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La calidad de los servicios en cualquier empresa siempre sera un aspecto esencial que
le permitira destacarse entre sus competidores, debido a que de lo acertado o
desacertado que sean sus estrategias para atraer y mantener la clientela dependera en
gran parte su productividad y su permanencia en el mercado. El caso de estudio es la
Compafiia Preca, S.A, Sucursal Maturin. Esta empresa tiene larga trayectoria. El
objetivo de este estudio es realizar un analisis financiero de la calidad de los servicios
de atencion al cliente para asi establecer como esta funcionando el servicio en la
actualidad. Para la realizacion de esta investigacion se utilizaron técnicas como:
revision documental, observacion directa, cuestionarios. Se concluyo que la empresa
no ha implementado mecanismos que permitan conocer la satisfaccion de los clientes,
sus inquietudes o sugerencias, pero se ha preocupado por mantener motivados a sus
empleados y ofrecer cursos de capacitacion para la atencién al cliente. Se recomendd
realizar mediciones periodicas de la satisfaccion de los clientes, y establecer
mecanismos que permitan que exista comunicacion entre los clientes y la empresa.
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SUMMARY

The quality of the services in any company will always be an essential aspect that will
allow him to stand out among its competitors, because of that guessed right or
unhappy that are its strategies to attract and to maintain the clientele it will largely
depend its productivity and its permanency in the market. The case of study is the
Company Preca, S.A, Branch Maturin. This company has long trajectory. The
objective of this study is to carry out a financial analysis of the quality from the
services of attention to the client he/she stops this way to settle down as this working
the service at the present time. For the realization of this investigation they were used
technical as: documental revision, direct observation, questionnaires. You concludes
that the company has not implemented mechanisms that allow to know the
satisfaction of the clients, its restlessness or suggestions, but he/she has worried about
to maintain motivated its employees and to offer training courses for the attention to
the client. It was recommended to carry out periodic mensurations of the satisfaction
of the clients, and mechanisms that allow that communication exists between the
clients and the company to settle down.
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado de hoy, una de las tareas mas dificiles que tienen los
gerentes es la de buscar los elementos que permitan diferenciar los productos y
servicios que su empresa ofrece de las deméas existentes en el mercado. Las
organizaciones usan técnicas como: promociones, ofertas, campafias publicitarias,
entre otras. Pero un punto clave que no debe ser obviado por parte de toda
organizacion que aspire distinguirse dentro de un mercado es la atencion a sus

clientes por parte del personal que labora en la misma.

Se hace cada vez mas dificil para las empresas destacarse entre sus
competidores, debido a que existe mucha oferta y demanda. Es muy importante para
toda organizacion ofrecer productos y servicios que permitan satisfacer las
necesidades y expectativas de su clientela. Y para esto es necesario utilizar la

herramienta denominada “Calidad”.

La calidad dentro de la organizacion viene siendo el grado de perfeccion
que ésta logra alcanzar para responder a la demanda de la sociedad. La Calidad no
necesariamente significa lujo sino realizar las cosas correctas de manera correcta. Los
clientes cada vez requieren mas calidad en sus productos y servicios convirtiéndose

en un elemento primordial para su seleccion.

Los clientes vienen siendo el elemento vital de cualquier organizacion.
Esta depende de ellos, ya son quienes determinan si un producto es aceptable o no. La
calidad del servicio y de la atencion prestada al cliente es un proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos. Los niveles de bienestar de los clientes se traducen en mayores ventas; al

ofrecer buenos productos y/o servicios se va creando fama dentro del mercado, ya



que la consecucion de los requerimientos de estos les permite realizar gratuitamente

la publicidad persona a persona.

Para mantener una organizacion en el mercado, es necesario entre otras cosas
mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo siempre hacia la calidad de
los bienes y servicios, haciendo que esta actitud sea un factor que prevalezca en todas

las actuaciones.

Cuando se hace referencia a los bienes y servicios es importante destacar
las diferencias que existen entre estos. Debido a que los servicios tienen la
particularidad de ser intangibles. Su prestacion y su consumo son simultaneos, al
revés de lo que ocurre con los productos, que son fabricados y luego han de venderse
y ser utilizados. El cliente no solo busca productos de calidad sino que a su vez, para
que sus necesidades estén satisfechas, desea una atencion Optima por parte de la
organizacion. Entre los componentes de la calidad en el servicio se incluyen el trato,
la comunicacion verbal y no verbal, la capacidad de escuchar, comprensién y apoyo

entre el cliente y el personal de la empresa.

Con esta investigacion se busca analizar financieramente la calidad de los
servicios de atencion al cliente que presta la empresa Preca, S.A enfocada a las
necesidades de ellos. Ya que mediante una auditoria de calidad de los servicios se
puede realizar un andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes y asi conocer
cuales son las posibles fallas o debilidades que existe dentro de la organizacion. La
presente investigacion consta de cinco (5) capitulos los cuales se describen a

continuacion:

Capitulo I: Denominado “El problema y sus generalidades”, donde se plantea
el problema, los objetivos general y especificos, delimitacion, justificacion, y

definicion de términos.



Capitulo 11: donde se expone el “Marco Teorico”, donde se desarrolla toda la
informacidn tedrica referente a la calidad de los servicios, el papel del cliente dentro

de la empresa, entre otros puntos.

Capitulo 111 donde se encuentra reflejado el “Marco Metodoldgico” de la
investigacion, donde se desarrolla: tipo de investigacion, nivel de la investigacion,
las técnicas de recoleccion de datos, poblacion y muestra, procedimiento de la

investigacion y recursos utilizados.

Capitulo 1V: en este capitulo es en donde se refleja el analisis de los datos

recogidos en la empresa Preca, S.A.

Capitulo V: en el cual se desarrollan las conclusiones a las que se llegaron con

la investigacion, asi como las recomendaciones.

Y finalmente, se presenta la bibliografia y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema.

Actualmente todos los sectores se encuentran revolucionados debido al
constante intercambio de informacion que existe entre los paises, este es un fendmeno
mundial el cual se conoce con el nombre de “Globalizacién” que se ha generalizado
tanto en paises desarrollados como en vias de desarrollo. En el caso particular de
Latinoamérica, las grandes empresas, deben contemplar factores relevantes para
enfrentar este fendmeno, como lo son: la competencia con empresas multinacionales
mucho mas grandes y completas que ella, el empefio demostrado por los productos de
calidad; los servicios al cliente después de realizada la venta, sin mencionar los
efectos que pueden tener sobre la empresa posibles eventos tales como: una elevada y
sostenida tasa de inflacion, cambios tecnoldgicos que conviertan en obsoleto el
equipo existente, aumento en los sueldos y salarios, cambios en la legislacion que

afectan la empresa, entre otras.

Las empresas dentro de los mercados nacionales y regionales deben tomar
en cuenta a la competencia, debido a que si no realizan estudios sobre precios, lineas
de productos y servicios que ofrece la competencia, no podran brindar mejores y
mayores servicios que les permitan surgir y mantenerse dentro del mercado. Es
importante dentro de toda organizacion entender que sus productos y servicios estan
dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de “el cliente”, quien es el elemento
esencial del cual dependen las mismas. Segun el Diccionario de Contabilidad y

Finanzas (1999) define los clientes como: “Denominacion dada a las personas



fisicas o juridicas que en una forma constante o esporadica compran bienes o

servicios a una empresa o sociedad”. (P.40).

Se puede decir que ellos estan permanentemente en la busqueda de nuevas
oportunidades o productos que le den valor agregado a su presupuesto.
Hoy en dia se puede observar a un cliente no s6lo mas exigente sino que busca rendir
su presupuesto sin contar que cada dia aparecen en el mercado nuevos productos y/o
servicios que luchan por ganarse su preferencia. Aquella empresa que no esté
preparada para afrontar estos retos corre el riesgo de ir perdiendo posicionamiento en
el mercado y a la larga podria hasta desaparecer porque es necesario aceptar que para
competir en el mercado no s6lo hay que hacerlo con precios sino con calidad y buen
servicio. La competitividad se logra, entre otras cosas, posicionando el producto o
servicio a través de un equipo de ventas motivado y entrenado que les demuestre a los

clientes que pueden brindarle todo lo que requieren.

La presente investigacion se desarrollo en la empresa Preca, S.A., Sucursal
ubicada en Maturin, Estado Monagas. Se realizo un analisis de la calidad de los
servicios de atencién al cliente de esta empresa, con el objetivo de conocer el
funcionamiento y estrategias que utiliza en la actualidad para atraer y mantener a su
clientela. Esta cuenta con una larga trayectoria en la venta de productos para la
construccion y sus complementos, se encuentra en la actualidad realizando cursos y
adiestramientos a su personal con la finalidad de mejorar los servicios de atencion al
cliente, al igual que se encuentra introduciendo nueva variedad de productos, como lo
son la ceramica. La gerencia ha observado la necesidad que existe de crecer y ofrecer
servicios de méxima calidad y asi poder lograr un mejor posicionamiento en el
mercado y destacarse entre sus competidores, para asi aumentar su clientela y

satisfacer sus necesidades y expectativas.



El analisis de la calidad es una herramienta que permitié confirmar o verificar si
las actividades relacionadas con la calidad del servicio estan en la actualidad
representando los niveles exigidos por los clientes. Mediante esta investigacion se
pudieron conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa
Preca, S.A. y asi al final de este estudio se brindaron recomendaciones que ayudaran

a la misma a prestar un mejor servicio.

1.2.-Objetivos de la investigacion

1.2.1.-Objetivo general

Analizar financieramente la calidad de los servicios de Atencién al Cliente de la

empresa Preca, S.A. Enfocado en las necesidades y expectativas de los clientes.

1.2.2.-Objetivos especificos

- Describir los servicios que ofrece la empresa Preca, S.A.
- Identificar los factores que inciden en la prestacion de un servicio de calidad.

- Realizar un analisis situacional de la empresa Preca, S.A. En relacion a la
calidad del servicio al cliente. (Determinar habilidades personales y habilidades
técnicas).

- Determinar la apreciacion del cliente en relacion al cumplimiento de sus

expectativas y necesidades por parte de la empresa Preca, S.A.

- Presentar un cuadro financiero que refleje los gastos del servicio de atencion al

cliente de la empresa Preca, S.A



1.3.- Justificacion de la investigacion

Toda empresa que desee obtener un mejor posicionamiento en el mercado y
destacarse entre la competencia debe emprender acciones correctivas encaminadas al
logro de los objetivos y ofrecer a sus clientes mejores productos o servicios; ya que Si
una empresa no hace esfuerzos por mantener satisfechos a sus clientes, en cuanto a la

atencion que les ofrece, dificilmente podria sobrevivir y desarrollarse.

Por esta razon entre otras, toda empresa debe darle maxima prioridad y especial
importancia a la medida en que la calidad de su atencion responde a las necesidades
impuestas por su clientela. La presente investigacion se dirigié a realizar un analisis
acerca de la calidad de los servicios que ofrece la sucursal de la empresa Preca, S.A.,
ubicada en la carretera via la cruz, en la ciudad de Maturin, Estado Monagas. Debido
a la necesidad de las organizaciones de enfocarse en brindar a sus clientes un servicio
eficiente se considera de gran importancia realizar un analisis de la calidad de los
servicios que presta enfocandolo en las necesidades y expectativas de los clientes;

Esto permitira:

- Maximizar el grado de la satisfaccion del cliente.

- Proporcionar las recomendaciones necesarias para tener un mejor

posicionamiento de la empresa dentro del mercado.

- Mejorar la capacidad de respuesta de la empresa ante las cambiantes

necesidades de su clientela.

Asi mismo, la presente investigacion es de gran relevancia, no solo por ser un
requisito imprescindible para obtener el titulo de Licenciados en Contaduria Publica
en la Universidad de Oriente, sino porque aportara conocimientos invalorables que

permitirdn un mejor desempefio personal y profesional.



1.4.-Delimitacion de la investigacion

La investigacion abarca el analisis de calidad de los servicios y atencion al
cliente que presta la empresa Preca, S.A., enfocada en las necesidades, expectativas y
deseos de los clientes, esta investigacion se realizo en la sucursal ubicada en la
carretera via la cruz, frente a la ingenieria militar, en la ciudad Maturin, Estado

Monagas.

Esta empresa esta dedicada a la venta de todo tipo de productos para la
construccion, ferreteria y sus complementos. Esta investigacion se realizo entre los
meses octubre 2005 y febrero 2006.

1.5.- Alcance de la investigacion

La presente investigacion tuvo como alcance especificamente analizar los
servicios de atencion al cliente de la empresa Preca, S.A, para asi verificar su
cumplimiento en cuanto a las expectativas y necesidades de su clientela, conocer los
gastos en que incurre por concepto de atencion al cliente y encontrar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa. Se realizo un cuestionario con
preguntas para los empleados de la empresa Preca, S.A que tienen relacion directa
con los clientes como son: facturadotes o vendedores, cajeras, personal
administrativo, gerente general; y a su vez se encuesto a la clientela para conocer sus

opiniones con respecto a la empresa.

1.6.- Definicién de términos

» Atencién al cliente: Es el contacto directo entre la empresa y el cliente, en

donde se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los



diferentes servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, Satisfaccion y

orientacion.(Enciclopedia visor, Tomo1l).

» Andlisis: distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer
sus principios y elementos. (Diccionario de la lengua espafiola).

» Calidad: Conjunto de cualidades que retne un producto o un servicio, segun el
conjunto de las cuales este producira en el consumidor, segun sus necesidades,
un mayor o menor grado de satisfaccion al consumirlo.(Diccionario de

contabilidad y finanzas. P.30).

> Cliente: Denominacién dada a la persona fisica o juridica que de una forma
constante o esporddica compran bienes 0 servicios a una empresa 0

sociedad.(Diccionario de Contabilidad y Finanzas. P.40).

» Cliente Interno: Es aquel que pertenece a la organizacion, y que no por estar
en ella, deja de requerir la prestacion del servicio por parte de los demas

empleados. (Baez. P.3).

» Cliente externo: Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin
embargo son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un producto y/o

servicio. (Baez. P.3).

» Deseo: Movimientos de la voluntad hacia el conocimiento, posesién o disfrute

de una cosa.(Diccionario de la lengua espafiola)

» Eficacia: Grado de consecucion de los objetivos propuestos gracias a una
interpretacion lo mas cercana posible de la situacién comercial. Logro de los

objetivos mediante los recursos disponibles. (Enciclopedia Visor. tomo 10).

» Eficiencia: Productividad. Capacidad para utilizar los medios de que se dispone
de la forma mas eficaz posible en la consecucion de los objetivos planteados.
(Diccionario de contabilidad y finanzas. P.88).
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» Empresa: Ejercicio profesional de una actividad economica planificada,
desarrollada con la intencion de intermediar en el mercado de bienes y
servicios. Organizacion de los factores de produccién, capital y trabajo, con
animo de lucro.(Diccionario de Contabilidad y finanzas. P.89).

» Estrategia: Es la movilizacion de todos los recursos de la empresa en conjunto
para tratar de alcanzar objetivos a largo plazo.(Diccionario de contabilidad y
finanzas. P.94).

» Expectativa: Esperanza de conseguir un determinado objetivo o que se

produzca un resultado concreto. (Diccionario de contabilidad y finanzas. P.97).

» Habilidad técnica: Capacidad para utilizar conocimientos, métodos, técnicas y
equipos necesarios para cumplir tareas especificas de acuerdo con su

instruccion, experiencia y educacion.(Enciclopedia Visor. Tomo 12)

» Habilidad humana: Capacidad de discernimiento para trabajar con personas,
comunicarse, comprender sus actitudes y motivaciones, y aplicar un liderazgo

eficaz. (Enciclopedia Visor. Tomo 12).

» Mercadeo: Conjunto de técnicas y métodos destinados al desarrollo de las
ventas, mediante cuatro posibilidades: precio, producto, plaza y promocion;
ademas de asegurar la atencion del mayor beneficio posible.(Enciclopedia

visor. tomo 17).

» Organizacién: Conjunto de elementos personales, patrimoniales,
instrumentales, etc., que componen una unidad productiva.(Diccionario de

contabilidad y finanzas. P.183).

» Producto: Bien material o inmaterial resultante de un proceso

economico.(Diccionario de contabilidad y finanzas. P.212).

» Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Raz6n o modo con

que se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razon
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contraria. Cumplimiento del deseo o del gusto.(Diccionario de la lengua

espafola).

» Servicios: Prestaciones no materiales que ofrecen ciertas empresas para
satisfacer las necesidades de sus clientes o del publico en general. (Diccionario
de contabilidad y finanzas. P.247).



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes de la investigacion

Para realizar la presente investigacion serd necesario revisar estudios anteriores
relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algin aporte al mismo, a

continuacidn se mencionan:

1.- Mata Carla y Carberol Julio. (2003). Su trabajo de grado para optar por el
titulo de Licenciatura en Contaduria Publica, en la Universidad de Oriente,
Nucleo Monagas, titulado “Evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad
enfocado al Cliente segun las normas Iso 9000:2000 en la Empresa Aguas
de Monagas, C.A. Entre las conclusiones a las que llegaron se pueden

mencionar las siguientes:

= Inexistencia de mecanismos que permitan conocer y comprender las

necesidades de los clientes.
= Inconformidad de gran parte de la clientela con el servicio prestado.

= Laorganizacién ha definido medios aceptables para la comunicacion eficiente

y eficaz con sus clientes.

2.- Cedefio Yoliber y Moreno Neyda. (2001). Su trabajo de grado para optar por
el titulo de Licenciatura en Gerencia de Recursos Humanos, en la Universidad
de Oriente, Nucleo Monagas, titulado: “Lineamientos Generales para
Mejorar la Calidad en la Atencion al Cliente de la Empresa Vengas de
Oriente S.A. Sucursal Maturin. Entre las conclusiones a las cuales llegaron

encontramos las siguientes:

12
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La Empresa Vengas de Oriente, S.A sucursal Maturin carece de un efectivo
proceso de atencidn al cliente por cuanto el mismo presenta fallas tanto en su

gjecucion como por parte de los responsables de llevarlos a cabo.

El proceso de atencidn al cliente no posee un orden logico lo cual dificulta su

manejo.

Se observa que el proceso carece de un control estadistico necesario que

permita determinar si se esta cumpliendo con las expectativas del cliente.

Se determino la inexistencia de mecanismos o métodos efectivos que permitan

a todos sus clientes conocer las politicas de atencidn existentes en la empresa.

3.- Gutiérrez Beatriz, Navarro Migdalia y Rodriguez Greily. (1999) Trabajo de
grado para optar por el titulo de Licenciatura en Administracion mencion
Gerencia Industrial, en la Universidad Nacional Experimental Rafael Maria
Baralt. Cabimas Edo. Zulia. Titulado “Grado de identificacion del personal
de la Empresa de Energia Eléctrica de la Costa Oriental de Lago
(ENELCO), con el modelo de calidad de gestion”. Entre las conclusiones a

las que llegaron se pueden mencionar las siguientes:

= ENELCO ha realizado intentos para introducir calidad en sus procesos pero

no ha tenido éxito en su total aplicacion.

= Falta de liderazgo en la Gerencia y la no participacion del personal.

2.2- Bases tedricas

LA CALIDAD

La calidad viene siendo el elemento esperado por toda persona que desee
adquirir un bien u obtener un servicio por parte de cualquier empresa. Esta es la que
permite satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes con un minimo de

errores y defectos.
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Segun Deming (1989) la calidad es:
“Traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un prechoque el

cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.

La Calidad mide el grado de satisfaccion que produce en el consumidor y en la
sociedad un producto o servicio. Esta satisfaccion viene siendo el grado de

acercamiento a las necesidades y expectativas de los consumidores.

Toda empresa debe estar enfocada a prestar servicios y productos de calidad ya
que solo esto es lo que les permitira lograr un posicionamiento dentro del mercado,
asi como aumentar su clientela y satisfacer sus necesidades y expectativas. El pablico
ha de identificar el nombre y el logotipo de la empresa como sindénimo de calidad y

satisfaccion para el consumidor y su entorno.

En relacion a la importancia de la calidad, Colunga (1995) nos sefiala:

“La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de
una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccidn de los clientes, como pueden
ser: la reduccién de costos, presencia y permanencia en el mercado y la generacion de
empleos™. (P. 21)

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de vista.
Por una parte se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes fines, por
otra parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los miembros de
la empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver como un grado de



15

excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para permanecer en el mercado

aunque no se este plenamente convencido de los alcances de la calidad.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe,

es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes.

Colunga (1995) nos dice respecto a esto:

“Calidad es satisfacer al cliente. (Como? Cumpliendo con los requerimientos y
prestando un buen servicio. ¢Hasta donde? Hasta donde la accion tomada ayude a la

permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el limite”. (P.68).

PRINCIPIOS DE CALIDAD
Viveros (2002) nos dice que la calidad se establece en 13 principios los cuales

se enumeran a continuacion:
1.- Hacer bien las cosas desde la primera vez.
2.- Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno).
3.- Buscar soluciones y no estar justificando errores.
4.- Ser optimista a ultranza.
5.- Tener buen trato con los demas.
6.- Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.
7.- Ser puntual.
8.- Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
9.- Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.
10.- Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

11.- Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
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12.- Ser responsable y generar confianza en los demas.

13.- Simplificar lo complicado, desburocratizando proceso.(P 25)

REQUISITOS PARA LOGRAR LA CALIDAD

Segun Gutiérrez (1995) una organizacion encaminada hacia la calidad debe

tomar en cuenta los siguientes requisitos para lograrla:

1.- Se debe ser constante en el proposito de mejorar el servicio y el producto.

2.- Al estar en una nueva era econdémica, estamos obligados a ser mas

competentes.
3.- El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.
4.- El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los mismos.

5.- Se debe mejorar constantemente el sistema de produccién y de servicio, para
mejorar la calidad para mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los

costos.
6.- Hay que establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento.

7.- Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al

personal a mejorar su propio desempefio.
8.-Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio personal.
9.- Deben eliminarse las barreras inter departamentales.

10. A los trabajadores en lugar de metas numéricas se les debe trazar una ruta a

seguir para mejorar la calidad y la productividad.
11.- El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

12.- Se debe impulsar la educacion de todo personal y su auto desarrollo.
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13.- Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la empresa
hacia un fin de calidad. (PP.108-109)

EL CLIENTE

El cliente es toda persona que solicita un servicio con el fin de adquirir un bien
o satisfacer una necesidad. Los clientes se pueden encontrar de dos tipos que a

continuacion se mencionan:

1. Cliente Interno: son generalmente las personas que pertenecen a una

organizacion, es decir, todos los funcionarios y empleados de la misma.

2. Cliente Externo: no pertenece a la estructura organica de la empresa.

Todas las personas son clientes, porque todas en un momento determinado
tienen necesidades y expectativas que cubrir y se dirigen a una empresa para que esta
les preste su atencion y colaboracion.

IMPORTANCIA DEL CLIENTE

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, es el elemento
vital de cualquier empresa y la persona hacia la cual deben ir enfocados los servicios
de calidad. Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la

institucion, podemos observar los siguientes principios de Albrecht (1991):

> Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
» Un cliente no depende de nosotros, Nosotros dependemos de él.

> Un cliente no es una interrupcién en nuestro trabajo. Es un objetivo.
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> Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor

atendiéndolo.
> Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

> Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con

sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

> Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de

todo negocio.(P.19)

Estos principios muestran como el cliente es una pieza clave y esencial dentro
de cualquier organizacion, porque de él depende la existencia del negocio y a su vez
también de las personas que laboran en dicho negocio y de la calidad de la atencion
que estas personas ofrezcan a ellos, que les permitan sentirse a gusto y volver a

solicitar los servicio y comprar sus productos.

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

El cliente se dirige a una empresa porque tiene una “necesidad” de algun
servicio o producto, que espera sea cubierta por la empresa, pero es importante tener
en cuenta que el cliente no solo tiene esa necesidad de ese elemento o de ese
solucionar ese problema, sino que también tiene necesidades internas que deben ser
tomadas muy en cuenta por parte de la empresa, porque solo asi se puede satisfacer al
cliente. Martin (1991) manifiesta que para poder servir a €l cliente, se debe conocer

sus necesidades, entre las cuales se puede mencionar:

> Necesidad de ser comprendido.
Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir que se estan comunicando en

forma efectiva.
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> Necesidad de ser bien recibido.
Ninguna persona que este tratando con un empleado y se sienta como una
extrafa, regresara. El cliente necesita sentir que se alegran de verlo y que es

importante para la empresa.

> Necesidad de sentirse importante.
El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas. Toda persona
siente la necesidad de sentirse importante, cualquier paso que realice la empresa para

hacer que él cliente se sienta especial, sera un movimiento en la direccion correcta.

> Necesidad de comodidad.

Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar,
hablar o hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que se les atendera
en forma adecuada y la confianza de que la empresa podra satisfacer sus necesidades.
(P.37)

CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Una de las formas principales para que la empresa se pueda distinguir, consiste
en ofrecer calidad en el servicio y atencion al cliente, en forma consistente, la cual
dard una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la

productividad y en las utilidades de la organizacion.

Para que la atencion y el servicio sea adecuada, cordial, sincera y
profesional se deben facilitar herramientas de capacitacion al personal de la empresa,
procurando a su vez realizar la seleccion idonea del personal que ocupa dichos
cargos. La calidad del trato al publico es la referencia que formara la matriz de
opinidn positiva 0 negativa por parte de los clientes. Y esta opinién va a incidir de

manera evidente en la imagen de la empresa ante la colectividad.
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Baez (2005) sefiala respecto a la calidad en la atencidn y en el servicio que:

*“La calidad en la atencion y en el servicio al cliente, radica en la aplicacion de dos
tipos de habilidades, las relacionadas con la comunicacion, que se establecen en
las relaciones entre las personas, por las que se le denomina “habilidades
personales” y las que se derivan del trabajo mismo de las personas, por lo que se
les llama “habilidades técnicas”.” (P.5)

Entre las Habilidades que el cliente espera recibir podemos encontrar, en
las personales: amabilidad, respeto, sinceridad, cortesia, responsabilidad, honestidad,
tolerancia, entre otras, y entre las técnicas: conocimiento del producto, conocimiento

del proceso productivo, creatividad, rapidez, eficiencia, eficacia, etc.

Caracteristicas de la Atencién al Cliente
Desatrick (1990) sefiala que las caracteristicas mas importantes que deben

tener la atencién al cliente son:

= La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente; sin desgano y

con cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no

habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al

tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

= Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera

ser amable con él.

La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,

ganar dinero y distinguirse de los competidores.
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= La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

(P. 99)

Caracteristicas del Servicio al Cliente
Segun Grande (1996) considera que los servicios poseen las siguientes

caracteristicas:

1.- Intangibilidad: Significa que los servicios no se pueden ver, saborear, sentir ni

oler antes de comprarlo.

2.- Inseparabilidad: Significa que la creacion de un servicio puede tener lugar

mientras se consume.

3.- Variabilidad: Significa que la calidad de los servicios dependen de quienes los

proporcionan, asi como de cuando, en donde y como se proporcionan.

4.- Caracter perecedero: Significa que los servicios no se pueden almacenar para

su venta o su utilizacion posterior.

5.- Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el

consumidor paga por un servicio méas no por la propiedad.(PP.35-38)

COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
Grande (1996) califica la calidad de un servicio a través de los siguientes

componentes que se describen a continuacion:

» Confiabilidad La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera

VEZ.
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> Accesibilidad Las empresas de servicios deben facilitar que los clientes puedan

contactar con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

> Respuesta Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez son mas vigentes en este sentido. Los

clientes desean que se les atienda sin tener que esperar.

> Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se les presta
carecen de riesgos, que no existen peligro ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones.

> Empatia Esto quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para
saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto al tiempo, el cual

es valioso para él.

» Tangibles Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y su gente. (PP.322-324)

ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Las Estrategias son todos los medios o métodos que utilizara la empresa para
poder cumplir con sus objetivos. Toda Empresa debe establecer estrategias para
captacion de clientes, promocionar sus productos, y para establecer ventajas

competitivas que le permitan liderar dentro de los mercados.

Segun Béez (2005) menciona las siguientes estrategias del servicio al cliente:

> El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
> La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

> La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.
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> La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

> La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
> El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

> La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

> La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos
publicos. (P.13)

ELEMENTOS A ANALIZAR EN EL SERVICIO AL CLIENTE

El contacto cara a cara

El trato cara a cara con el cliente es un elemento vital a ser tomado en cuenta,
ya que este es la via directa que tiene el cliente con la empresa. Peel, (1993) sugiere
que de hecho las actitudes positivas en el trato con el cliente, como el respeto a las
personas, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al cliente van hacia un buen
uso de este elemento. (P. 180).

Es importante que las personas que estdn directamente en contacto con el

cliente tengan ciertas habilidades personales en cuenta a la hora de tratar con ellos.

El contacto telefonico

Al igual que el contacto cara a cara es un factor trascendental, en muchas
ocasiones el cliente se ve imposibilitado de ir directamente a la empresa a solicitar la
informacidn que requiere y a través del contacto telefonico espera poder conocer si: la
empresa posee el producto que requiere, precio o cualquier otra duda o necesidad que
tenga. Es por este motivo que él espera poder tener una comunicacion eficiente y

cordial con el personal que le va a atender.

La comunicacion por correo
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En la actualidad con los avances tecnologicos y la era de las comunicaciones se
hace cada vez mas importante para las empresas y para los clientes tener medios de
comunicarse. Al igual que el contacto telefonico, el correo es un medio que les
permite a los clientes consultar dudas, hacer sugerencias o quejas y esto no debe ser
dejado de lado, la empresa debe hacer lo posible por responder a las inquietudes de

sus clientes con la mayor rapidez.

La atencién de reclamos y cumplidos

Un cliente insatisfecho puede representar una amenaza para la empresa, porque
puede traer consigo publicidad negativa sobre el publico en general y asi desviar la
atencion hacia los competidores, es por ello que debes tomarse muy en cuenta sus

opiniones y tratar de ser resueltas con prontitud.

Instalaciones
El ambiente y las instalaciones de la empresa tienen gran relevancia para la
satisfaccion del cliente. Este tiene la necesidad de ir a una empresa que le brinde

comodidad y un ambiente agradable que le permite sentirse a gusto.

PROCESO DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

En la figura N°1 (Ver P&g. 44) se observa que la Atencion al cliente tiene que
ver directamente con la forma, el trato y la manera en que se dirija el trabajador al
cliente (habilidades personales); mientras que el Servicio al cliente tiene que ver
directamente con las necesidades directas del cliente y la capacitacion del personal
(habilidades técnicas). Uniendo las dos habilidades y agregandole la calidad se puede

obtener la excelencia en atencion y servicio al cliente.

A continuacion se nombran algunas habilidades personales y técnicas:



Habilidades Personales
Amabilidad

Respeto

Sinceridad

Cortesia
Responsabilidad

Sonreir

Interés en las personas
Saludar

Escuchar

Transparencia

Habilidades Técnicas

Conocimiento del producto

Creatividad

Conocimiento de los procedimientos de trabajo
Rapidez

Eficiencia

Eficacia

Interés en solucionar los problemas.
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MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La medicion de la satisfaccion del cliente es la forma de establecer en que
puntos tiene la empresa debilidades, y asi poder establecer estrategias 0 mecanismos

adecuados que permitan mejorar los servicios y la atencidn que prestan.

Esta medicion de satisfaccion segun Horovitz (1991) se puede hacer a través
de:

- Encuestas de Satisfaccion: Se refiere a encuestas o preguntas hechas a los
clientes para asi conocer como se siente. La finalidad de estas encuestas es
recoger de la mejor manera posible los sentimientos del cliente hacia la

empresa, sus necesidades y expectativas.

- Las cartas de Reclamacion: Las cartas que recibe la empresa ya sean de
reclamacion o agradecimiento son otro medio para medir la satisfaccion del

cliente, estas se pueden transformar en instrumentos de gestion de la calidad.

- La opinion ajena: También existen otros indicadores como por ejemplo seguir
el porcentaje de devoluciones o medir la tasa de fidelidad del mismo. Y a su
vez también es importante escuchar la opinion de quienes estan en contacto

directo con el cliente. (P. 78)
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FIGURA N° 1 ESQUEMA DEL PROCESO DE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE

A 4

Atencion al Cliente [¢ Servicio al Cliente

\ 4 A 4

Trato; Disposicion para

Comunicacion; servir, ser un

Relacion cercana [* » servidor,

con el cliente. colaborar,

cooperar.
\ 4 \ 4
Habilidades Personales Habilidades Técnicas
\ 4 \ 4
Satisfaccion de P Y Satisfaccion de
Expectativas Necesidades
\ 4

Satisfaccion de las
Necesidades +
superacion de las
Expectativas con
Calidad

A 4
A

\ 4

Excelencia en la Atencion y Servicio
al Cliente.

Figura #1: Esquema del proceso de atencion y servicio al cliente
Realizado por: Baez System & Solutions, C.A (P.28)
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PRINCIPIOS DEL CREDO DE LA EXCELENCIA PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Béez (2005) menciona los siguientes principios en relacion a la calidad y
satisfaccion del cliente:

- Primer principio: “La Calidad la Hacen los Hombres”.

Este principio se refiere a los recursos humanos, quienes son los responsables
directos de satisfacer al cliente, son los que tienen en sus manos la posibilidad de

lograr que la empresa aprenda a vivir para la excelencia.

- Segundo principio: “La Calidad se hace para el Cliente”.

La Excelencia, como filosofia empresarial, presta especial atencion al cliente,
poniendo especial énfasis en demostrar que la empresa vive “del Cliente y para el
Cliente. Este es el Rey y como tal debe atenderlo”. Para la Excelencia, hay dos clases
de Cliente:

= Cliente Externo: el cliente final de la empresa, el comprador del producto o

servicio.

= Cliente Interno: el que, dentro de la empresa, recibe de otros el producto, o

documentacién, para seguir procesandolos.

La Excelencia plantea que cada integrante de la organizacién debe abocarse por
completo a la tarea de satisfacer a “su” Cliente, teniendo plena conciencia que de tal

manera se lograra la satisfaccion del Cliente final.
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- Tercer principio: “La Calidad la Hacen Todos”.
Si se piensa en términos de Excelencia, hay tres campos a tener en cuenta al
hablar de calidad:

= Calidad de Producto.
= Calidad de Precio.

= Calidad de Servicio.

La calidad que el cliente espera no solo tiene relacion con un elemento de estos
sino con los tres. El cliente espera que el producto no presente fallas, que el precio
sea el mejor del mercado pero principalmente que el servicio y la atencion del

personal sea la idonea.

Es imprescindible educar a los miembros de la organizacion, para que

comprendan que su aporte modifica la Calidad que se ofrecera al Cliente.

- Cuarto principio: “La Calidad se Hace entre Todos”

La Excelencia no acepta el principio de considerar que los resultados ventajosos
en el accionar del grupo dependen de la accion aislada de los mas inteligentes,
abnegados o creativos del mismo. Es imprescindible dentro de una empresa contar
con el aporte de todos a la hora de sumar ideas para mejorar. La capacidad individual
no puede superar a la del grupo. La calidad no es el resultado de ninguna hazafa

individual.

- Quinto principio: “La Calidad se Hace Innovando”
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Hablar de innovacion es referirse a capacidad de adaptacion al cambio, a
creatividad, a oponerse con vehemencia a las manifestaciones rutinarias y reiterativas
de la conducta. (P. 20)

CRITERIOS PARA LA EXCELENCIA EN LA SATISFACCION AL
CLIENTE
Segun Baez (2005):

= Primer criterio: “Liderazgo”

Los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision y
desarrollan los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo. El
comportamiento de ellos suscita en ella claridad y unidad en los objetivos, asi como
un entorno que permita a la organizacion y las personas que lo integran alcanzar la

excelencia.

El principal factor que determina el éxito o fracaso de un proyecto de calidad es
la percepcion que el personal tiene del compromiso de la Direccién (entendiendo por

Direccidn todas las personas que tienen responsabilidad sobre otras).

= Segundo criterio: *“ Politica y Estrategia”

La organizacion implanta su misién y vision a través de estrategias claramente
centradas en todos los grupos de interés y apoyadas por politicas, planes, objetivos,
metas y procesos relevantes. Las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento
cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura general de

aprendizaje, innovacion y mejora continua.
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Todas las personas deben participar, en la medida de lo posible, tanto en la

definicion de la estrategia como en los planes y objetivos a alcanzar.

= Tercer criterio: “Personas”

El potencial de cada una de las personas de la organizacion aflora mejor porque
existen valores compartidos y wuna cultura de confianza y elevacion de

responsabilidades que fomentan la implicacion de todos.

Una vez planificada la actividad empresarial, el resultado que se obtenga
dependera fundamentalmente de la motivacion de las personas que llevan a cabo las
acciones previstas. La empresa debe fomentar el desarrollo de sus capacidades y
propiciar una actitud positiva ante el trabajo para que colaboren con su creatividad a

la mejora continua.

Es necesario contar con canales de comunicacion que permitan que la
informacidn de direccion llegue sistematicamente a las personas y, viceversa, que sus

sugerencias y/o reclamaciones sean atendidas por la direccion.

= Cuarto criterio: “Alianzas y Recursos”

La organizacion debe planificar y gestionar sus alianzas externas y sus recursos
internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus

procesos. Entre los recursos tenemos:

- Financieros, que deben apoyar la mejora continua.

- Lainformacion que proporciona ventaja competitiva.
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- Los materiales utilizados, los cuales deben ser minimizados con una adecuada

gestion de proveedores, lotes menores y de mayor frecuencia.

- Tecnologia (de producto, de proceso y administrativa) que en permanente

cambio, requiere una constante actualizacion.

= Quinto criterio: “Procesos”

La organizacion debe disefiar, gestionar y mejorar sus procesos para apoyar su
politica y estrategia y para asi satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de
interés. Se logra actuar de manera mas efectiva dentro de la organizacion cuando
todas las actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera
sistematica y las mejoras planificadas se adaptan a partir de informacion fiable que

incluye las percepciones de todos sus grupos de interés.

= Sexto criterio: “Resultados en sus clientes”

El cliente es el arbitro final de la calidad del producto y del servicio. EI mejor
modo de optimizar la fidelidad y retencion del cliente y el incremento de la cuota de
mercado es mediante una orientacion clara hacia las necesidades de los clientes

actuales y potenciales.

= Séptimo criterio: “Resultados en las personas”

Cuales son los logros que esta alcanzando la organizacion en relacion con las

personas que la integran. Esto se conoce a través de:

- Encuestas para conocer su opinién sobre objetivos a conseguir, su entorno de

trabajo, clima social, la comunicacion, etc.

- Evolucién de accidentes laborales.
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- Horas dedicadas a formacidn, trabajo en equipo.

= QOctavo criterio: “Resultados en la Sociedad”
El mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la organizacion y las
personas que la integran es adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y la

normativa de la comunidad en su conjunto.
- Evolucion de ratios de ahorro energético, uso de material reciclado.
- Presupuesto dedicado a promociones de acciones sociales.
- Volumen de compras a proveedores locales.

- Porcentaje de personas contratadas en la comunidad.

= Noveno criterio: “Resultados Claves”
La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccion de todos los grupos de
interés relevantes para la organizacion. (Las personas que trabajan en ella, los
clientes, proveedores, partes interesadas y la sociedad en general, asi como todos los

que tienen interés econdmico en la organizacion).
- Resultados econdmicos: margen bruto, beneficio neto.
- Resultados financieros. Solvencia.

- Evaluacion cuota de mercado. (P.22)
2.3.- Identificacion de la Empresa (Resefia Historica)
PRECA es la red de tiendas mas grande y con mayor experiencia en el pais,

que ofrece soluciones constructivas en materiales para la construccion vy

complementos (siderurgico, ferreteria, acabados y maderas).
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Las tiendas PRECA pertenecen a un grupo empresarial de reconocida
trayectoria en el sector. Los inicios de PRECA tuvieron lugar en un pequefio terreno
en la via a Quibor en Barquisimeto, estado Lara, en donde se vendian tuberias de
segunda calidad. Algunos meses después se establecié formalmente la primera tienda
Todo para el Herrero (hoy PRECA Barquisimeto).

Posteriormente, en 1977 se fund6 Hierro Valencia (hoy PRECA Valencia), para
estar cerca de la industria del automdvil en esta ciudad, y atender necesidades en el
mercado de la tuberia de escape. Alli también surgié la necesidad de incluir productos
de ferreteria para ofrecer mayor variedad de soluciones a los clientes.
La siguiente tienda se abrid en la zona petrolera, en Maracaibo, con el nombre de
Hierro Mara (hoy PRECA Maracaibo), desde donde se podia atender a constructores

y aportar soluciones a sus necesidades.

A principios de los afios 80 la expansion se realizd hacia el oriente del pais,
asociados con conocedores de la zona y su mercado. Asi surgieron las tiendas Hierro
Oriente (PRECA Barcelona - Zona Industrial Los Montones), La Casa del Hierro
(PRECA Barcelona - Sector La Aduana) y Hierros Magallanes (PRECA Puerto La

Cruz) en el estado Anzoategui.

Después, en 1981 se inauguro la tienda La Casa del Herrero (PRECA Maturin -
Sector Bella Vista), y en 1984 se adquiere Herrajes EI Tigre (PRECA EI Tigre)

también en Anzoategui.

En los siguientes afios se consolido la red de tiendas ofreciendo soluciones
constructivas en ciudades del occidente y del oriente del pais en donde se presentaron

nuevas e interesantes oportunidades.


http://www.preca.com.ve/tiendas/barquisimeto/
http://www.preca.com.ve/tiendas/valencia/
http://www.preca.com.ve/tiendas/zulia/
http://www.preca.com.ve/tiendas/barcelona/
http://www.preca.com.ve/tiendas/barcelona/
http://www.preca.com.ve/tiendas/barcelona/index2.php
http://www.preca.com.ve/tiendas/ptolacruz/index.php
http://www.preca.com.ve/tiendas/maturin/index2.php
http://www.preca.com.ve/tiendas/tigre/

35

Se inicia en 1987 Ferreteria Tabure (hoy PRECA Cabudare) en el estado Lara,
y en 1990 las tiendas Hierro Agro (PRECA Nirgua) en el estado Yaracuy y Ferregan
(PRECA Barinas) en la ciudad de Barinas.

En el afio 1991 se hizo presencia en Cumana con la tienda Ferrocusa (ahora
PRECA Cumana) y posteriormente, una segunda tienda en Maturin, en 1993, con el

nombre de Hierro Maturin (hoy PRECA Maturin - Sector Las Pifas).

A finales del afio 2001 se inici6 en la ciudad de San Félix, en el estado Bolivar
la construccién de Ferro Guri (PRECA San Félix), que cuenta con el almacén de

productos siderdrgicos mas grandes de todas las tiendas del Grupo.

En Junio del afio 2002 se inicio la unificacion de la imagen de todas las tiendas
bajo el nombre de marca PRECA, para ofrecerle a nuestros clientes mas de 10.000
productos, entre materiales para la construccion, siderurgicos, ferreteria, acabados y
maderas; apoyados en el servicio profesional de méas de 600 trabajadores.

PRECA significa la mejor relacion Precio = Calidad, con la mayor variedad de
combinacion de productos y la mejor atencién a nuestros clientes: auto-construccion;
maestros herreros, albafiiles, carpinteros, soldadores, etc.; empresas constructoras,

industrias, ferreterias detallistas, e instituciones.

PRECA se caracteriza por:
*Ofrecer los mejores productos al mejor precio del mercado.
* Brindar ofertas especiales permanentes en todas nuestras sus lineas de productos.

» Més de 150.000 m2 en espacios de venta.


http://www.preca.com.ve/tiendas/cabudare/
http://www.preca.com.ve/tiendas/yaracuy/
http://www.preca.com.ve/tiendas/barinas/index.php
http://www.preca.com.ve/tiendas/cumana/
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* Para la comodidad de sus clientes dispone de la mayor variedad de materiales
para la construccion, siderdrgico productos de ferreteria, acabados, y madera en

el mismo lugar.

 Vender al mayor y detal desde distribuidores y empresas constructoras hasta el

consumidor final.
« Cuenta con un personal esmerado, calificado y feliz de atenderle.
* Brindan asesoria profesional.
» Mas de 10.000 productos.
» Més de 250.000 personas visitan sus tiendas cada mes.

* Tienen soporte tecnoldgico de avanzada para la mayor eficiencia gerencial en el

proceso de toma de decisiones.

* Presencia en toda Venezuela y experiencia, que los hace merecedores de la

preferencia de sus clientes.

= MISION DE PRECA

Mision (Clientes): ofrecer una amplia variedad de productos de materiales para
la construccion y complementos, reconociendo y satisfaciendo las necesidades de
cada segmento de los clientes, con la mejor relacion precio calidad, en las ubicaciones
geograficas que se requiera y sintiendo orgullo de brindar la mejor atencién y

servicio.

Mision (Trabajadores): ofrecer oportunidades de desarrollo profesional
mediante la capacitacion y formacién continua en un ambiente de trabajo agradable,

que propicie el sentido de pertenencia a la organizacion, teniendo como directrices
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fundamentales: la comunicacion, el comparierismo, la mejora continua y la excelencia

en atencion y servicio.

Mision (Proveedores): considerarlos nuestros socios comerciales, en un
ambiente de cooperacion, ofreciendo oportunidades de negocios mediante la

presencia de productos en nuestra red de tiendas y el cumplimiento de compromisos.

=  VISION

Llegar a ser reconocidos como la red de tiendas lider del mercado de retail de
materiales para la construccion y complementos a nivel nacional ofreciendo

soluciones constructivas a nuestros clientes, trabajadores y proveedores.

= OBJETIVOS DE PRECA

- Diferenciacion.

- Mix de productos completos para las soluciones constructivas.
- Mayor rentabilidad.

- Reforzar imagen de precios bajos.

- Mejorar percepcion sobre nuestro nivel de servicios con enfoque claro a

satisfacer las necesidades de los segmentos de clientes definidos.
- Desarrollo permanente del recurso humano.

- Conseguir que nuestros proveedores sean nuestros socios comerciales.

PROCESO DE COMPRA DE LA EMPRESA PRECA, S.A

A través de la observacion directa y entrevistas no estructuradas realizadas al

personal de Preca, S.A. se pudo conocer que el Cliente al momento de llegar a la
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empresa se dirige, para explicar su necesidad o inquietud, al Vendedor quien es el
que se encarga de mostrar e indicar las caracteristicas de los productos y sus precios.
Luego el vendedor factura y se asegura que tengan existencia en inventario del
producto requerido; esta informacion pasa directamente a Caja, donde el cliente

cancela, para luego pasar por Despacho retirando sus productos.

Cada uno de los productos de la Empresa Preca, S.A, estan clasificados por
cddigos que estan dentro de un sistema de computo, el cual permite mayor rapidez en

las operaciones.

HORARIO DE TRBAJO DE PRECA, S.A

=  Lunes- Viernes 7:30 Am- 12:30M
1:30 Pm-5:30 Pm

=  Sabado 8:00Am — 1:00Pm.



CAPITULO I11

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

En funcion a los mecanismos que se utilizaron para obtener datos, se
empleo tanto la investigacion documental, como la de campo. El area objeto de
estudio que en este caso particular es la empresa Preca, S.A. Ubicada en Maturin.

Estado Monagas.

En cuanto a la investigacion documental Picon (1987) indica que:

“Este tipo de investigacion es entendida como el proceso metédico a
traveés del cual el investigador, partiendo de un problema significativo
y claramente formulado, dirige su atencion a la planificacion de una
estrategia que le permite recoger datos de cualquier indole (impresos
0 no) que confirmen o rechacen las conjeturas planteadas”. (Pag.16).

Por su parte y en relacion a la investigacion de campo, Pick (1984), dice

que:

“La investigacion de campo, consiste en un estudio de un determinado
grupo de personas para conocer su estructuray sus relaciones sociales,
siendo su principal caracteristica el medio natural que rodea al
individuo, y por lo tanto donde se manifiesta el fenémeno”. (Pag.32).

3.2 Nivel de la Investigacion

El nivel de la investigacion que se utilizo es el descriptivo. De acuerdo con
Hernandez (2000), “En un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi describir lo

que se investiga.” (P.60)
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En esta investigacion se analizaron elementos con relacion a la calidad de
los servicios de atencidn al cliente de la empresa Preca, S.A para conocer si estan
cumpliendo con las expectativas y necesidades de sus clientes. Entre los
elementos que se analizaron se encuentran: la publicidad, las promociones, las

instalaciones, la capacitacion del personal, entre otros.

3.3 Poblacion y Muestra

Poblacion
Para la realizacion de esta investigacion se estudiaron dos poblaciones

conformadas por:

- Los empleados de la empresa Preca, S.A. Conformado por un total de (27)
personas de los cuales se encuesto Unicamente a los que tienen contacto

directo con los clientes que son en total (13) personas.

- Clientela de la empresa Preca, S.A.

Muestra

Dado que el nimero de empleados de la empresa Preca, S.A; constituye una
poblacion manejable, no se considerd necesario determinar una muestra de los
mismos, sino que serdn tomados en su totalidad para el desarrollo de la

investigacion.

Sin embargo, considerando la dimension de la poblacion conformada por los
clientes de la empresa, se procedi6 a seleccionar una muestra de los mismos. Para
obtener dicha muestra dada su magnitud se implementara el muestreo no
probabilistica del tipo convencional, el cual consiste, en una entrevista de los
individuos en forma casual. Estas entrevistas se llevaron a cabo el dia viernes 17

de febrero del afio 2006, y en total se entrevistaron a treinta (30) clientes.



41

3.4 Técnicas de recolecciéon de datos

Para la realizacion de esta investigacion se recurrié a técnicas de recoleccién
de datos tales como: La observacion directa, cuestionarios, recopilacion

bibliografica.

A) Observacion directa: siendo la observacién directa el medio mas confiable
para recoger la informacion y es a través de ella que se obtiene la
informacion mas clara y precisa acerca del problema o situacién a estudiar.
Al respecto Tamayo (1992) refiere lo siguiente: “la observacién directa es
aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante
su propia observacion”. (p.99).

B) Cuestionarios: Segtn Munich y Angeles (1995) son: “listas de cuestiones o
preguntas a las que se debe responder por escrito” (p.68). Esta técnica
permitié formular preguntas a los empleados de la empresa, con relacién a

los servicios y otros aspectos concernientes a la investigacion.

C) Revision documental: Sobre la misma, Munch y Angeles (1995) sefialan
que esta se refiere “al uso de escritos”. (P.51). A través de esta técnica, se
pudo obtener toda la informacidn teorica referente al tema de estudio de esta

investigacion.

D) Instrumento Metodoldgico de recoleccion de datos: Analisis Situacional
F.O.D.A. Se utilizo la técnica de andlisis situacional de Fred Davis (1991)
basado en un disefio grafico de bloque que presenta las fortalezas y
debilidades inmersa en las actividades de atencion al cliente de la empresa
Preca, S.A, asi como las oportunidades y las amenazas.
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3.5 Recursos

Los recursos con que se contaron para la realizacion de esta investigacion

fueron:

Recurso Institucional:
-La empresa Preca, S.A.

- La biblioteca de la Universidad de Oriente- Ndcleo Monagas.

Recursos Humanos:

-Asesores Académicos de la Universidad de Oriente, Licdo. Luis Orsini la Paz,
Licdo. Jorge Astudillo y Licdo. Angel Parada.

- Lido. Alejandro Zarate.
- Personal de la empresa Preca, S.A

- Clientes de la empresa Preca, S.A.

Recurso Material:
- Consumibles.
- Computadora.
- Textos.

- Internet.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se desarrolla la presentacion, analisis e interpretacion de los
datos. Para la obtencion de estos datos fueron aplicadas técnicas de recoleccion de
datos como: cuestionario aplicado al personal de la empresa Preca, S.A, encuestas
aplicadas a los clientes, Observacion directa, entrevistas no estructuradas

realizadas al Gerente Comercial de la empresa, entre otras.

La informacion obtenida esta presentada en cuadros de distribucién en los
cuales se presentara los valores absolutos de los empleados y clientes y su valor
en porcentajes, se presentan gréaficos de torta y de barra, y también analisis de los
resultados encontrados. Asi como al final se muestra un analisis situacional, en
donde se describen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

encontradas en la empresa.

4.1.- Factores que inciden en la prestacidn de un servicio de calidad por parte
de la empresa PRECA, S.A

Se realizaron preguntas a los empleados de la empresa para conocer
aspectos relevantes de la Empresa Preca, S.A. Se hicieron preguntas acerca del
grado de instruccion de los empleados, las instalaciones, los medios publicitarios

utilizados, el horario de trabajo, los servicios que brinda la empresa, entre otros.

43
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CUADRO N°1
Distribucion Absoluta y Porcentual acerca del Grado de Instruccién De Los

Empleados de la Empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto |Porcentaje
Primaria 1 8
Secundaria 7 54
T.S.U 3 23
Profesional 2 15
Ninguno 0 0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero
2006.

El cuadro N° 1 refleja que el 54% del personal de la empresa Preca, S.A
tienen un grado de instruccion de secundaria. el 23% son Técnicos Superiores
universitarios, el 15% profesionales y solo un 8% de los empleados dijeron solo
tener estudios primarios.

CUADRO N° 2
Distribucion Absoluta y Porcentual acerca de como Evalua el Personal de

Preca, S.A, la Calidad del Servicio al Cliente.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Excelente 2 15
Bueno 10 77
Regular 1 8
Malo 0 0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En relacion a como consideran los empleados la calidad del servicio al

cliente por parte de la empresa se puede observar que la evaluacion de la calidad
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es catalogada en un 77% como Buena, 15% excelente y 8 % regular. Los

empleados consideran que la empresa se ha caracterizado por ser sinGnimo se

calidad de servicio.

Gréfico N° 1
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

CUADRO N°3

Distribucion porcentual y absoluta acerca de si los empleados reciben

capacitacion por parte de la Empresa Preca, S.A en cuanto a la atencién al

cliente.
Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 13 100
No 0 0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El cuadro N° 3 refleja que la totalidad de los empleados encuestados

respondieron que si reciben capacitacion por parte de la empresa en cuanto a la

atencion al cliente. Mediante preguntas no estructuradas realizadas a la Gerencia
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General se pudo conocer que los cursos de capacitacion se realizan

aproximadamente una vez al afio.

CUADRO N° 4,
Distribucion absoluta y porcentual en caso de recibir capacitacion como la
considera.
Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Excelente 6 46
Bueno 7 54
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Gréafico N° 2
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Se evidencia en el cuadro N° 4 y la Grafica N° 3 que el 54% de los
empleados encuestados consideraron que los cursos de capacitacion eran buenos,
mientras que el 46% opino que eran excelentes. Ninguno de los empleados opino

de manera negativa acerca de los cursos.
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La Empresa Preca, S.A se ha preocupado por intentar mantener a los
empleados capacitados en cuanto a la atencion al cliente y conocimiento de los

productos.

CUADRO N°5
Distribucion absoluta y porcentual de si los empleados de Preca, S.A han

recibido algun tipo de reconocimientos.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Verbal 4 31
Placas 7 53
Botones 0 0
Empleado del mes 0 0
Bonos 1 8
Otros 0 0
Ninguno de los anteriores 1 8
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Se puede observar que el 53% de los empleados han recibido placas
como reconocimiento por su desempefio dentro de la empresa, un 31 %
reconocimiento verbal por parte de sus superiores y solo un 8 % no ha recibido

reconocimientos de ninguna de esas categorias.
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CUADRO N° 6
Distribucidon absoluta y porcentual de si han recibido reconocimientos los

empleados por parte de la empresa Preca S.A, estos lo han motivado.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 12 100
No 0 0
Total | 12 100
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En el cuadro N° 6 se puede observar que 12 personas contestaron que si los
habia motivado, la poblacion disminuyo en esta categoria debido a que no todos

los empleados han recibido reconocimientos por parte de la empresa.

Para que los empleados realicen su trabajo de manera mas eficiente es

importante que se encuentren a gusto y que se sientan importantes y apreciados
por la empresa, es por ello que la motivacion y el reconocimiento por su

desempefio son elementos que juegan un papel vital y de gran relevancia.



CUADRO N°7
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Distribucion absoluta y porcentual acerca de como evaluan los empleados

sus condiciones de trabajo en la empresa Preca, S.A.

Indicadores Absoluto | Porcentaje
Muy mala 0 0
Mala 0 0
Regular 5 38
Buena 6 47
Muy buena 2 15
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Grafico N° 3
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En el Grafico N° 3 que tiene relacion directa con el cuadro N° 7 se evidencio

que los empleados evaluaron sus condiciones labores en tres categorias

principales buena en un 47%, Regular en un 37 % y muy buena 15%.
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La remuneracion economica de los empleados debe ser adecuada para que
estos se sientan motivados a la hora de realizar su trabajo, ningun empleado que
se sienta inconforme con sus condiciones laborales podra desempefiar sus

actividades de manera adecuada.

CUADRO N° 8
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si los empleados de la empresa

son supervisados

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 8 62
No 5 38
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El cuadro N° 8 representa los valores absolutos y los porcentajes de los
empleados que contestaron que si son supervisados a la hora de realizar sus
labores, lo cual evidencio el 62% y los que contestaron negativamente represento
el 38%.

Las organizaciones han de establecer mecanismos de supervision que
permitan garantizar que los procesos, actividades, proyectos y funciones se

realizan de manera aceptable y adecuada.
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CUADRO N°9
Distribucion absoluta y porcentual de en caso de ser supervisados con que

frecuencia ocurre.

Indicadores Absoluto | Porcentaje
Diaria 6 67
Semanal 2 22
Mensual 1 11
Trimestral 0 0
Eventual 0 0
Total |9 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En la Grafica N° 4 se puede notar que a la pregunta acerca de la frecuencia
de supervision los empleados en un 67% respondieron que son supervisados
diariamente. En un 22 % sefialo que son supervisados de manera semanal y un

11% mensual.

La eficiencia de las supervisiones a los empleados no sélo radica en la
frecuencia de las mismas, pero es importante que estas evaluaciones sean llevadas
a cabo periddicamente, con el fin de poder examinar el desempefio del personal y

obtener informes precisos que permitan la toma de decisiones.



52

Gréfico N° 4

Frecuencia de las_supervisiones
Trimestra
Mensual

0%
11% 0
Eventual

iaria
67%

(|2 Diarid® Semana¥ Mensu& Trimestr& Eventu&l

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

CUADRO N° 10
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si existe un manual de

procedimientos de atencion al cliente

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 0 0
No 13 100
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El 100% del personal de la empresa Preca, S.A respondié que no existe un
manual de procedimientos de la atencion al cliente. Esto quiere decir que en la
actualidad los empleados carecen de criterios formales previamente establecidos

acerca de como deben realizar sus operaciones.

Los manuales de procedimientos de atencion al cliente no son criterios
absolutos a seguir de manera estricta y exclusiva, son una guia que permite al

personal encaminarse hacia la satisfaccion del cliente.
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CUADRO N°11
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si son tomados en cuenta los
cambios de necesidades, gustos o preferencias de los clientes por parte de la

empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %0
Absoluto | Porcentaje
Siempre 4 31
A veces 9 69
Nunca 0 0
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En el cuestionario aplicado se evidencio que en un 69% consideran que los
cambios en las necesidades por parte de los clientes s6lo son tomados en cuenta a

veces, mientras un 31% sefialo que siempre son tomadas en cuenta.

Las necesidades de los clientes deben ser identificadas y definidas por parte
de la empresa, es importante que se establezcan mecanismos que permitan adaptar
a la organizacion a los cambios que puedan existir por parte de los gustos de los
clientes. Asi como también tratar de innovar e incursionar con nuevos productos

que permitan aumentar la gama de servicios que ofrecen.
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CUADRO N° 12
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si se han desarrollado en el

trato al cliente habilidades.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Hablar despacio Si 10 77
No 3 23
Total 13 100
No tomar actitudes Si 9 69
de exceso de confianza [ No 4 31
Total 13 100
Saber escuchar Si 11 85
No 2 15
Total 13 100
Cortesia Si 11 85
No 2 15
Total 13 100
Creatividad Si 10 77
No 3 23
Total 13 100
Conocimiento de los Si 11 85
productos NoO 2 15
Total 13 100
Rapidez Si 11 85
No 2 15
Total 13 100
Interés por solucionar | Si 13 100
los problemas No 0 0
Total 13 100
Otros 0 0
0 0
0 0
Total |13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El cuadro N° 12 se refiere a las habilidades personales y técnicas que los
empleados consideran que han podido llegar a desarrollar en el transcurso de sus
labores. En el trato con el cliente es esencial que exista una comunicacion

adecuada que permita al cliente sentir que esta siendo entendido.
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El grafico N° 5 muestra las habilidades a las cuales los empleados
respondieron que si han adquirido en el trato al cliente y las que respondieron
negativamente. Se puede considerar que la mas importante para ellos fue el interés
en solucionar los problemas de los clientes a la cual todos los empleados

respondieron afirmativamente.

GraficoN° 5
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

CUADRO N° 13
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si consideran que la calidad del

servicio de atencion al cliente es suficiente para satisfacer las necesidades del

cliente.
Indicadores Valor %0
Absoluto | Porcentaje
Si 4 31
No 9 69
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.
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Al respecto de si la calidad del servicio es suficiente para satisfacer al
cliente el 69% (como se puede observar en el grafico N° 6) de los empleados a los
gue se aplico cuestionario respondieron negativamente y entre las razones a las

que se refirieron se encuentran:

Aparte de la calidad del servicio es necesario también implementar

estrategias de precios y ampliar el mix de productos.

» Es necesario la creacion de un manual que permita reforzar y refrescar

conocimientos para la atencion al cliente.
= Se necesita mas capacitacion en cuanto a la atencion al cliente.

= Hay que tomar en cuenta las sugerencias de los clientes y ponerlas en
préctica.

Gréfico N° 6
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.
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CUADRO N° 14
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si las instalaciones de la
empresa Preca S.A. son adecuadas para satisfacer necesidades y expectativas

de los clientes.

Indicadores Valor %

Absoluto | Porcentaje
Si 7 54
No 6 46
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Se observa que el 54% del personal considera que las instalaciones de la
empresa son adecuadas para satisfacer las necesidades del cliente, mientras que el
46% opino que no son adecuadas (Grafico N° 7) Entre las razones que nombraron

para opinar negativamente encontramos:

= Hace falta crear una armonia visual de los productos.
= Se debe ampliar el area de carga y descarga.

= El espacio fisico es insuficiente.

Gréfico N° 7
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.



Distribucion absoluta y porcentual acerca de si la ubicacion de la empresa

Preca, S.A, es de facil acceso vial para el transporte publico y privado.

CUADRO N° 15

Indicadores Valor %

Absoluto | Porcentaje
Si 9 69
No 4 31
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

que se refiere a si consideran que la ubicacion de la empresa es adecuada
en cuanto al acceso vial para el transporte publico y privado, el 69%
contesto afirmativamente, entre las razones para dar esa respuesta

encontramos:

= Laempresa se encuentra ubicada en una arteria vial importante de la zona.

» Es una avenida principal por donde pasan la mayoria de los transportes

publicos y privados.

= [Esta en una via con salida a muchas urbanizaciones.

El 31% de los empleados que tuvieron opinidon negativa respecto a la

ubicacién de la empresa aludieron a que por ser una avenida demasiado

concurrida esto en ocasiones produce inconvenientes.

En el cuadro N° 15 se observan los valores en cuanto a la pregunta
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CUADRO N° 16
Distribucion absoluta y porcentual de si el horario de trabajo es adecuado y

satisface las necesidades del cliente.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 13 100
No 0 0
Total | 13 100
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En el cuadro N° 16 se observa que el 100 % de los empleados respondieron

afirmativamente a si el horario de trabajo les parece adecuado para satisfacer a los
clientes. El horario es muy flexible y esto permite que los clientes puedan realizar

SUs compras.

La empresa esta abierta al publico de lunes a viernes desde 7:30 AM hasta

las 5:30 PM y los dias sabado desde las 8:00 AM hasta las 1:00PM.
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CUADRO N° 17
Distribucion absoluta y porcentual acerca de a través de cuales medios

publicitarios promociona sus ofertas la empresa Preca, S.A.

Indicadores Absoluto | Porcentaje

Publicidad escrita Si 13 100
No 0 0

total 13 100

Propaganda radial Si 13 100
No 0 0

Total 13 100
Audiovisual Si 0 0

No 13 100

Total 13 100
Otros Si 0 0
No 0 0
Total 0 0

Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

En el cuadro N° 17 se puede observar las categorias de los medios
publicitarios que se pueden utilizar para promocionar sus ofertas y productos, la
totalidad de los empleados indicaron que los 2 medios a los cuales recurre la
empresa Preca, S.A son la publicidad escrita (encartes) y propaganda radial a

través de un programa de una emisora de Maturin.
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CUADRO N° 18
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si se han creado mecanismos
para captar, canalizar y resolver las quejas, sugerencias o inquietudes de los

clientes por parte de la empresa Preca. S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 1 8
No 12 92
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El personal de la empresa Preca, S.A sefialo en un 92% (Grafico N° 8) que
no existe en la actualidad mecanismos que permitan conocer, captar, canalizar o

resolver quejas, sugerencias o inquietudes por parte de los clientes.

En toda empresa es muy importante que existan medios que le permitan a
los clientes manifestar sus inquietudes y brindar sus opiniones, ya que solo de esta
forma se podra conocer si el cliente se encuentra satisfecho con el servicio

prestado por parte de la empresa.

Grafica N° 8
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.



CUADRO N° 19

Distribucion absoluta y porcentual acerca de como consideran los empleados

que es el tiempo de espera de los clientes de la empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Muy lento 0 0
Lento 1 8
Medianamente rapido 10 77
Répido 2 15
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El cuadro N° 21 muestra como consideran los empleados que es el tiempo
de espera por parte de los clientes. Un 77% opino que es medianamente rapido, un

15% que es rapido y sélo un 8% que es lento.

Una de las necesidades primordiales de los clientes a la hora de buscar una
empresa que los satisfaga es que sean atendidos de manera cordial, eficiente, y
sobre todo rapida, ya que su tiempo es muy valioso. Es necesario que la empresa

ofrezca servicios que permitan adaptarse a las necesidades de los clientes,

ofreciendo diferentes opciones de servicio.




atencion que ofrece la empresa Preca, S.A. para los clientes a la hora de

CUADRO N° 20
Distribucion absoluta y porcentual acerca de cuales son los instrumentos de

hacer sus compras.

Indicadores Absoluto | Porcentaje
Atencion telefonica | Si 10 77
No 3 23
Total 13 100
Descuentos por Si 13 100
compras al mayor No 0 0
Total 13 100
Tarjeta de afiliacion | Si 0 0
No 13 100
Total 13 100
Compra o consulta Si 5 38
electronica No 8 62
Total 13 100
Servicio a domicilio | Si 3 23
No 10 77
Total 13 100
Otras (especifique) Si 1 8
No 12 92
Total 13 100
Ninguna de las Si 0 0
anteriores No 0 0
Total 0 0
Total | 13 100
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

La Empresa Preca, S.A cuenta con un numero telefonico a nivel nacional

que permite atender a los clientes. Este numero brinda informacion acerca de los

productos, servicios, precios y ubicacion de sus distintas sucursales a nivel

nacional.
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En el caso de los descuentos por compras al mayor no son manejadas por la
sucursal que fue objeto de estudio, ubicada en la carretera via la cruz, sino por otra
sucursal que se encuentra también en Maturin en la Av.Ugarte Pelayo. En la
actualidad no existe tarjeta de afiliacion para los clientes. La empresa cuenta con
una pagina Web (www,preca.com.ve), la cual tiene opciones para que el cliente
pueda escribir y solicitar informacidn sobre cotizaciones y caracteristicas de los
productos que tienen en su inventario. El servicio a domicilio es solo para
despacho de la mercancia al mayor y tiene un costo adicional por el servicio de
transporte.

Grafico N° 9
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Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.
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CUADRO N° 21
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si consideran que el ambiente

de trabajo es adecuado para que el personal realice sus labores de manera

eficiente.
Indicadores Valor %0
Absoluto | Porcentaje
Si 8 62
No 5 38
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

Los empleados de la empresa Preca, S.A respondieron en un 62% que el
ambiente de trabajo es adecuado para realizar su trabajo de manera eficiente.

Entre las opiniones que dieron encontramos:

= Cada empleado tiene su area de trabajo, a pesar de las limitaciones de

espacio.
= Porque son un grupo unido de trabajo.

= El ambiente de trabajo cumple las condiciones de higiene y seguridad

minima y el personal esta integrado como equipo.

El 38% que opino que el ambiente de trabajo no era adecuado mencionaron los

siguientes puntos:

= Hace falta que la estructura fisica de la empresa sea mas amplia, que exista

mejor ventilacion y que exista mas personal.

= Se deben ampliar y redisefiar el area de ventas y administracion.
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CUADRO N° 22
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si existen empresas del mismo

ramo cerca de la empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 13 100
No 0 0
Total | 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa Preca, S.A, Febrero 2006.

El 100% de los empleados contesto afirmativamente a si existen empresas
del mismo ramo cerca de la empresa Preca, S.A. A través de la observacion
directa se pudo observar que existen por lo menos 3 empresas dedicadas al mismo
ramo, lo cual podria ser una amenaza constante, por lo cual es importante que la
empresa Preca, S.A, mantenga estrategias y promociones que le permitan

mantener a su clientela.

Identificacion de las no conformidades con el servicio que
habitualmente se presentan por parte de los clientes (Ver Anexo 1, pregunta
N°15)

= Falta de mercancia
= rapidez en el servicio

= falta de asesoria adecuada

Sugerencias por parte de los empleados (Ver Anexo 1, pregunta N° 24)
= Mas personal para poder atender de manera mas rapida a los clientes
= Variedad de productos

= Encuestas a la clientela.
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4.2.- Apreciacion del cliente en relacion al cumplimiento de sus expectativas
y necesidades por parte de la EMPRESA PRECA, S.A.

La apreciacion de los clientes se pudo conocer a través de una encuesta que
se les realizo. Se tomaron como muestra (30) clientes. Se presentan a continuacion

los cuadros con los valores absolutos y porcentaje.

CUADRO N° 23
Distribucion absoluta y porcentual acerca de como consideran la calidad del
servicio de la empresa Preca, S.A por parte de los clientes.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Excelente 10 33
Bueno 18 60
Regular 2 7
Malo 0 0
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

En el cuadro N° 23 se puede observar la opinion que manifestaron los
clientes acerca de la calidad del servicio que ofrece la empresa Preca, un 60%
opino gue era buena debido a la variedad de productos gque existe en la empresa,
un 33% excelente por la atencién que brindan los empleados y solo un 7% la
catalogo de regular, debido a que consideraron que la diferencia de precios con

respecto a otras empresas es muy pequefia (Ver grafico N° 10)
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Grafico N° 10
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

CUADRO N° 24
Distribucion absoluta y porcentual acerca de como consideran las ofertas

gue ofrece la empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %0
Absoluto | Porcentaje
Excelente 9 30
Bueno 10 33
Regular 11 37
Malo 0
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

Los clientes consideran en un 37% que las ofertas que ofrece la empresa
Preca, S.A son regulares, debido a que opinan que la diferencia no es significativa
con respecto a otras empresas. El 30% las catalogo de excelentes y 33% bueno.

CUADRO N° 25

Distribucion absoluta y porcentual acerca de si ofrece ventajas de servicio la

empresa Preca, S.A. en cuanto a otras empresas del mismo ramo.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 20 67
No 10 33
Total 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

El 67% opino que si ofrecen ventajas de servicio porque tienen precios mas

bajos que la competencia, ofrecen promociones, la atencion por parte de los

empleados es buena, entre otras. Un 33% opino:




= Los precios son iguales a la competencia.

= No ofrecen descuentos o créditos por compras al detal.

CUADRO N° 26

Distribucion absoluta y porcentual acerca de como consideran los clientes

gue es el trato recibido por parte de el personal de Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Excelente 19 63
Bueno 11 37
Regular 0 0
Malo 0 0
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

Los clientes en su mayoria opinaron positivamente respecto al trato recibido

por parte del personal de la empresa. Un 63% opino excelente y un 37% opino

que era bueno el trato recibido.




CUADRO Ne° 27

Distribucion absoluta y porcentual acerca de que Habilidades personales y
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Habilidades Técnicas consideran que posee el personal de la empresa Preca,

S.A.
Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Cortesia 28 93
Si
No 2 7
Total |30 100
Amabilidad Si 25 83
No 5 17
total 30 100
Respeto Si 25 83
No 5 17
30 100
Conocimiento del Si 28 93
Producto No 2 7
30 100
Eficiencia Si 22 73
No 8 27
30 100
Rapidez Si 21 70
No 9 30
30 100
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006

En el cuadro N° 27 se observan las respuestas dadas por parte de los clientes

en relacién a cuales habilidades personales (cortesia, amabilidad, respeto) y

técnicas (conocimiento del producto, eficiencia, rapidez) poseen los empleados de

la empresa Preca, S.A.
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CUADRO N° 28

Distribucion absoluta y porcentual acerca de la frecuencia de la Informacion

de ofertas y servicios que ofrece la empresa preca, s.a.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Siempre 19 63
Eventualmente 10 33
Nunca 1 4
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006

En el cuadro N° 28 se puede ver las respuestas dadas por los clientes en
relacion a la frecuencia con la que conocen las ofertas y servicios de la empresa.
Un 63% opino tener conocimiento siempre de las ofertas, 33 % eventualmente y

s6lo un 4 % respondi6 que nunca.

CUADRO N° 29
Distribucion absoluta y porcentual acerca de si el Horario de Trabajo de la

empresa Preca, S.A se adapta a las necesidades de los clientes.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Si 29 97
No 1 3
Total 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006

En el cuadro n° 29 se observa que el 97% de los clientes de la empresa que
fueron encuestados opinaron que el horario de la empresa Preca, S.A es adecuado
y se adapta a sus necesidades, debido a que estan abiertos desde tempranas horas
de la mafiana y trabajan sabado medio dia.
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CUADRO N° 30
Distribucion absoluta y porcentual acerca de la rapidez de atencién de la

empresa Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Siempre 18 60
Eventualmente 11 37
Nunca 1 3
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006

En el cuadro n° 30 se observa que el 60% de los clientes encuestados opino
que siempre son atendidos de manera rapida cuando ven a realizar sus compras,

un 37% opino que solo eventualmente y un 3% opino que nunca.

CUADRO N° 31
Distribucion absoluta y porcentual acerca de la opinion acerca de las

instalaciones de Preca, S.A.

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Excelente 9 30
Bueno 13 43
Regular 8 27
Malo 0 0
Total | 30 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006

El cuadro n® 31 muestra la opinién de los clientes acerca de las instalaciones

de la empresa Preca, S.A, un 43% dijo que estas eran buenas, un 30% excelentes
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y un 27% regular, los clientes que opinaron segun este ultimo indicador dieron
como razones que el espacio deberia ser ampliado un poco mas, debido a que se

hace insuficiente en épocas de temporadas o de ofertas.

Entre otras opiniones acerca de las instalaciones a nivel general, se pueden

mencionar:
Espacio de estacionamiento muy limitado.
Mercancia aglomerada lo que dificulta la rapida visualizacion.

Espacio limitado en las areas de caja y despacho.

CUADRO N° 32
Distribucion absoluta y porcentual acerca de las herramientas de atencion

que posee la empresa Preca, S.A (clientes)

Indicadores Valor %
Absoluto | Porcentaje
Atencion Si 16 53
telefonica No 14 47
Total | 30 100
Descuentos por Si 22 73
compras al mayor No 8 27
Total | 30 100
Tarjeta de Si 5 17
afiliacion No 25 83
Total 30 100
Compra o Consulta Si 5 17
electrénica No 25 83
Total | 30 100
Servicio a Si 8 27
domicilio No 22 73
Total | 30 100
Otras (especifique) Si 0 0
No 0 0
Total |0 0
30 100
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero 2006
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El Cuadro n® 32 muestra las herramientas de atencién que opinan los
clientes que posee la empresa Preca, S.A. Con respecto a la atencion telefonica el
53 % dijo que la empresa si cuenta con este servicio; el 73% opino que ofrecen
descuentos por compras al mayor; con respecto al servicio a domicilio el 73 %
opino que no poseen este servicio, debido a que las compras tienen que ser
realizadas directamente en la empresa y el servicio de transporte tiene un costo

adicional muy elevado.

Gréfico N° 13
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Preca, Febrero

4.3.-Presentacion cuadro financiero de gastos aproximados del servicio de
atencion al cliente de la EMPRESA PRECA, S.A

A continuacidn se presenta el siguiente cuadro N° 33 que muestra los gastos
en las categorias que tienen relacion con el servicio de atencién al cliente de la
empresa Preca, S.A, (Publicidad, uniformes, cursos de capacitacion, tirra) estos
valores se presentan en bolivares (Bs.) aproximados y porcentuales pertenecientes
al afio 2005:
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CUADRO N° 33

Categorias 25 e
(Aproximado) | Porcentaje
Publicidad encartes 27.000.000 46
Publicidad Pauta Radial 12.000.000 21
Cursos Capacitacion 5.700.000 10
Uniformes 12.000.000 21
Tirra 1.500.000 2
Total | 58.200.000 100

El gasto de publicidad por concepto de encartes es el perteneciente al monto
a nivel nacional y es presupuestado por la empresa principal o casa matriz que se

encuentra ubicada en la ciudad de Barquisimeto, Estado Lara.

El gasto de publicidad por concepto de pauta radial si corresponde a la
sucursal que fue objeto de estudio ubicada en la carretera via la cruz, en Maturin,
Estado Monagas, este importe pertenece al monto aproximado anual, se cancela

mensualmente alrededor de un millén de bolivares. (Bs. 1.000.000).

Los cursos de capacitacion se realizan una vez al afio y en el afio 2005 se
realizo entre los meses de octubre y noviembre. Este curso fue especificamente
acerca de la atencion al cliente y es el Unico que se ha realizado hasta la fecha en

el cual pudo asistir casi todo el personal.

Con respecto a los uniformes a los empleados son entregados dos uniformes
por afio, aproximadamente cada seis meses. El gasto representa el monto

aproximado del afio 2005.

En la empresa Preca S.A, sucursal Maturin los productos se muestran en
rejillas plasticas que no son cambiadas frecuentemente, los productos o mercancia
en general se sostienen con Tirra que son especies de clip plasticos que permiten

que la mercancia no se mueva de la rejilla. Estas si son cambiadas frecuentemente
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y el monto que aparece en el cuadro es el que corresponde al gasto anual por estos

conceptos.

4.4.-Analisis situacional de la empresa PRECA, S.A

A continuacion se presenta el cuadro N° 34 en el cual se mencionan las

fortalezas y oportunidades encontradas en la empresa Preca, S.A:

CUADRO N° 34
FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES ENCONTRADAS EN LA
EMPRESA PRECA, S.A

Fortalezas Oportunidades

= Empresa con larga y reconocida| = Acceso a creditos para invertir en

trayectoria en el mercado. mejoras  fisicas, tecnologia e
= Precios de venta al publico mas bajos| innovaciones

en el mercado. = Posibilidad de incursionar en otros
= Promociones frecuentes mercados con la introduccion de
= Publicidad a nivel nacional y| nuevos productos.

continua. = Creacion de un Buzon de
= |dentifica los precios de los productos| sugerencias para los clientes.

que exhibe. = Creacion de normas para el
» Variedad de productos. personal en cuanto a la atencion y
= Comenzd cursos de capacitacion para| el servicio al cliente.

el personal en cuanto a la atencion al | = Afiliacion de los clientes.

cliente. = Brindar créditos.
= Los empleados son supervisados. = Actualizar equipos de facturacion.
= Realizacion de encuestas

periddicas para conocer la opinién

de los clientes.

Elaborado por: Garcia Rossana y Piamo Ramon. Febrero 2006.
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Las fortalezas son todos aquellos elementos, valores y estrategias internas
que posee la organizacion que le permiten enfrentar a la competencia. Las
oportunidades son todas las circunstancias positivas externas a la empresa que

ésta puede aprovechar para mejorar y ofrecer mejores servicios.

En el caso de Preca, S.A se pudo observar que por ser una empresa de larga
trayectoria dentro del mercado posee elementos internos que le permiten
diferenciarse entre sus competidores, realizan promociones frecuentes y tienen
publicidad continua. Tienen la oportunidad de incursionar en nuevos mercados

trayendo nuevos productos para asi aumentar la gama de estos.

A continuacion se presenta el cuadro n® 35 en el que se mencionan las

debilidades y amenazas encontradas en la empresa Preca, S.A:

CUADRO N° 35
DEBILIDADES Y AMENAZAS ENCONTRADAS EN LA EMPRESA
PRECA, S.A

Debilidades Amenazas
= No posee un medio para conocer las|= Competencia cercana.

quejas o sugerencias que le puedan|= Clientes insatisfechos que

brindar los clientes. generen publicidad negativa.
= No tiene un manual de procedimientos |= Incumplimiento de los
para la atencion al cliente. proveedores.

= El espacio fisico es insuficiente.

= Poco personal para épocas de
temporadas.

= El é4rea de estacionamiento es muy
pequena.

= No se realizan encuestas a los clientes.

Elaborado por: Garcia Rossana y Piamo Ramon. Febrero 2006.
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Las debilidades son todos los puntos fragiles que pueden existir dentro de la
empresa y que deben conocerse para asi establecer lineamientos que permitan
eliminarlos o disminuirlos. Las amenazas son todos aquellos inconvenientes que

se pueden presentar a la empresa y que esta debe prevenir y afrontar.

En la empresa Preca, S.A la principal debilidad que se encontr6 es que no
posee medios eficaces para conocer las opiniones, sugerencias y inquietudes de
los clientes, no realiza analisis de satisfaccion de los clientes y que el espacio
fisico de la empresa es muy reducido. La amenaza mas importante es que tiene
mucha competencia cercana, debido a que por lo menos existen tres empresas del

mismo ramo alrededor.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e No existen mecanismos en la empresa Preca, S.A que permitan conocer el
grado de satisfaccion de los clientes. debido a que no existe un buzén de
sugerencias ni se realizan mediciones periddicas para conocer las inquietudes,

quejas o inconformidades de los clientes.

e Laempresa Preca, S.A se ha preocupado por motivar a los empleados a traves
de reconocimientos de tipo verbal, placas y bonos. Es importante que el
personal sienta que su trabajo y desempefio es reconocido por parte de la

empresa.

¢ Las instalaciones fisicas son insuficientes para la gama de productos que poseen
por lo cual no existe una armonia visual que permita a los clientes observar con

facilidad lo que requieren o necesitan.

¢ No existe un manual de procedimientos acerca de la atencion al cliente y esto es
un elemento importante debido a que estos permiten que los empleados cuenten

con una base que permita informarles como deben realizar sus actividades.

e Laempresa carece de medios eficaces que le permitan detectar y resolver las no
conformidades de los clientes con el servicio, situacion que incide directamente

en el grado de satisfaccion de los clientes.

e A través de las encuestas realizadas a los clientes se pudo constatar que ellos
consideraron que la calidad del servicio prestado por la empresa Preca, S.A, €s

buena. Muy pocos clientes catalogaron el servicio como regular.

81
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e La empresa ha realizado hasta la fecha varios cursos de capacitacion para el
personal, en cuanto a la atencion al cliente. El Gltimo se realizo en el afio 2005,
entre los meses de octubre y noviembre. Siendo este el mas completo y al cual

pudieron asistir la mayoria de los empleados y personal de la empresa.

e El servicio a domicilio s6lo se realiza en caso de compras al mayor y este tiene

un monto elevado, por lo cual los clientes no se encuentran muy satisfechos.

e La empresa cuenta con una atencién telefénica a nivel nacional donde los
clientes se pueden mantener informados acerca de la variedad de productos,
novedades, precios y informacion general de la empresa. A su vez posee la
pagina Web (www.preca.com.ve), que permite a los clientes conocer un poco

de la empresa y solicitar por este medio cotizaciones.

e Los empleados de la empresa Preca, S.A son supervisados con frecuencia. Un

67% de los encuestados opinaron que son supervisados de manera diaria.

o El gasto anual en atencion al cliente es de cincuenta y ocho millones doscientos
mil bolivares (58.200.000), y los conceptos son: uniformes, gastos de

publicidad, cursos de capacitacion y tirra.

5.2 Recomendaciones

e Se deben realizar mediciones de la calidad y satisfaccion al cliente al menos
una vez al afio para asi conocer las opiniones de los clientes y si se estan
cumpliendo sus expectativas. Asi como crear un Buzon de sugerencias para
poder atender a los requerimientos e inquietudes de los clientes de manera mas

eficiente.

e Se deben seguir realizando cursos y talleres de capacitacion que permitan

mejorar la calidad del recurso humano en la organizacion.(como por ejemplo:
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talleres de capacitacion que abarquen topicos como: atencion al cliente,
motivacion, mejoramiento de conducta humana, calidad de servicio, calidad de

atencion.) por lo menos una vez al afio.

Crear normas que permitan reforzar y refrescar los conocimientos a los
empleados acerca de los procedimientos y actividades en relacién a la atencion
al cliente.

Motivar a los vendedores a través de incentivos como bonos por eficiencia,

empleados del mes, etc.

Crear tarjetas de afiliacion para que los clientes se sientan motivados e
importantes para la empresa, sean reconocidas sus compras y se le puedan

realizar descuentos.
Mejorar las instalaciones fisicas internas y externas de la empresa Preca, S.A.
Actualizar y aumentar el equipo de facturacion de la empresa Preca, S.A.

La empresa Preca, S.A deberia evaluar la capacidad de respuesta de sus
empleados para verificar si cumplen con las exigencias requeridas por los

clientes de manera rapida y oportuna.
Implementar estrategias de precios y ampliar la gama de productos.

Realizar estudios de mercado periédicamente para asi crear estrategias que le

permitan superar a las empresas de la competencia
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estudio que servira para elaborar una tesis de grado acerca de: Analisis de la
Calidad de los servicios de Atencion al Cliente de la Empresa PRECA, S.A

enfocado en las necesidades y expectativas de los clientes.

Quisiéramos pedir su colaboracion para que conteste unas preguntas que
no llevaran mucho tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y anonimas. Las
opiniones de todos los encuestados seran sumadas e incluidas en la tesis de grado,

pero no se comunicaran datos individuales.

Le pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible.
No hay respuestas correctas ni incorrectas. Lea cuidadosamente, ya que existen
preguntas en las que s6lo se puede responder a una opcién; otras son de varias

opciones y también se incluyen preguntas abiertas.

Muchas Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO A EMPLEADOS DE LA EMPRESA PRECA, S.A

1.- Qué Grado de Instruccion tiene Usted,

Primaria Secundaria T.S.U

Profesional No estudio

2.- ;COomo evalla Usted, la calidad del servicio al cliente en la empresa?
Excelente Bueno Regular
Malo

3.- Recibe Usted Capacitacion por parte de la empresa en cuanto a la atencién al
cliente?
Si No

4.- En caso de ser afirmativa su respuesta anterior ;Como considera Usted, que es
la capacitacion?

Excelente Bueno Regular

Malo

5.-¢Ha recibido usted alguno de los siguientes reconocimientos por parte de la

empresa? Marque con una X las opciones que haya recibido.

Verbal Placas Botones
Nombramiento de empleado del mes Bonos
Otros(especifique) Ninguno de los anteriores

6.- Si ha recibido reconocimientos por parte de la empresa ¢Esos reconocimientos
lo han motivado?
Si No
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7.- ;Como evaluaria usted, sus condiciones de trabajo?

Muy mala Mala Regular Buena

Muy Buena

8.- ¢Durante el desemperio de sus labores es Ud. supervisado?
Si No

9.-En caso de ser afirmativa su respuesta anterior. Indique la frecuencia de la

supervision:
Diaria Semanal Mensual
Trimestral Eventual

10.-Existe un manual de procedimientos de atencion al cliente
Si No

11.-;Los cambios de necesidades, gustos o preferencias de los clientes son
tomadas en cuenta?

Siempre A veces Nunca

12.- Considera Ud. que se han desarrollado en el trato al cliente habilidades como:

Hablar despacio Si No

No tomar actitudes de exceso de confianza  Si No
Saber escuchar Si No

Cortesia Si No
Creatividad Si No
Conocimiento de los productos Si No
Rapidez Si No

Interés en solucionar los problemas Si No

Otros(especifique)
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13.- ¢Cree Ud. que la calidad del servicio de atencion al cliente prestada por la
empresa Preca, S.A es suficiente para satisfacer las necesidades del cliente?

Si No

Porqué

14.-;Considera Ud. que las instalaciones de la empresa son adecuadas para
satisfacer necesidades y expectativas de los clientes?

Si No

De ser negativa su respuesta indique por que.

15.- Identifique las no conformidades con el servicio que habitualmente se

presentan por parte de los clientes.

16.- (Cree Ud. que la ubicacion de la empresa es de facil acceso vial para el
transporte publico y privado?

Si No

Por

qué

17.-;Considera Ud. que el horario de trabajo es adecuado y satisface las
necesidades de los clientes?
Si No
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Explique

18.-¢ A través de cuales de los siguientes medios publicitarios la empresa Preca,

S.A promociona las ofertas de sus productos? Marque con una X las opciones que

utilizan.
Publicidad Escrita Propaganda Radial
Audiovisual Otros (especifique)

19.- (Se ha creado algiin mecanismo para captar, canalizar y resolver quejas,
sugerencias o inquietudes de los clientes?
Si No

De ser afirmativa su respuesta. Indique cuales medios

20.- ¢Como considera Usted, el tiempo de espera de los clientes, por el servicio
prestado por la Empresa Preca, S.A?

Muy lento Lento

Medianamente Rapido Rapido

21.-;Cuales de las siguientes instrumentos ofrece la empresa Preca, S.A para los

clientes a la hora de sus compras? Marque con una X las opciones que ofrece.

Atencion telefonica Descuentos por compras al
mayor

Tarjeta de Afiliacion Compra 0 consulta
Electronica

Servicio a domicilio Otras (Especifique)-

Ninguna de las anteriores
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22.-;Qué sugerencias podria aportar para mejorar la calidad del servicio al

cliente?

23.- ¢Considera Usted que el ambiente de trabajo es el adecuado para que el
personal realice sus labores de manera eficiente?

Si No

Explique

24.- ¢ Existen empresas del mismo ramo cerca de la empresa Preca, C.A?
Si No
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ANEXO 2
ENCUESTA AL CLIENTE

Instrucciones: Marque con una X la respuesta que considere apropiada.
1.- (Cdomo percibe Usted la calidad del servicio prestado por la empresa PRECA,
S.A?
Calidad del servicio

Excelente Bueno Regular Malo

2.- ;Como considera Usted que son las ofertas que ofrece la Empresa Preca, S.A?
Consideracion de las ofertas

Excelente Bueno Regular Malo

3.- ¢Le proporciona ventajas el servicio prestado por la corporacion, Preca, S.A en
relacion a otras empresas del mismo ramo?

Ventajas del servicio

Si No

Explique

4.- ;Como catalogaria el trato recibido por parte de los empleados de la empresa
Preca, S.A?
Trato al cliente

Excelente Bueno Regular Malo
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5.- De las siguientes habilidades seleccione las que Usted considera posee el
personal de la empresa Preca, S.A. Seleccione todas las opciones que Ud.

considere apropiadas.

Habilidades Personales Habilidades Técnicas
Cortesia Conocimiento del Producto
Amabilidad Eficiencia

Respeto Rapidez

Otros (especifique)

6- ¢ Tiene Usted informacidn acerca de las ofertas y servicios de la Empresa Preca,
S.A?
Informacién de ofertas y servicios

Siempre Eventualmente Nunca

7.- ¢El horario de trabajo de la empresa Preca, S.A, se adapta a sus necesidades?
Horario de Trabajo

Si No

Especifique

8.- ¢Es Usted, atendido rapidamente cuando realiza sus compras en la Empresa
Preca, S.A?
Rapidez de Atencion

Siempre Eventualmente Nunca

9.- ¢Qué opinidn le merece las instalaciones de la Empresa Preca, S.A?
Instalaciones

Excelente Bueno Regular Malo
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10.- ¢(Cudles de las siguientes herramientas de atencion al cliente sabe usted que
posee la Empresa Preca, S.A? Seleccione las opciones que considere apropiadas.

Herramientas de Atencion

Atencién Telefénica Descuentos por compras al
mayor

Tarjeta de Afiliacion Compra 0 consulta
Electronica

Servicio a domicilio Otros (especifique)

11.- ;Sefale alguna (s) sugerencia (S) que pueda mejorar el servicio de atencion al

cliente de la empresa Preca?
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