computadora

Fuente de Informacion

Documentos relacionados
existentes en el departamento
de atencion comercial
Personal del area.
Clientes

Documentos relacionados
existentes en el departamento
de atencion comercial
Personal del area.

Clientes

Documentos relacionados
existentes en el departamento
de atenciéon comercial
Personal del area.

Clientes

Expertos
Documentos relacionados
existentes en el departamento
de atencién comercial
Personal del area.

Clientes
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3.9. Técnicas para el procesamiento y analisis 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 efectua bajo un plan general que ira 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 sera de
ambos tipos, por tratarse de informacion documental e informacién de
campo. Para los datos documentales se organizaran 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 obtendran en la ejecucion de investigacion seran
presentados en cuadros distributivos de frecuencia e indices porcentuales de
las respuestas que arrojara la aplicacion de los instrumentos de recoleccion
de datos. Este procedimiento corresponde a la técnica de analisis

cuantitativo.

El analisis e interpretacion de los resultados que se obtendran con la
investigacion de campo a realizar, también seran analizados de manera
cualitativa. Con este tipo de anadlisis se podra afianzar mas el analisis

cuantitativo, puesto que el mismo sera interpretado para describir la
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frecuencia que presentaran los indicadores que dan origen a los beneficios
que aporta un Sistema de Gestion de Calidad a una empresa de

manufactura.

3.12. Cronograma de actividades

A continuacidon se presenta el cronograma de actividades, (figura 2),
propuesto para la realizacion de la presente investigacion, en el cual se
indican las actividades a desarrolladas y cumplidas en el lapso previsto para

la culminacién de dicha investigacion.

Tabla 4. Cronograma de Actividades

Semanas

Fase 1: Elaboracion del
capitulo | de la investigacidn,
{Planteamiento del
Problema),

Fase 2: elaboracion del
Marco Tedrico

Fase 3: Elaboracién del
capitulo Ill de la
investigacién, (Marco
Metodoldgico)

Fase 4: elaboracion del
capitulo IV de la
investigacion: descripcion de
la empresa.

Fase 5: Elaboracion del
capitulio V de la
investigacidn, (Presentacién
y Analisis de los Resultados).

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

Fase 7: Entrega del
documento final de |la
investigacion.

Fuente: El Investigador (2013)
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

4.1. Resena histérica de la empresa

1953: El ministerio de Minas e Hidrocarburos crea la Direccion de
Petroquimica Nacional, para contribuir a impulsar el desarrollo econémico,

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 construyo parte del gasoducto Moron- Barquisimeto, lo que
constituyo la primera ampliacién de este importante gasoducto. El 29 de
agosto de 1975, en acto solemne efectuado en el Saléon 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 construccion 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 José Estado
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Anzoategui, cuenta, ademas con un Poliducto de 8", y 56 Km. Entre José y la

Refineria de Puerto la Cruz.

1983: Termina la construccion del gasoducto Quiriquire- Maturin, con una
longitud del 49.1 Km. (diametro 207) y capacidad de 200 MMPCD.

Suministrara gas a la zona industrial de Maturin, la Toscaza y Jusepin.

1985: Inicia actividad el Complejo Criogénico de Oriente. La Planta
Extractora de San Joaquin tiene una capacidad de 23 MMPCD de gas vy la
Planta de Fraccionadota 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 Extraccion 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 medicion con el proposito de optimar los

procesos de transmision y distribucion 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 culmino la primera fase de la ampliacion 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 MMS 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
reestructuracién organizacional con impacto en la gerencia de los procesos

del negocio.
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1998: El 1ero, de enero inicia operaciones PDVSA Gas, empresa filial de
Petréleos 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 distribucion
con otras empresas para la colocacion y venta de los mismos, lograndose la
integracion arménica de las culturas entre los equipos de Oriente vy

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 aprobacion 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 continuo con la incorporacion del Marco legal de la industria del gas
a travées de la aprobacion el 31 de mayo del 2000 del Reglamento de la Ley
Organica 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
(interconexion Centro Occidente), que consta de un gasoducto de 70

kildbmetros 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
Extraccién 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 vy

excelencia en el servicio.
4.3. Vision de la Organizacion

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 organizacion

o 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 vy la

Mejora continua de los procesos.
» Utilizar el gas como energia basica para el desarrollo endogeno.

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 vy justicia, conforme con el ordenamiento
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juridico, normas, lineamientos y politicas para generar confianza dentro y

fuera de la organizacion.

Responsabilidad: Cumplir de forma oportuna eficiente y con calidad los
deberes y 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 organizacién.

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

conviccion, apoyando el desarrollo integral de la nacion.

4.6 Organigramas

4.6.1 Organigrama de PDVSA Gas

PRESIDENTE
PDVSA GAS
DIRECTOR DE DIRECTOR DE
PRODUCCION METADO
Gerencia General Gerencia Gerencia
De Production General de General de
TyD Commercialization

Figura 4. Organigrama de PDVSA GAS
Fuente: PDVSA Gas (2010b)
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4.6.2 Organigrama de la Direccion de Metano

DIRECCION
METANO

GERENCIA GENERAL
COMERCIALIZACION

GERENCIA GERENCIA
ADMINISTRACION ¥ PLANIFIC ACION
CONTROL DE GESTION COMERCIAL
GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA
COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION COMERC IALIZACION COMERCIALIZACION
CENTRO CENTRO-OCCIDENTE OCCIDENTE ORIENTE
~ - e ’
GERENCIA

FACTURACIONY
COBRANZAS INDUSTRIALES

Figura 5. Organigrama de la Direccién de Metano
Fuente: PDVSA Gas (2010b)

4.6.3 Organigrama de la Gerencia de Comercializacion Oriente

GERENCIA DE COMERCIALIZACION
ORIENTE

SUPERTINTENDENCIA SUPERTINTENDENCIA
ORIENTE NORTE ORIENTE SUR

Figura 6. Organigrama de Comercializacion Oriente
Fuente: PDVSA Gas (2010b)
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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:

e Administracion de los contratos de Suministros

Actualizacion y elaboracion de contratos

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

¢ Programacion y coordinacion de restricciones

¢ Aseguramiento de calidad del servicio

e Coordinacion de relaciones con los usuarios
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Diagnéstico de los procesos actuales de la atenciéon comercial en la

Gerencia de Comercializacion Oriente.

A continuaciéon se exponen los resultados de las encuestas aplicadas al
personal y clientes de Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA
Gas, los mismos que permiten determinar como funciona actualmente el
Departamento de Atencién al Cliente y plantear la mejora de sus procesos

que permitira optimizar sustancialmente dicha atencién.

Un control adecuado de los procesos de atencién al cliente puede garantizar
mayor fidelizacién 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.

La empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencién al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de atencién, 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.

Esta comprobado que méas del 20% de las personas que desisten de
comprar un producto o servicio, declinan su decisidon de compra debido a

fallas de informacion o de atencion cuando se interrelacionan con las
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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 atencidn
adecuado para que la persona que recibe la informacion, 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 relacion comercial.

Uno de los elementos basicos a valorar para mantener un eficiente control
sobre los procesos de atencion 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 elaboraron encuestas 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.

Los resultados obtenidos fueron complementados con las observaciones

realizadas y se detallan a continuacion.
Factores influyentes en la calidad de atencion al cliente:
Las evaluaciones informales basadas en el trabajo diario son necesarias

pero insuficientes. El departamento de Recursos Humanos puede identificar
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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 los factores que influyen en la calidad de atencion al

cliente. Dentro de ellos tenemos:

La Capacitacién: Generalmente la capacitacion en el servicio al cliente
consiste en el aprendizaje de procedimientos internos, formas,
sistemas, entre otros. A continuacién se presentaran 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 como pueden tratar a los clientes.

Motivacion: Es un factor fundamental en la atencion al cliente, ya que
si no se mantiene motivado a los trabajadores, éstos ejercerian sus

labores con desgano lo que conllevaria a un bajo rendimiento. Se
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deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencion del

cliente.

e Compromiso con la empresa: Es observado como una manera
incondicional de afrontar los retos que tanto los procesos como la
administracidon 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 espiritu de la comunicacion de la
forma que este le permitira transmitir sus ideas eficientemente. tanto

en las palabras empleadas como la forma de trasmitirlas.

Cada uno de estos aspectos fue considerado para la elaboracion del
cuestionario aplicado a los empleados de Oficina de Atencion Comercial en

la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas.
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item N° 1: ; Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su

jefe inmediato en su aspecto laboral?

Grafico 1

Existe comunicacion Efectiva Empleado-
Jefe

25%

S|
75% NO

El 75% de los encuestados respondieron que si existe comunicaciéon efectiva
en el aspecto laboral con su jefe inmediato; ya que la comunicacion entre los
empleados y sus superiores debe ser permanente para asi lograr que la
informacion fluya de manera precisa y las fallas puedan enmendarse con

rapidez.
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item N° 2: ;Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita

ofrecerle al cliente |la atencién esperada?

Recibe capacitaciony entrenamiento

50% N

NO

El 50% del personal manifesté que ha recibido adiestramiento y capacitacion
de parte de Oficina de Atencion Comercial en la Gerencia de
Comercializacion Oriente de PDVSA, lo cual ha permitido conducir actitudes
mas positivas y manejo de los procedimientos, elevando asi el nivel de
desempeno y la identificacion con los objetivos de la organizacion, mientras
que el restante 50% respondi6 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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item N° 3: ;Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, bonos,

cursos, promociones y ascensos) que ofrece la organizacion?

Recibe incentivos de motivacion

SI

NO
81,25%

El 81,25% de los empleados encuestados expres6 que no se sienten
motivados por los incentivos que perciben en su actividad laboral; mientras
que el 18.75 % de éstos se encuentran motivados por los incentivos que la

empresa les aporta
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item N° 4: ;Existe el manual de procedimientos para la atencion al cliente y

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

Existe el manual de atencion al cliente

Sl
B NO

El 100% del personal encuestado expresé 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
captacion de recursos y la prestacion de servicio. 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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item N° 5: ;Sigue los procedimientos descritos en el manual de

procedimientos para la atencién al cliente?

Aplica los procedimientos del manual de atencion al
cliente

18,75%
50% S|

31,25% NO

Ocasionalmente

En la aplicacion de las instrucciones descritas en el manual de
procedimientos para la atencién 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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iftem N° 6: ;Existe algun formato estandar para registrar los reclamos del

cliente dentro de la organizacion?

Existe un formato estandar para registrar los
reclamos del cliente

0,00%

Sl
£NO
100,00%

El 100% de los entrevistados manifestaron que si existen formatos
estandarizados, donde cada area de la Oficina de Atencién Comercial en la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA, tiene su formato
establecido, lo cual le permite el aseguramiento de la calidad y el desempefio
laboral. Si el empleado tiene un buen manejo de estos formatos podra

brindar un mejor servicio de atencion al cliente.
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item N° 7: Las actividades que realiza el personal de atencion al cliente

estan determinadas en base a:

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

Procesos
mFunciones
Objetivos

0,
100,00% Otras Formas

El personal que realiza las actividades de atencién al cliente las hace en
base a funciones del cargo desempefiado, existiendo un manual de

procedimientos para realizar la debida atencion al cliente.
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item N° 8: La informacion que brinda la Empresa sobre los servicios

prestados es:

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

0%

25.00%

Completa

75.00% Parcial

Ninguna

En el grafico se puede observar que la informacion 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
informaciéon debera dirigirse al area funcional que maneje la misma,
ocasionando que los clientes deambulen por las oficinas de diferentes

direcciones, hasta conseguir la informacion requerida.
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item N° 9: ;Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su

area?

Conocimiento de los problemas existentes en su

area laboral
0 00%
Si
ENo
100,00%

El 100% de la poblacién expresé estar al tanto de los problemas existentes
en su area, ya que el personal esta capacitado para proponer soluciones a
los problemas que se les presentan. El tener conocimiento sobre los
problemas existentes permite ser proactivo y asi adelantarse a las
situaciones que el cliente puede exponer en sus reclamos sobre el servicio

de comercializacién 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?

Existencia del Departamento de Control y
Verificacion

37.50%
Si

0
62.50% No

El 62,5% de la poblacion opin6 que la Oficina de Atenciéon Comercial cuenta
con un Departamento de Control y Verificacion para el control de sus labores
y la satisfaccion de las necesidades de ios clientes, mientras que el 37,5%
expreso no estar al tanto de la existencia. Este departamento debe vigilar el

cumplimiento de las normas y politicas de la organizacion.
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item N° 11: ; Cuales son las quejas mas frecuentes que recibe el personal de

parte de los clientes?

Queja mas frecuente en la Oficina de Atencion al
Cliente

10 00% Facturacion

4
30 00% Solicitud de

aumento de
Volumen de Gas

Falta de
Supervision
Tecnica Comercial

60,00%

El 60% de las quejas mas frecuentes en la Oficina de Atencién al Cliente son
los reclamos en facturacién 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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Analisis comparativos de los parametros con la situacién actual

PARAMETROS

Comunicacion

Entrenamiento

Motivacion

Manuales de
Procedimientos

Formatos
estandarizados

Gerencia Visual

Control y verificacion

Tabla 5. Analisis Comparativo

IDEAL

La comunicacion entre los
empleados y sus
supervisores debe ser
permanente ya que al lograr
canales efectivos la
informacion fluye de manera
mas precisa y las fallas
pueden enmendarse con
ra idez
Entrenamientos y
capacitacion para lograr que
el servicio sea 6 timo
La organizacion debe
implementar politicas de
estimulo para sus
empleados, ya que un
trabajador motivado
aumenta su capacidad de
roduccién
Los manuales son una
herramienta laboral que
todos los empleados de |a
institucion deben conocer sin
excusas, debido que al tener
conocimientos del mismo se
les facilita las actividades a
realizar

Los formatos estandarizados
facilitan las actividades a
realizar

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

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

SITUACION ACTUAL

Todo el personal expresé
que mantiene comunicacion
con su jefe inmediato

No todo el personal recibe
entrenamiento

Un porcentaje considerable
del personal exteriorizé que
no siente ninguna
motivacion por parte de la
organizacion

Todo el personal expres6
que existe un manuail de
procedimientos, pero pocos
lo usan.

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

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

La mayoria del personal
expresd que la organizacién
cuanta con un departamento
de control y verificacion

Fuente: El Investigador (2013).
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Niveles de satisfaccion de los clientes

Para poder evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes en cuanto al
servicio que brinda la Oficina de Atencion Comercial en la Gerencia de
Comercializacion Oriente de PDVSA Gas, se les aplicé una encuesta a fin de

conocer su opinion al respecto.

Es importante conocer la vision o perspectiva que los clientes poseen sobre
el desempefo y la atencién 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 obtenidos se muestran a continuacion:

item N° 1: ; Como contacto usted con el servicio de atencion al cliente?

Forma de contacto

f~ 40,00°
60 00% En persona

m Telefonica

El 60% de los encuestados respondié que se comunicd con el servicio de
atencion al cliente de la Oficina de Atenciéon al Cliente por medio del
teléfono, mientras que el 40% restante expresé que se dirigié directamente a
la Oficina de Atencion al Cliente. Esto quiere decir que los clientes prefieren
comunicarse por 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.
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item N° 2: Si fue por teléfono ;Cuanto tuvo que esperar aproximadamente

para ser atendido?

Tiempo de espera par$ ser atendido
10.00% 12 00%

20 00%
28,00%

30.00%

0 - 3 minutos

3 - 5 minutos

5 - 10 minutos

10 minutos 0 mas

No respondio

Un 30% expres6 que tuvo que esperar entre 3 a 5 minutos para ser

atendidos, el otro 20% no respondi6 debido a que no fueron atendidos con

rapidez y esperaron mucho mas tiempo, el 20% de los encuestados

manifesté que esperé 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 12%

esper0 para ser atendidos 3 minutos.

Esto deja evidencia de que para los clientes es mas efectivo exponer sus

quejas por teléfono que dirigiéndose a la Oficina.
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item N° 3: ;Por qué causa contactd usted con el servicio de atencidn al

cliente?

Motivo del contacto

10.00% Facturacion

#

30,00% Solicitud de
60.00% aumento de
Volumen de Gas

Falta de
Supervision
Tecnica Comercial

En este caso tenemos que un 60% de la poblacidn encuestada manifestd
que se contactd con el servicio de atencidén al cliente por problemas de
facturacién del servicio de gas, el 30% expres6 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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item N° 4: Valore la actuaciéon de las personas que brindan el servicio de
atencion al cliente

A. Eficiencia

Eficiencia

300% 1q 00%

32 00% Muy Buena
Buena
40.00% Regular
1500%
Mala
Muy Mala

Podemos observar que en cuanto a la eficiencia de las personas que brindan
el servicio de atencion al cliente un 40% manifesté que es regular ya que los
problemas no se resuelven en el tiempo propuesto, el 32% expresd que la
eficiencia es muy mala debido a que no le prestaron la debida atencion que
el cliente se merece, el 15% opin6é que es mala, ya que el cliente no percibe
que se le esta brindando un buen servicio, al 10% de la poblacién

encuestada fue atendido debidamente, otro 3% fue atendido excelente.
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B. Amabilidad

Amabilidad

12.00% 12.00%
12.00% Muy Buena

28 00% Buena

36.00% Regular
Mala

Muy Mala

En cuanto a la amabilidad un 36% expresd que es regular debido a que la
atencioén que le brindaron no fue la adecuada, mientras que un 28% opiné 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

Facilidad de Expresion

6,00%
. 15.00%
12.00% Muy Buena
Buena
30,00%
37.00% Regular

Mala
Muy Mala

Las personas que brindan el servicio de atenciéon al cliente deben de
expresarse con claridad pero en cuanto a su evaluacidn mediante a la
encuesta realizada obtuvieron que un 37% de la poblacién opind que es
regular, el 30% evaluaron de manera positiva a los empleados que laboran
en esa oficina, mientras que un 18% opiné que no tienen facilidad para dar
respuestas a las preguntas que realizan los clientes (mala y muy mala), un
15% declaro todo lo contrario manifestando que si atienden a sus problemas

y les dan respuesta con facilidad.
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D. Entendimiento del problema.

Entendimiento del Problema

8.00%
15,00%
22 00% Muy Buena
Buena
35,00% Regular
20,00%
Mala
Muy Mala

En cuanto a si los empleados entienden los problemas que aquejan a sus
clientes/usuarios un 35% respondié 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% acoté que si entendieron su
problema, otro 20% entendieron de manera muy regular a las problemas
planteados, un 15% también manifesté que no hubo solucion y el 8%

restante si atendieron a sus quejas.
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item N° 5: Basandose en su experiencia con el servicio de atencién al cliente

de la empresa, por favor, evalle la calidad del servicio.

A. Amabilidad

11.00%

AZfO,OO%

29 00%

Amabilidad

20 00%

20,00%

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

En este item el mayor porcentaje de la poblacion encuestada calificoé de

regular el trato y disposicion del personal de la Oficina de Atencién al Cliente.

Cabe destacar que para ser una empresa reconocida trayectoria, una de las

mas grandes de Latinoamérica, la evaluacién en este punto es mas que

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.
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B. Disponibilidad de los empleados

Disponibilidad de los Empleados

14.00%  14,00% 6.00%
Muy Buena

Buena

00% Regular
32.00%
Mala

Muy Mala

Este punto tiene relacién con el item anterior, lo que se puede decir es que
no se justifica que una empresa de este calibre tenga personal con mala

disposicién hacia quienes en lineas generales mantienen a la empresa.
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C. Rapidez del servicio

Rapidez en el Servicio

8,00%
19.00% 19 00% Muy Buena
Buena
26.00% Regular
28.00% Mala
Muy Mala

Como se puede observar en el grafico 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 ellos proponen mostrando asi un descontento
en los usuarios del servicio; dejando asi con poco porcentaje a los que estan
de acuerdo que el servicio es eficaz y répido ya que un 19% y 7% mostro
estar de acuerdo con la rapidez del servicio y un 8% opin6 que la rapidez en

el servicio es muy bueno.
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iftem N° 6: Valore su satisfaccion general con el servicio de atencién al

cliente de la empresa

Nivel de Satisfaccion

15.00% Completamente
Satisfecho
25,00%

60.00% Satisfecho

Insatisfecho

El 60% de la poblacién se encuentra insatisfecho con el servicio de atencion
al cliente ya que los usuarios tienen muchas quejas debido a la facturacion
del servicio de consumo de gas, otros no se sienten bien atendidos y no
resuelven sus problemas a tiempo, un 25% si se siente satisfecho con el

servicio, el 15% esta completamente.
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item N° 7: Valore los atributos de la Oficina de Atencién Comercial en la

Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas:

A. Calidad del servicio

Calidad del Servicio

1 00%
12,00%
21 00% i Muy Buena
Buena
i 26 00% 40.00% Regular
Mala
Muy Mala

Se aprecia que la calidad del servicio que presta la Oficina de Atencidn
Comercial en la Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas es
muy regular ya que el 40% de sus clientes manifestd un descontento con el
servicio y a esto se le suma un 26% de la poblacién 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

atencion al cliente.
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B. Tiempo de respuesta

Tiempo de Respuesta

8.00%
8.00%
24 00% Muy Buena
Buena
b 25.00% 35.00% Regular
Mala
Muy Mala

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 ya que el
resultado que arroj6 las encuestas no fueron del todo alentador para la
organizacién; obteniendo como resultado lo siguiente: con un 35% de la
poblacion encuestada expres6 tardan mucho en dar soluciones a los
problemas que plantean los clientes/usuarios evaluandola de forma regular,
con un 25% consideraron que son deficientes a la hora de brindar soluciones
a los inconvenientes que se les presentan cuando brindan el servicio, un
20% manifesté que es muy malo; dejando asi a 8% de los encuestados con
una evaluacion positiva uniendose a este otro 8% que opinaron que el tiempo

de respuesta es muy bueno.
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C. Orientada a satisfacer al cliente

Orientada a Satisfacer al Cliente

0.00%

20.00% 20,009 uy Bugna

Buena

33.00% Regular
ala

27,00%

uy Mala

En este item se observa un comportamiento diferente en cuanto al resto de
las preguntas elaboradas, ya que como se puede observar un 33% fue
evaluado como bueno y otro 20% como muy bueno, esto quiere decir que
estos clientes estdn convencidos de que la empresa esta orientada a
satisfacer sus necesidades, pero por otro lado tenemos a algunos que no
estan de acuerdo ya que 20% expres6 que dicha organizaciéon no esta

encaminada a satisfacer las necesidades de los clientes.
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item N° 8: Evalte su nivel de satisfaccion de la persona que le atendio de

acuerdo con las siguientes afirmaciones:

A. Entendio el problema

Entendio su Problema

7.00%
9 00%
P 2000% Muy Buena
- 13,00% Buena
1: Regular
51.00% Mala
Muy Mala

Se nota claramente que hay problemas de comunicacion entre los clientes y
el personal que labora en la oficina de atencién al cliente ya que un 51% de
la poblacion expresdé que la persona que los atendid no supo dar una
informacion 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

calificb de manera muy positiva ya que dieron solucion a sus problemas.
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B. Fue paciente

Fue paciente

10,00%  12,00%

Muy Buena
14,00%
Buena
Regular
0
38,00% Mala
Muy Mala

La paciencia es una virtud que pocas personas poseen y en este punto esta
de manera muy regular mostrando asi que un 38% de los encuestados
manifestaron que los empleados de la oficina de atencion al cliente no son
muy tolerantes a la hora de tratar con los clientes/usuarios, 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 clientes/usuarios de la

organizacion.
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C. Fue profesional

Fue profesional

7,00%
29,00% * Muy Buena
27.00%
Buena
17,00% Regular
20,00% Mala
Muy Mala

En la actividad que realiza cada empleado de la oficina de atencién al cliente
se evalud su desempeno y los resultados no fueron del todo satisfactorios
debido a que un 20% de los clientes evalué de forma regular el desempefio
que realiza cada trabajador que tiene trato con el publico, otro 27% manifesto
que son malos en cuanto a la atencién que se les brinda a los clientes y un
7% expresd 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% considerd que es

buena la labor que realizan.
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Algunos aspectos evaluados arrojaron respuestas muy negativas hacia la
calidad del servicio, ya que como se puede observar existe una disyuntiva
con respecto a las respuestas dadas por los empleados de la oficina de
atencién al cliente y las que manifestaron los clientes, con ello cabe acotar

que los clientes no estan satisfechos con el servicio.

Por consiguiente una buena calidad en la atencion crea nuevos clientes y
mantiene la lealtad de los mismos por eso es necesario ofrecer mejores
servicios y mayor atencion a sus clientes para satisfacer sus necesidades, ya
que los clientes es un elemento vital de una organizacion; 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 los directivos deben 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.

5.2 Debilidades de los Procesos Existentes

Si bien PDVSA Gas S.A. es la Unica empresa de distribucion de gas metamo
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 fijlado 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 vy
capacitacion, aspectos que influenciaran directamente en la calidad de la

atencidn 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 organizacién 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 satisfaccién 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 que 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 organizacion 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 positive
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0 negativamente en la forma en cémo ve el cliente la atencion que le brinda

la empresa.

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, lo 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 que se realizan en conjunto con la

comunidad.
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La Direccion Comercial, que tiene contacto directo con los clientes de
PDVSA Gas S.A., no esta entregando una informacién completa, limitandose
a entregar informacidn 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 informacién dentro de un gran proceso de atencion al

cliente.

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

varias areas.

De los resultados de la investigacion, se puede concluir que la forma de
organizacidon 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 vélida
la implantacion de un area de atencién al cliente en base a procesos,

sefialando que dicha implantacion es totalmente factible llevaria a cabo.

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 informacién del mismo, pudiendo ser éste un manual.

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

corregir las debilidades de los procesos.

5.3 Pasos para la Correccion de las Debilidades de los Procesos
Existentes.
Finalizado el diagnostico de los procesos actuales de la Oficina de Atencién
Comercial en la Gerencia de Comercializacion 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 informacién se complementa con las expresadas en los documentos
presentes en el area estudiada. De esta forma, el plan de mejoras de los
procesos es un documento cuya construccion se inicia con el diagnoéstico de
la situacion actual y culmina con la presentacion del mismo a la Gerencia de

Comercializacion.
Pasos para la correccion de las debilidades:

Identificar las debilidades.

Clasificar las debilidades.

Detectar las principales causas de las debilidades.
Proponer las acciones de mejora.

Jerarquizar las acciones de mejora. (Plan de mejoras).

Disenar el plan de accion.

N o A W N

Presentacion del Disefio de las mejoras de los Procesos de Atencion al

Cliente ala Gerencia de Comercializacion.
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5.4 Rediseno de los Procesos de Atencion al Cliente

Antecedentes

En la investigacién que se realizé en la Oficina de Atencion Comercial en la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S A., se pudo detectar
que la atencién al cliente no se la esta llevando a cabo de una manera
adecuada por lo que los directivos, empleados y clientes de dicha Empresa,
coinciden en sefialar que la causa principal se debe a la manera en la que se
brinda el servicio, manteniendo una estructura de areas bien definidas que
operan como islas y en la que las personas que realizan el trabajo estan

especializadas Unicamente en tareas especificas.

Asi mismo se pudo conocer que la solucion para mejorar la atencién al
cliente y cumplir con los indices minimos exigidos por los entes de control, es
implantar un sistema de atencién al cliente en base a procesos y que dicha
implantacién es factible realizarla en la Oficina de Atencién Comercial en la
Gerencia de Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A., para lo cual se
procedié a realizar reuniones con personal que labora en la atencién a
clientes con el fin de determinar los elementos del proceso y sus
caracteristicas, como son actividades, responsables y otros que finalmente

permitiran redisefar los procedimientos actuales.
Proposito

El Manual de Procesos permitira fijar objetivos claros, uniformizar las
actividades relacionadas con la atencion 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 agil el ubicar falencias y los correctivos que se requieran para

corregirlas.
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La propuesta va encaminada a mejorar la atencion que se brinda, con lo que
se tendra un cliente plenamente satisfecho, cumpliendo asi con lo estipulado
en la misién de la Empresa 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 la propuesta seran: 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 atencion al
cliente, ya que podra mejorar la productividad, mejorar los indices de
atencion 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 Atencion
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 el 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 encargadas de atender los requerimientos
de servicio, reclamos e informacién de la ciudadania en general y de sus

clientes en particular.
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El Manual de Procesos que se presenta, considera a la Empresa
funcionando como un todo, rompiendo las barreras de los diferentes
departamentos gue 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 Direccién Comercial, se considera que ésta direccion estara al frente de la

atencion al cliente.
Objetivo del Manual

La atencion al cliente es de mucha importancia para toda empresa y en el
caso de Gerencia de Comercializacién 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 misién.

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 Atencion
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
Comercializaciéon Oriente de PDVSA Gas S.A., cumpliendo con su mision y lo
estipulado en las leyes, reglamentos, regulaciones y demas normativa

vigente.
Proceso de Atencion al Cliente

Toda la atencion al cliente que brinda Oficina de Atencién 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,
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planteando con esto la atencidon de todos los requerimientos en un area

especifica en los diferentes centros de atencién que dispone la Gerencia de

Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A.

A continuacién en la figura se presenta un diagrama

que representa

graficamente este proceso donde se describen sus elementos principales.

ENTRADAS:

Atencion de
Reclamos

Solicitudes de
Servicio

Solicitud de
Informacion

CONTROL Y
SEGUIMIENTO:

¢ Atencional
Cliente

+ Direcciones que
intervienen en el
proceso

ATENCION AL

:> CLIENTE

RECURSOS:

* Sistemas
(software,
hardware,
comunicaciones)

+ Teléfonoy correo

Figura7. Proceso de Atencién del Cliente
Fuente: El Investigador (2013)

SALIDAS:

Reclamo Solucionado

Satisfaccion del Servicio
solicitado

Informacion Entregada
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Subproceso Atencion 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

Danos a instalaciones y equipos causados por el mal servicio

Comercial

Inconformidad con la instalacion de la acometida y/o medidor
Inconformidad con el estado de la acometida y/o medidor
Inconformidad con los sistemas de mediciéon

Inconformidad con la toma de lecturas

Inconformidad con el calculo de las facturas

Inconformidad con la tarifa asignhada

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

A continuacion se presenta la matriz de caracterizacion del subproceso

“Atencion de Reclamos”
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OBJETIVOS:

MATRIZ DE CARACTERIZACION
SUBPROCESO: ATENCION DE RECLAMOS

« Atender los reclamos dentro de los tiempos estipulados por la Empresa

e Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas

e Utilizar todos los medios de comunicacion para comunicarse con las clientes aue presentan el reclamo

PROVEEDORES:
* CLIENTES

« COMERCIALIZACION
« DISTRIBUCION

« ASOCIACION DE
VECINOS

¢ ALCALDIAS

« CAMARA DE
INDUSTRIALES

» EMPRESAS DE
SERVICIO

INSUMOS:
« ASISTENCIA TECNICA

« DESVIACION EN LA
FACTURACION/LECTURA

¢ CIERRE INSTALACION

MODIFICACION
INSTALACION

¢ LINEAMIENTOS Y
REGULACIONES

* POLITICAS
COMERCIALES

+ FACTIBILIDAD DE
SUMINISTRO

*» OLOR A GAS

« NOTIFICACION DE
FACTURA

+ MANTENIMIENTO DE
ESTACION

¢ PFRMISOS

ACTIVIDADES GENERALES

Ingreso de informacién sobre la persona que presenta el

reclamo o da informacién sobre daros

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada
Determinacion del area que atendera el reclamo
Envio del requerimiento al drea designada

Atencion del reclamo por cada area designada

Informe de cada area designada sobre el pedido atendido o

sobre las razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacién 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.

Impresién 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

P

RODUCTO: CLIENTES:
CALIDAD DE « CLIENTE
SERVICIO

« COMERCIALIZACION

INCREMENTO DE

INGRESOS « FACTURACION Y

COBRANZAS

NUEVO CONTRATO
* CONSULTORIA

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

documentos que se generan en el subproceso de “Atenciéon de

reclamos”

A continuacién se presenta una descripcion de estos elementos en forma

detallada.

Descripcién
Ingreso de
informacion
sobre la
persona que
presenta el
reclamo

Ingreso del
reclamo o
deficiencia
reportada

Determinacién
del area que
atendera el
reclamo

Envio,
recepcion y
analisis del
reclamo por
parte del
encargado del
proceso
correspondiente
e impresion de
formularios
necesarios

Ejecucién del
proceso que
permitira
solucionar el
reclamo
presentado

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

Tabla 6. Actividades de atencion de reclamos

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD SECUENCIAL
Tiempo Responsable Informacion
. Técnico de Informacion del
4 minutos Comercializacion  Cliente
8 minutos Técnico de Informacion del
0 Comercializacion  Reclamo
Direccionamiento
i del reclamo.
. Técnico de ”

2 minutos Comercializacion Informacnon del
cliente y su
reclamo

Persona a cargo Direccionamiento
del proceso, grupo de trabajo
. puede ser de la .
10 minutos Direccién de Formularios con

Dependiendo
del proceso los
tiempos tienen
que

ajustarse a la
normativa
Tiempo
necesario
mientras dura
la solucién del
reclamo

Distribucion o de
la Direccion
Comercial

Area que se
encuentra a
cargo del
proceso.

Técnico de
Comercializacion

informacién del
cliente y su
reclamo

Informacién que
se va generando
en el proceso

Informe sobre el
reclamo atendido
o las razones
para no hacerlo

ACTIVIDAD PARALELA

Seguimiento,
evaluacidon e
informacion al
cliente sobre su
reclamo

Seguimiento y
evaluacién

Seguimiento y
evaluaciéon

Encargado del
Proceso de
Atencion de
Reclamos

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado
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Descripcién
hacerlo

Seguimiento,
evaluacién e
informacién al
cliente sobre su
reclamo durante
todo el proceso
de solucion

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

Impresién y
legalizacion 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
informacién a
directivos y
entes de control

Evaluar proceso
y plantear
correctivos

Tiempo

Tiempo
necesario
mientras dura
la solucién del
reclamo

Tiempo
necesario
mientras dura
la solucién del
reclamo

5 minutos

5 minutos si el
cliente requiere
pagar en
ventanilla

Se la realiza de
todos los
reclamos, en
forma diaria y
mensual, no
afecta tiempo
en atencién al
cliente

Periodicidad de
acuerdo a
requerimientos,
no afecta
tiempo atencion
al cliente

Continuament

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD SECUENCIAL

Responsable

Técnico de
Comercializacién

Técnico de
Comercializacién

Técnico de
Comercializacién

Técnico de
Comercializaciéon

Encargado del
proceso de
Atencién de
Reclamos

Gerente
Comercial o su
delegado

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Atencién al
Cliente

Fuente: el investigador (2013)

Informacion

Informe sobre el
reclamo atendido
o las razones
para no hacerlo

Informe sobre el
reclamo atendido
o las razones
para no hacerlo

Documentos de
soporte como
contratos y otros

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

Informacion
estadistica de
atencién de
reciamos e
indices de
calidad del
servicio

Informacion
estadistica de
atencién de
reclamos e
indices de
calidad del
servicio

Informes sobre el
analisis y
cambios en el
proceso

ACTIVIDAD PARALELA

Descripcion

Seguimiento y

evaluacién

Seguimiento y
evaluacion

Seguimiento y
evaluacion

Responsable

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado
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Subproceso Atencion de Solicitudes

En este proceso se incluyen todas las solicitudes que tienen relacién con la
prestacion del servicio de suministro de gas, a excepciéon de las solicitudes
de informacién; asi los tramites que se incluyen en este proceso, de acuerdo

a la direccion que los atenderan son:

Distribucién
e Construccion de Estacion, Medicion y Regulacion (EMR) y derivacion.
e Ampliacién de la EMR

+ Modificaciéon de instalaciones

Comercial
¢ Nuevos servicios
e Cambio de medidor
e Reubicacién de medidor
e Cambios de la informacién técnica y comercial

e Cambios en la informacion de la instalacion

A continuacién se presenta la matriz de caracterizaciéon del subproceso
“Atencién 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

PROVEEDORES:
¢ CLIENTES

» NUEVOS CLIENTES
+ COMERCIALIZACION
+ DISTRIBUCION

» ASOCIACION DE
VECINOS

e ALCALDIAS

» CAMARA DE
INDUSTRIALES

» EMPRESAS DE
SERVICIO

Brindar una atencién agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacion para comunicarse con las clientes aue presentan el reclamo

INSUMOS:
* REQUERIMIENTO DE UN
NUEVO SERVICIO

REQUERIMIENTO DE UN
SERVICIO ADICIONAL O
CAMBIOS EN UNO
EXISTENTE

INFORMACION DE
DANOS O CAMBIOS QUE
SE REQUIEREN
REALIZAR EN LAS
INSTALACIONES

INFORMACION DE LOS
CLIENTES QUE SE
MANTIENE EN EL
SISTEMA

ACTIVIDADES GENERALES

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

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada
Determinacion del area que atendera el reclamo
Envio del requerimiento al area designada

Atencion del reclamo por cada area designada

Informe de cada area desighada sobre el pedido atendido o

sobre las razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacién 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 legalizacion de documentos de soporte como

contratos y otros
Cobro de valores al reclamante, de ser el caso

Preparar informacion estadistica e (ndices de calidad del
servicio

Entregar la informacion a directivos y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

PRODUCTO: CLIENTES:
« CLIENTES QUE
SOLICITARON UN
» SERVICIO NUEVO SERVICIO
ENTREGADO A
O LA VARIACION
SATISFACCION DEL
ATISFA DE UNO QUE YA
C TENIAN
« ESTADISTICAS E . DIRECTIVOS Y
INDICES DE
ENTES DE
CALIDAD DEL CONTROL
SERVICIO
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Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacion y
documentos que se generan en el subproceso de “Atencion de
solicitudes”

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

Tabla 7. Actividades de atencion de solicitudes

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL ACTIVIDAD PARALELA

Descripcion
Recepcion de
personas que
solicitan un
servicio y
trabajadores de
la empresa que
informan sobre
requerimientos
que se deben
atender

Ingreso de
informacién
sobre la persona
que solicita el
servicio

Ingreso del
requerimiento

Determinacion
del 4rea que
atendera el
requerimiento y
envio del mismo
al area a cargo
del proceso, la
que puede estar
en la Direccion
de Distribucién
(mantenimiento
o construccién)
o en la Direccién
Comercial
(Clientes
Especiales o
Clientes
Normales)

Recepcion y
analisis del
requerimiento
por parte del
encargado del
proceso
correspondiente
€ impresion de
formularios

Tiempo

4 minutos

4 minutos

8 minutos

4 minutos

10 minutos

Responsable

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Persona a cargo
del proceso,
puede ser de la
Direccion de
Distribucion o de
la Direccion
Comercial

Informacion

Informacién del
Cliente

Informacién del
Requerimiento

Direccionamiento
del requerimiento

Informacion del
cliente y su
requerimiento

Direccionamiento
grupo de trabajo

Formularios con
informacién del
cliente y su
reclamo

Seguimiento,
evaluacion e
informacién al
cliente sobre su
reclamo

Responsable

Encargado del
Proceso de
Atencion de
Reclamos
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Descripcién
necesarios

Ejecucién del
proceso que
permitira dotar
del servicio
pedido por el
solicitante

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

Envio de informe
al Director de su
area o su
delegado para
revision y
aprobacion

Revisién,
validacién y
envio del
informe de
resultado del
proceso al area
de Atencion al
Cliente

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

Impresién y
legalizacién de
documentos de
soporte como
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

Pre

Tiempo

Dependiendo
del proceso los
tiempos tienen
que

ajustarse a la
normativa

10 minutos

5 minutos

5 minutos

5 minutos

& minutos

5 minutos si el
cliente requiere
pagar en
ventanilla

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD SECUENCIAL

Responsable

Area que se
encuentra a
cargo del
proceso.

Encargado del
proceso

Encargado del
proceso

Director del area
o su delegado

Técnico de
Comercializaciéon

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacién

ado del

Informacion

Informacion que
se va generando
en el proceso

Informe sobre el
trabajo realizado
o las razones
para no hacerlo

Informe sobre el
trabajo realizado
o las razones
para no hacerlo

Informe sobre el
trabajo realizado
o las razones
para no hacerlo

Informacion del
cliente

Documentos de
soporte como
contratos y otros

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

Informacién

ACTIVIDAD PARALELA
Descripcion Responsable

Director del area
encargada del
proceso o su
delegado

Seguimiento y
evaluacién
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Descripcion
informacién
estadistica e
indices de
calidad del
servicio

Analizar la
informacién
estadisticae
indices de
calidad del
servicio,
preparar y
entregar la
misma a
directivos y
entes de control

Evaluar proceso
y plantear
correctivos

Subproceso Informacién al Cliente

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL
Tiempo Responsable

todas las proceso de
solicitudes, en Atencion de
forma diaria y Solicitudes
mensual, no

afecta tiempo
en atencioén al

cliente

Periodicidad de
acuerdo a

requerimientos, Director

no afecta Comercial o su
tiempo asistente
atencion al

cliente

Continuamente

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Atencion al
Cliente

Fuente: el investigador (2013)

Informacion
estadistica de
atencién de
solicitudes e
indices de
calidad del
servicio

Informacion
estadistica de
atencién de
solicitudes e
indices de
calidad del
senvicio

Informes sobre el
analisis y
cambios en el
proceso

ACTIVIDAD PARALELA
Descripcion Responsable

Este proceso considera todos los requerimientos de informacién que puede

presentar los clientes en general, asi como también informacién periodica

que debe entregar la empresa; asi mismo, se considera la informacién que

en forma puntual

requieren presentar

las diferentes direcciones; a

continuacién se indican la informacion que puede ser entregada.

a) Informacién peridédica que entrega la Gerencia de Comercializacion
Oriente de PDVSA Gas S.A. ala ciudadania

e Sobre principales indicadores técnicos, financieros y comerciales

¢ Principales proyectos que esta llevando adelante la Empresa

o Reglamentos y normativa en general que se requiere informar a la

ciudadania en general.
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b) Informacién no periédica 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
e Informacién sobre suspensiones de servicio programadas

e Informaciéon 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
e Reglamentos y normativa que le interesa conocer
¢ Informacién técnica, financiera o comercial que le interesa conocer
e Informacién 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 Atencién al Cliente

A continuaciébn se presenta la matriz de caracterizacién del subproceso

“Atencion de Reclamos”:
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OBJETIVOS:

MATRIZ DE CARACTERIZACION
SUBPROCESO: INFORMACION AL CLIENTE

o Atender las solicitudes de informacion de la ciudadania en general en forma clara y concisa y 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 clara y oportuna

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

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

PROVEEDORES:
» CLIENTES

+ ASOCIACION DE
VECINOS

* AREAS DE LA
EMPRESA

e ALCALDIAS

« CAMARA DE
INDUSTRIALES

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

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

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada
Determinacion del area que atendera el reclamo
Envio del requerimiento al area designada
Atencion 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 atencion
de su reclamo 0 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:

o INFORMACION CLARA,
PRECISA'Y
OPORTUNAMENTE
ENTREGADA

« ESTADISTICAS

CLIENTES:
CLIENTE

e« COMERCIALIZACION

ASISTENCIA
POSTVENTAS

ALCALDIAS

PERSONAS QUE
SOLICITAN
INFORMACION

LA CIUDADANIA EN
GENERAL

DIRECTIVOS Y
ENTES DE CONTROL
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Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacién y

documentos que se generan en el subproceso de “Informacién al

Cliente”

A continuacién se presenta una descripcion de estos elementos en forma

detallada:
Tabla 8. Actividades de Informacion Solicitada por el Cliente
ACTIVIDADES
ACTIVIDAD SECUENCIAL
Descripcion Tiempo Informacion
Recepcion de
persona que
requiere . Técnico de .
informacioén o 2 minutos Pedido verbatl

documento con el
pedido

Analisis del
requerimiento

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

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

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

Si la informacién
gue se solicita en
forma verbal tiene
gue ser entregada
en forma escrita,
se preparara y
enviara la misma

4 minutos

4 minutos

10 minutos

10 minutos

Depende del
tipoy la
magnitud de la
informacion
solicitada

Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Técnico de
Comercializacion

Persona del area
gue puede
atender
verbalmente el
requerimiento

Persona del area
que puede
atender el
requerimiento de
informacion

Pedido escrito

Informacion
verbal a la
persona que lo
requiere

La persona se
dirige al &rea que
lo atendera

Informacién
entregada en
forma verbal

Informacion que
preparara el drea
correspondiente
y que entregara
al Proceso de
Informacion

Es ecifica

ACTIVIDAD PARALELA
Descripcion Responsable

Encargado del

106



ACTIVIDADES

ACTIVIDAD SECUENCIAL ACTIVIDAD PARALELA

Descripcion Tiempo Responsable Informacion Descripcion Responsable

al Proceso de
Informacién
Especifica
Si el pedido es en
forma escrita, se
hara el ingreso al . Técnico de Pedido escrito
Sistema del 4 minutos N S
pedido escrito en Comercializacién  digitalizado
forma digital
Una vez
digitalizado el
pedido se lo o . .
analizayenviaal 4 minutos gecnlco.dlg . ReQ|d9 escrito
4rea que puede omercializacion  digitalizado
atenderio
El area
seleccionada para Informacién que
atender el pedido, Depende del Persona del area  preparara el érea
prepara la tipo yla que puede correspondiente
informaciony la magnitud de la  atenderel y que entregara ]
envia al Proceso  informacion requerimiento de el Proceso de Monitorec e Proceso de
de Informacién solicitada informacion Informacién informacion al informacién al
Especifica Especifica cliente Cliente
Ejecucién del
proceso de
Informacion Tiempo informacién qu
Especifica que mp Area de Atencion que

o definido por el ) se va generando
permitird entregar roceso al Cliente en el proceso
la informacion a P P
quien lo solicitd
Informe de cada .
area sobre la Area que atendi6  Reporte sobre la
informacién 5 minutos el pedido de informacién
entregada informacion entregada
Preparar informes N Encargado del Informacién
para directivos y gr? flgr:'ﬁ:hjiirr?a Proceso de estadistica de
entes de control mensual Informacién al informacién

Y Cliente entre ada
Analizar los
informes diarios y . - Informacién
Periodicidad de  Director "

pensalssOC acirdon | Comercaloss el
entregada requerimientos  asistente entregada

Evaluar proceso y
plantear
correctivos

Continuamente

Directores de
areay
encargado del
Proceso de
Informacién al
Cliente

Informes sobre el
analisis y
cambios en el
proceso

Fuente: el investigador (2013)
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Aprobacién del Manual.

Este Manual de Procesos de Atencion al Cliente de la Gerencia de
Comercializacion Oriente de PDVSA Gas S.A. para ser aplicado requiere
primeramente ser aprobado por los Directivos de la Empresa, por lo que se
ha realizado una validacién de la propuesta, contando con la participacion de
la Gerencia Comercial, de la Gerencia de Administracién y la Gerencia de
Recursos Humanos, areas que tienen relacién con la atencion al cliente y

con la implementacién del manual que se plantea.

Con el informe inicial de estas gerencias, la empresa iniciaria el proceso de
socializacién dentro de la misma y luego procedera con la aprobacién del
manual y su posterior implantacion; paralelamente se tendra que preparar al
personal que va a intervenir en el proceso, ya que debera tener conocimiento
completo de la estructura y funcionamiento de las areas de la Empresa que

tienen que ver con cada uno de los procesos.

Impacto
Los principales cambios que se espera se produzcan con la implementacidn

de este Manual de Procesos de Atencion al Cliente son:

En lo econémico la incidencia sera directa tanto en Gerencia de
Comercializacién Oriente de PDVSA Gas S.A como en sus clientes, ya que al
trabajar por procesos muchos de los controles y pasos se eliminan y se deja
de atender un mismo pedido en dos 0 mas areas, lo que da como resultado
un ahorro significativo de recursos, tanto humanos como materiales,
mejorando la situacion econémica; los clientes en general podra presentar

sus requerimientos y ser atendidos sin pérdida de tiempo y recursos.

Se mejorara totalmente la imagen de la empresa, lo que se reflejara en los
indices correspondientes y que son evaluados periédicamente por los
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departamentos de control, ya que al estar perfectamente definidos los
subprocesos que componen el proceso de Atencion al Cliente y que
contempla la participacion de varias areas de la empresa, se podra realizar el
seguimiento y control en una forma muy agil, permitiendo con eso atender un
porcentaje muy elevado de los pedidos, adicionalmente se podra disponer de

informacion estadistica e indicadores en forma agil y oportuna.

Al disponer de un proceso de atencién al cliente bien estructurado y
operando en forma optima con un sistema computacional adecuado, se
podra disminuir el uso de papel, tinta de impresoras y energia eléctrica que
actualmente son utilizados en gran cantidad, debido a que muchas de las
actividades se repiten y por la existencia de controles excesivos, lo cual

permitira impactar positivamente en el cuidado del medio ambiente.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

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

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

mencionan a continuacion:

El diagnostico realizado a directivos vy trabajadores que se
desemperian brindando atencién al cliente en la Oficina de Atencion
Comercial en la Gerencia de Comercializacién oriente de PDVSA Gas
S.A., demuestra que los clientes tienen que acudir a diferentes
oficinas para solicitar un servicio, presentar un reclamo o pedir
informacion, 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
filado 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, situacién que también
incide negativamente en los tiempos y en la imagen de la

organizacion.

Del diagnostico realizado y de la investigacion bibliografica se

determina que el implementar la atencién al cliente por procesos
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corregiria en gran medida las deficiencias encontradas en el
diagnéstico, siendo para ello necesario estructurar un manual de
procesos para mejorar la productividad y la atencién al cliente. Con la
participacion del personal que presta atencién 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 utilizacién de herramientas que se ubicaron en la investigacion
bibliografica, asi como herramientas computacionales que estan

disponibles para elaborar principalmente diagramas.

Recomendaciones

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

siguientes recomendaciones:

Implementar el manual propuesto 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 Comercializacion 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 tecnolégicas actuales, se
encargue de direccionar a los diferentes departamentos para que
gjecuten 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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Es necesario redisefar 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.

A la Gerencia de Comercializacion oriente de PDVSA Gas S.A se le
recomienda brindar todas las facilidades y recursos para concretar la
implantacion total de la atencion al cliente por procesos, tal como se o
define en la presente propuesta, lo que permitira mejorar
sustancialmente la productividad y los indices de atenciéon al cliente
que continuamente son monitoreados por las autoridades de la

empresa y por los entes de control.
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