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Propuesta de mejoramiento para la calidad de los productos y servicios a los clientes

de la empresa Orinoco Steel, C.A.
RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general, proponer un plan de mejoramiento para la
calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A. Esta
empresa presentd un porcentaje aproximado del 10% de quejas y reclamos en cuanto a la
calidad de los productos y servicios que ha ido en aumento durante los Gltimos ocho meses
del afilo 2016. Asi mismo, hubo un incremento del 10% de la cartera de clientes. De esta
manera, surgié la necesidad de disefiar una propuesta estratégica para optimizar la calidad
de los productos y servicios a los clientes de la empresa, la posicién de los productos, la
distribucion de los materiales a sus clientes claves, lo cual afecta la participacién en el
mercado, y las molestias de los clientes por las tardanzas de los despachos. La metodologia
se realizd, bajo la modalidad de proyecto factible. La poblacién estuvo conformada por
ochenta y cuatro (84) clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A. ubicados a nivel nacional, y
la muestra representativa estuvo conformada por el 71,08% de esa poblacion conformado
por 59 clientes del estado Carabobo, de los cuales 9 clientes han manifestado su
insatisfaccion hacia los productos y servicios de la empresa y quienes estuvieron de
acuerdo en suministrar informacion relevante para este estudio. La recoleccién de dicha
informacion se realiz6 mediante un cuestionario, que generé la propuesta, donde se realizo
un Plan de Accion para la mejora de la calidad de los productos y servicios a los clientes de
la empresa.

Lalinea de investigacion Creatividad en la Gerencia
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SUMMARY

The present work had as general objective, to propose a plan of improvement for the
quality of the products and services to the clients of Orinoco Steel, C.A. This
company presented an approximate percentage of 10% of complaints and complaints
regarding the quality of products and services that has been increasing during the last
eight months of 2016. Likewise, there was a 10% increase in the portfolio of
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customers. In this way, the need arose to design a strategic proposal to optimize the
quality of products and services to the company's customers, the position of the
products, the distribution of the materials to its key customers, which affects the
participation in The market, and the inconvenience of the customers by the delays of
the offices. The methodology was carried out, under the feasible project modality. The
population consisted of eighty-four (84) clients of Orinoco Steel, C.A. Located at the
national level, and the representative sample consisted of 71.08% of that population
made up of 59 clients from the state of Carabobo, of which 9 clients expressed their
dissatisfaction with the products and services of the company and those who agreed
In providing relevant information for this study. The collection of this information was
done through a questionnaire, which generated the proposal, where an Action Plan
was carried out to improve the quality of products and services to the company's
customers.

The line of research Creativity in Management

Keywords: Proposal-improvement-quality-products-services-clients

INTRODUCCION

Los esfuerzos de las organizaciones han estado dirigidos hacia las actividades
de direccion y administracion de los recursos econdmicos, humanos y materiales
para cumplir los objetivos financieros. Actualmente en un mercado tan competitivo,
las empresas reconocen la dificultad que encuentran para cumplir las metas y
diferenciarse de los competidores. En muchos sectores los productos y servicios son
tan similares, que los clientes tienen dificultad para distinguir a que empresa
pertenecen. La competencia que caracteriza a los mercados dificulta que los
consumidores puedan establecer diferencias entre los numeroso productos ofrecidos.
Asi, la Unica manera de encontrar que los clientes sigan comprando los productos y
servicios ofrecidos por una empresa reside en presentarles algo mas, relacionado

con la atencién brindada.

Los clientes de esta época suelen darle mayor importancia a los
componentes o atributos intangibles de los productos que consumen, es decir, a los
servicios. Esto ha contribuido a que las empresas se orienten hacia la basqueda de
la satisfaccion de las expectativas de los clientes como forma de sostener la ventaja

competitiva en un mercado cada vez mas cambiante.
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En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio, no puede expresar el
grado de satisfaccidn hasta que lo consume. Asi el servicio recibido se convierte en
el elemento diferenciador de las empresas con respecto a la competencia. La calidad
de los productos y servicios forma parte de la estrategia y es una de las cualidades

mas dificiles de imitar o copiar por empresas rivales.

Las organizaciones del siglo XXI enfatizan cada vez mas la importancia que
tiene el cliente en la proyeccién del negocio. El Presente trabajo de investigacion
tiene como objetivo general proponer un plan para el mejoramiento de la calidad de
los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A, ubicada en
el Municipio San Diego del estado Carabobo.

El mismo trabajo de investigacion consta de cinco capitulos:

El primer capitulo denominado el Problema consta del planteamiento del
Problema, la formulacion, objetivos general y especifico, justificacion, alcance y

delimitacion.

El segundo capitulo denominado Marco Referencial Conceptual: consta de los
antecedentes, bases teoricas, definicion de términos basicos y Operacionalizacion de

las variables.

El Capitulo Ill, presenta el marco metodoldgico, tipo y disefio de la
investigacion, fases de la investigacion, poblacién y muestra, técnica e instrumento

para la recoleccion de datos.
El capitulo IV denominado los analisis de resultados.

El capitulo V, denominado la propuesta para el mejoramiento de la calidad de

los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A.

Se anexa el instrumento para la recoleccion de informacion para ser validado

por los expertos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema

El acelerado proceso de globalizacién del sistema econdmico mundial, ha
traido como consecuencia que las empresas reorienten el interés hacia la excelencia,
en la calidad de los productos y servicios, dada la necesidad que tienen de competir
para obtener y mantenerse dentro del mercado mundial. Esta mejora de la calidad es
un proceso, de filosofia asociado a un sistema de gestion de dicha calidad, orientado
a la busqueda continua del nivel de perfeccion y puede aplicarse a cualquier tipo de
organizacion, publica, privada, paraestatal, o intergubernamental, con o sin fines de

lucro, y con sede y actividades en cualquier parte del mundo.

La calidad del producto y servicio poco a poco toma una mayor relevancia en
los negocios. Por el hecho significativo, que los clientes exigen siempre lo mejor.
Desde hace aproximadamente 20 afios, la oferta era un poco mas limitada, pero con

el desarrollo de los mercados, productos y progresos técnicos llegaron al cliente, una
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impresionante gama de productos y marcas equivalentes, con una saturacién de

elementos de diferenciacion.

De acuerdo con Colunga D. (1995), la calidad se traduce como los
beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y
buscar la satisfaccién de los clientes, como pueden ser, la reduccién de
costos, presencia y permanencia en el mercado y la generacion de
empleos.

Es por eso que la calidad de los productos y servicios al cliente puede ser de
notoria utilidad para los mismos, quienes aun no creen en el valor de este concepto.
Los empleados son y siempre seran un factor clave para el éxito de la empresa.
Particularmente se menciona porque al interactuar empleado y cliente si la necesidad
del cliente no se satisface, automéaticamente se le da fuerza a la competencia. La
calidad es un componente importante para definir un servicio ofrecido, puesto que,
en base a esta condicién, el consumidor establece la diferencia entre el servicio de
una organizacion y el de los competidores. Una empresa de productos y servicios
debe establecer requisitos y especificaciones que permitan fijar metas de calidad en
los diferentes niveles de la organizacion. El concepto de calidad se forma en base a
la percepcién del cliente en cuanto a los productos y servicios, segun las

satisfacciones de las necesidades.

Blanco (2001), repunta que la calidad en el servicio al cliente representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a dichos clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de

diferencias en la oferta global de la empresa. (p.9)

Para las organizaciones del siglo XXlI, los clientes forman el elemento impulsor
de las actividades, por ser ellos a quienes se dirigen los productos y servicios que se
prestan, debido a ello el rumbo que han tomado las organizaciones, ha sido dirigidos
a crear una cultura de servicios, poniendo en practica métodos y herramientas

gerenciales para transformar a la organizacion comercializadora, en una
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organizacion cuyo negocio esté dirigido al cliente, los productos y servicios,
motivados por la concepcion de ser una empresa de excelencia, diferenciando los
términos de calidad, mejoras, disminucién de costos y aumentar la oportunidad de

negocios.

El entorno econdmico que ofrece Venezuela es bastante complejo para las
grandes, pequefias y medianas empresas nacionales e internacionales que integran
el sector empresarial del pais, obligandolas a evaluar las estrategias que han venido
adoptando para el desarrollo del negocio, y reformulandolas por unas nuevas que se
adapten a las necesidades de la empresa, del cliente y las caracteristicas del medio
en que éstas se desarrollan. Los altos indices de inflacion, deficiencia de la actual
politica cambiaria establecida en el pais, la caida de la demanda y los altos indices
de desempleo, han obligado a la empresa a instaurar nuevos controles y redisenar
las gestiones administrativas de los diversos departamentos que la integran, con el
fin de reducir los costos operativos, aumentar la disponibilidad de los productos,
mejorar los niveles de existencia, optimizar los flujos de materiales y utilizar de
manera eficiente el espacio disponible para el almacenamiento, recepcion y
despacho de materiales en proceso y producto terminado, con el objetivo de mejorar
la calidad del producto y servicio al cliente, garantizando asi la permanencia de la

empresa en el mercado.

Segun Horovitz y Jurgens (1994) gestionar la calidad de servicio es una
mezcla equilibrada de utensilios empresariales duros y blandos; los primeros son
indispensables para la estructura y el control, mientras que los segundos son
necesarios para crear un entorno de compromiso con la empresa y las metas,

logrando de esta manera ofrecer un mejor servicio al cliente.

En el mismo orden de ideas, Deming (1993) sefala “La calidad es un proceso
de mejoramiento continuo en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios que satisfagan las necesidades

del cliente, logrando con ello mayor productividad” (p.280).
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Este movimiento de busqueda de la mejora continta y el desarrollo constante
de la organizacion da origen a diversos servicios que tienen como objetivo asesorar,

capacitar o ayudar a que la empresa sea mas eficiente. “Werther y Davis, 2001".

En la busqueda constante de una mejor calidad de productos y servicios, se
observé que en la empresa Orinoco Steel, CA, se estaban reduciendo la cantidad de

clientes, ya que habian disminuido el nimero de pedidos de varios compradores.

Esta empresa que lleva cuatro afios en el mercado con excelente
posicionamiento dentro de un importante grupo de competidores y aunque la
empresa cuenta con una gama de clientes importantes y cumple con las politicas de
servicios y la venta de los productos, no cuenta con un area o departamento de
servicios al cliente que permita establecer indicadores para la calidad del servicio y

los niveles de satisfaccion a los clientes.

Sin embargo, el numero de quejas, reclamos y devoluciones recibidas en el
area del Departamento de Ventas, ha ido en aumento durante lo que va en el periodo
2016, alcanzando un incremento aproximado del 10,84%. Por tal motivo, los
informantes clave comunicaron a la gerencia del Departamento de Ventas de la
empresa Orinoco Steel, CA, que es imperativo disminuir el grado de descontento de
algunos clientes y ademas conocer la percepcion de los mismos con el fin de
proponer estrategias que permitieran consolidar la imagen de la empresa en el
mercado y asi recuperar los clientes inconformes y atraer nuevos, puesto que los
ingresos financieros se verian mermados ante la disminucion de las ventas. Ante la

situacion planteada, se resume:

Cuadro 1 Los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA

Clientes de Orinoco Clientes satisfechos Clientes Insatisfechos
Steel, CA
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Todos los clientes a Clientes felices Clientes inconformes

nivel nacional 76 clientes que suponen | 9 clientes que suponen
84 clientes que suponen a un 91,56% un 10, 84%
un 100%

Fuente: Escobar Y. (2016)

Estos denominados clientes inconformes, son los que han formulado quejas al
Departamento de Ventas acerca del deterioro de la calidad de los productos,

servicios y el trato descortés recibido durante alguna gestion financiera.

De esta manera, surgio la necesidad de planear y ejecutar una evaluacion de
los productos y servicios, con la finalidad de que los directivos de la empresa puedan
conocer y segmentar el mercado en Carabobo estableciendo los estandares de
calidad, identificar las necesidades de los clientes, definir una metodologia para
establecer los indicadores de satisfaccion, retroalimentar la percepcion del cliente,
disefiar estrategias de promocion y ventas, y asi comprometer a los directivos y
demas empleados en el mejoramiento de la atencion de la calidad de los productos y
servicios a los clientes, todo esto para obtener el crecimiento y los beneficios de la

empresa.

Igualmente, realizar una evaluacion de los productos y servicios, el cual
permita que se identifique las debilidades a fin de proponer mejoras de las
necesidades a nivel interno en cuanto a la capacitacion de los empleados y la
definicion de los indicadores de calidad en atencion a los clientes. La evaluacion de
la calidad de los productos, servicios y definicion de los estandares de satisfaccion
sera aplicada a los clientes del estado Carabobo de la empresa, utilizando

principalmente herramientas sencillas para obtener la informacion primaria.

La mencionada evaluacion permitié dar el primer paso para mejorar la calidad
de los productos y servicios mediante la generacion de una propuesta encaminada a
superar las debilidades en el mismo, y de esta manera estar a la vanguardia de los
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conceptos administrativos orientados en captar y retener clientes mediante la calidad
en la atencién. Esto serd un factor fundamental para que la empresa no este
expuesta a perder facilmente los clientes actuales, y permitirA que no se

desaprovechen oportunidades de crecimiento en ventas.

Ante esta problematica surge la siguiente interrogante:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De qué forma se implementara un plan de accion para el mejoramiento de
la calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel,
CA?

1.3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO
1.3.1. Objetivo General

Proponer un plan para el mejoramiento de la calidad de los productos y

servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA
1.3.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la calidad de los productos y servicios

prestada por el centro de atencion al cliente de la empresa Orinoco Steel, CA

Establecer la factibilidad, técnica, econdmica y operativa para la aplicacion del
plan de mejoramiento de la calidad de los productos y servicios de la empresa
Orinoco Steel, CA

Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la calidad de los productos y

servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA
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1.4. JUSTIFICACION

La satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que se generan
antes de recibir un producto y servicio son superadas por el valor que percibe una
vez que lo han recibido. A medida que el valor percibido por el cliente supere sus
intereses, mas satisfecho se sentird. A pesar de que cada experiencia y percepcion
del servicio es particular, se pueden determinar niveles generales de satisfaccion
mediante la recoleccion de informacion acerca de las necesidades de los clientes, la
evaluacion que se hace respecto a diferentes aspectos del servicio brindado y la

intencidon de volver a contratar el mismo servicio.

La competitividad cada vez se torna mas agresiva y genera la necesidad a la
gerencia de mercados de actualizar sus funciones, crear, desarrollar nuevos
programas que no solo le permitan conquistar nuevos mercados, sino garantizar la

fidelidad de sus clientes actuales.

Dada la anterior informacion, se plantea que los productos y servicios al
cliente es una parte fundamental de cualquier empresa 0 negocio interesada en
prevalecer y crecer en un mercado. Por tal razén, en la empresa Orinoco Steel, CA,
surge la necesidad de iniciar estrategias basadas en los clientes en base a un
estudio previo de la imagen de los productos y servicios que les proyectan a estos, o
gue representa un reto para el Departamento de Ventas de la organizacion, se ven
en la necesidad de poner en practica los conocimientos obtenidos en la
especializacion, para mejorar y optimizar el area de atencion al cliente y asi ampliar

la cartera de clientes y hasta recuperar los denominados inconformes.

De la misma forma, se permite conocer de manera mas detallada el
comportamiento del mercado, obteniendo informacion frecuente y relevante sobre
este; popularizar y contribuir a la propagacion de la cultura de atencion al cliente,

utilizar la investigacién para mejorar y optimizar el servicio prestado y corregir las
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fallas de los productos y relacionarse aun mas con los clientes y conocer sus

expectativas y sugerencias.

Las necesidades de mejoramiento en los aspectos de los productos y servicios
a los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA, se detectan debido al incremento de
las reclamaciones y devoluciones. No obstante, la gerencia percibe que para ser
competitivo no solo se requiere de disponer un buen portafolio de productos, sino
gue ademas se debe atender las necesidades del cliente para lograr relaciones de
largo plazo con ellos.

En teoria la evaluacién sugerida, es disefiar una propuesta que permita
eliminar las equivocaciones detectadas con respecto a la calidad de los productos y
servicios a los clientes de la empresa. El disefio de la propuesta trae consigo la

implementacion del plan de accion.

La metodologia de trabajo incluye el disefio y aplicacion de un instrumento que
pueda ser medido y evaluado, en este caso la técnica de la encuesta mediante el
uso de un cuestionario de cuyos resultados debe surgir un diagnostico base para el
disefio de la propuesta de mejoramiento. En la relacién con la linea de investigacion

para la Universidad, este estudio es el caso de la creatividad en la Gerencia.

Para la empresa Orinoco Steel, CA, los resultados y la propuesta son
esenciales para la toma de decisiones respecto a sus estrategias con los clientes, y
las necesidades internas que sugieren cambios en pro de mejorar el servicio. Los
beneficios que se pueden tener es captar nuevos clientes, mejorar la calidad de los
productos y servicios, tener un departamento que se encargue de las necesidades de

los clientes en cuanto a los servicios y los productos.

Este estudio también puede servir como antecedente para futuras
indagaciones y servir como aporte teérico y referente en la implementacion de

estrategias basadas en el area calidad de servicios al cliente para cualquier
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organizacion, ya sea publica o privada y asi adecuarse a las ultimas exigencias del
mercado venezolano, el cual se ha visto convulsionado por la situacion actual del

pais, pero que sigue adelante con el &nimo de continuar optimizando su gestion.

Alcances

La investigacion estuvo orientada para diseflar una propuesta de
mejoramiento de la calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa
Orinoco Steel, CA; considerando el nuevo enfoque organizacional y las diversas
herramientas aplicadas para optimizar y acelerar los procesos; del mismo modo el
resultado de la investigacion permitird obtener informacion precisa en cuanto al
manejo y aplicacion del sistema, que serd presentada como antecedente a los

gerentes, administradores y empresarios interesados en este tipo de estudio.

Para dicho estudio se cuenta con la colaboracion del personal del
departamento de ventas, atencion al cliente y la gerencia comercial de la empresa;
ellos daran informacion acerca de los procesos, procedimientos, herramientas y

deficiencias que presentan para llevar a cabo sus actividades.

Limitacion

Dada la relevancia del tema se circunscribe al estudio el disefio de una
propuesta de mejoramiento de la calidad de los productos y servicios a los clientes
de la empresa Orinoco Steel, CA, la limitante de la investigacién se centra en el
campo de accién; que aunque pueda ser aplicado a otras organizaciones dedicadas
a diferentes actividades, solo se hara en la empresa mencionada , por tal razon los
resultados obtenidos durante la investigacion estaran circunscritos a la situacion real

gue presenta la empresa antes mencionada.

De igual forma el estudio tiene como limitante el tiempo, desarrollo a la
recoleccion de informacién y los procesos propios. En cuanto a la poblacion y la
muestra, de esta se seleccion6 los clientes de Orinoco Steel, CA de la ciudad de
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Valencia Edo Carabobo, los cuales son un total de 59 clientes que equivalen al
70,24%.

CAPITULO I

MARCO TEORICO-REFERENCIAL

Toda investigacion debe basarse en teorias y en estudios anteriores 0 en su
defecto en situaciones ocurridas en el pasado que generan consecuencias a partir de
las cuales se pueden dar paso a nuevos estudios que representan para el

investigador un punto de partida.

Segun Sabino C. (2009; p.27) “Se trata de integrar al problema dentro de un
ambito donde este cobre sentido, incorporando los conocimientos previos relativos al
mismo y ordenandolos de modo tal que resulten util a nuestra tarea”

El Marco Teorico referencial esta compuesto por los antecedentes y las bases

tedricas.
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2.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en

un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones.

Segun Fidias Arias (2004). Se refieren a todos los trabajos de investigacion
gue anteceden al nuestro, es decir, aquellos trabajos donde se hayan manejado las
mismas variables o se hallan propuestos objetivos similares; ademas sirven de guia
al investigador y le permiten hacer comparaciones y tener ideas sobre cémo se tratd
el problema en esa oportunidad.

Castellanos, S. (2013), en su trabajo titulado Evaluacion de la calidad de
servicio en farmacias de Maracaibo y de la Costa Oriental del Lago del estado
Zulia, Trabajo especial de grado presentado para optar al titulo de especialista en
administracion de empresas mencion mercadeo. En su estudio realizo una medicion
de calidad de servicios en farmacias tradicionales del estado mencionado, aplicando
un modelo conceptual de medicion, con la finalidad de ofrecer una vision al sector
farmacéutico, acerca del estatus en el cual se encuentran dichas organizaciones
dentro del mercado en materia de calidad de servicio. El disefio de la investigacion
fue de tipo descriptiva, no experimental, de campo y transaccional. Para recolectar la
data utilizo una lista de verificacién aplicada directamente en las farmacias y una
entrevista estructurada con escala de Likert. Los resultados refirieron que las
farmacias de autoservicio ofrecen una alta calidad en su servicio, mientras que en las
tradicionales, es considerada como buena, por lo que recomienda para esta ultima,
aplicar estrategias en el mediano plazo a fin de mejorar su posicionamiento en el
mercado local.

De esta investigacion, se utilizd principalmente la informacion referente al
modelo conceptual de servqual y la escala de Likert aplicada, como base para la
medicion de la calidad de servicio actual en la organizacién de estudio.

Rojas, M. (2010), realizo su trabajo especial de grado para optar al titulo de
especialista en gerencia empresarial, titulado Evaluacion de la calidad de servicio

en el area de atencion al cliente en mercantil, C.A. Banco Universal en la ciudad
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de Cabudare Estado Lara, bajo el enfoque de direcciobn estratégica. Su
investigacion estuvo enmarcada en un disefio no experimental de campo y de
caracter descriptivo utilizo cuestionarios dicotomicos para la recoleccion de datos y
una entrevista estructurada al gerente de la agencia; adicionalmente elaboro y
analizo una matriz de vulnerabilidades, los factores internos y externos concluyendo
que existia un mediano grado y deficiencias en el conocimiento de las necesidades
de los clientes, sobre las cuales realizo recomendaciones para mejorar las relaciones
con los clientes y aspectos para marcar las diferencias con la competencia.

El aporte del estudio realizado por Rojas (2010) para el presente proyecto se
centra en la idea de que para lograr la calidad, es esencial conocer la situacion actual
de la empresa tanto a nivel interno como externo, esta se logra a través de un
analisis DOFA, identificando fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades
como base para la formulacion de estrategias. Por otra parte la metodologia
empleada en la investigacion es similar a la empleada en nuestro estudio.

Leal, Y. (2008), realiz6 la investigacion referida a Satisfacciéon de los
clientes de las empresas productoras y comercializadoras de cerveza en el
Municipio Maracaibo. Trabajo de grado para optar al titulo de magister en gerencia
de empresas. Universidad del Zulia. Maracaibo Estado Zulia, con el objetivo de
analizar la satisfaccion de los clientes de las empresas productoras vy
comercializadoras de cervezas en el Municipio Maracaibo, quienes son identificados
como los representantes de las ocho (8) cadenas licoreras establecidas en el mismo
municipio.

El tipo de investigacion utilizada fue descriptiva y de caracter cuantitativo, en la
gue se estructurd un disefio no experimental y transversal. La poblacién estuvo
conformada por un total de ocho (8) cadenas licoreras existentes en el Municipio
Maracaibo: Grupo SM, Licovenca, Prolicor, Licorca, Limorca, Las Tinajas, Lufama y
Casa de los tabacos. La recoleccion de la informacion se realizé segun la modalidad
de encuesta, mediante la aplicaciébn de un cuestionario simple compuesto por una
bateria de 32 items. Todo esto sobre la base de las dimensiones y los indicadores
determinados en la operacionalizacion de la variable objeto de estudio. El

instrumento fue validado por cinco (5) expertos en el area y se realizé el analisis
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discriminatorio de los items, se procedié a establecer la confiabilidad aplicando el
método de Rulon (1939), referido por Magnus son (1990).

El 28 andlisis de los resultados se efectu6 a través de la utilizacion de
estadistica descriptiva, ademas del calculo promedio y desviaciones ponderados a
cada uno de los indicadores que integran las dimensiones de la variable satisfaccion
del cliente. Este analisis permitié que la satisfaccion de los clientes de las egresas
productoras y comercializadoras de cervezas en el Municipio Maracaibo, se ubica en
un nivel favorable, no estando por encima, ni por debajo de las expectativas de los
clientes.

El aporte que brinda este estudio, a la investigacion que se esta realizando,
radica en el hecho de que proyecta la importancia que dentro de los niveles de
satisfaccion se detecta la preferencia del consumidor al momento de tomar sus
decisiones de compra, de manera de formular estrategias para alcanzar la
satisfaccion plena en los servicios que se prestan.

Quintero O. (2007), realizo un trabajo de grado para optar al titulo de
Magister en Gerencia de Mercadeo. Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin.
Maracaibo Estado Zulia titulado Nivel de satisfaccion del cliente de las empresas
Agroindustriales. El presente estudio fue realizado con el propésito de evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Agroindustrial C.A. en la ciudad de
Maracaibo. Para el enfoque tedrico fueron utilizados autores como Arellano (2000);
Shiffman (1999); Kotler y Armstrong (1996); Pridge Ferrel (1998); Stanton, Etzel y
Walker (1998); Shiffman y Lazar (1995); entre otros.

En cuanto a la metodologia de la investigaciones de tipo descriptiva, aplicada
y disefio no experimental transversal. La poblacion estuvo conformado por 250
clientes actuales, en cuanto a la técnica de medicibn de datos se aplicé un
cuestionario a los clientes, los cuales fueron sometidos a un proceso de validacion
por parte de tres (3)expertos, ademas se calcul6 la confiabilidad por el método las
dos mitades al instrumento aplicado a los clientes actuales, al obtener los resultados
se aplicé la formula coeficiente de estabilidad, donde el indice obtenido para el
instrumento cero punto noventa (0.90) el cual refleja la estabilidad de las respuestas

en el tiempo. Posteriormente, se aplico el tratamiento estadisticos de los datos
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recolectados, lo cual permitié informacion sistematica para el analisis de los
resultados, donde se pudo determinar que los clientes estan totalmente satisfechos
con la empresa objeto de estudio respecto a los productos y servicios que ofrece al
mercado marabino. En este caso la investigacién planteada como antecedente, se
encuentra relacionada con la variable objeto de estudio; ya que posee teorias que se
ajustan a lo que se plantean en la presente investigacion.

Este trabajo serda util porque sirve como una guia para determinar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que presenta la empresa, asi como para
determinar la estructura organizacional y operativa de la empresa, por otra parte se
llega a la conclusién de que el servicio al cliente puede marcar la diferencia para el
éxito de la empresa.

La metodologia utilizada fue la de proyecto factible, apoyada en una
investigacion de campo tipo descriptivo, debido a que se presenta de forma clara la
situacion real en la empresa caso estudio. La relacion con el presente trabajo viene
dada en que busca mejorar las aptitudes del personal para prestar un servicio de alta
calidad y elevar los ingresos de la empresa mediante el uso de estrategias de
diferenciacion.

Vizcarrondo, T. (2006), presento en el area de estudios de post grado de la
Universidad de Carabobo (UC), el Trabajo especial de grado titulado: Estrategias
para mejorar la calidad del servicio al cliente en una empresa de consumo con
orientacion a la proyeccion de su imagen corporativa. Con la cual obtuvo el titulo
de maestria en administracion de empresas. Este trabajo sera Gtil porque sirve como
una guia para determinar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
presenta la empresa, asi como para determinar la estructura organizacional y
operativa de la empresa, por otra parte se llega a la conclusion de que el servicio al

cliente puede marcar la diferencia para el éxito de la empresa.

La metodologia utilizada fue la de proyecto factible, apoyada en una
investigacion de campo tipo descriptivo, debido a que se presenta de forma clara la
situacion real en la empresa caso estudio. La relacion con el presente trabajo viene

dada en que busca mejorar las aptitudes del personal para prestar un servicio de alta
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calidad y elevar los ingresos de la empresa mediante el uso de estrategias de

diferenciacion.
2.2. BASES TEORICAS

En este punto se abordaran todos los conceptos y proposiciones que tienden

a explicar el problema planteado. Sobre las bases tedricas de la investigacion.

Segun Hurtado y Toro (2007; p.83) sefialan que el marco tedrico es un
conjunto de ideas, generalmente ya conocidas, que permiten organizar los datos de
la realidad, para lograr que de ellas puedan desprenderse nuevos conocimientos. En
este sentido, a continuacion se muestran cudles son las bases teéricas que

sustentan la presente investigacion.

Iniciaremos con la resefa de la organizacion.

Resefna Historica de Orinoco Steel, CA

Orinoco Steel, CA. Fue creada por el Ing. José del Carmen Pérez e Ing.
Yexica Escobar y su nombre significa: Orinoco; es la fuerza del rio y Steel; es acero.
Fue fundada el 25 de Octubre del 2012.

Orinoco Steel, CA es una empresa que se dedica a la compra, venta y
distribucion al mayor y detal de conexiones en acero inoxidable, acero al carbono,
hierro galvanizado, hierro negro asi como bridas, tuberias, laminas vigas, codos,

reducciones soldables, niples y valvulas.

Esta organizacion estd ubicada en la Avenida Don Julio Centeno Centro
Comercial la Mansion de los Arales, Nivel Planta Alta Local N° 4, Sector Los Arales,

San Diego, Carabobo Venezuela, Zona Postal 2006.

Mision
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Es ser el distribuidor de mas bajo costo, logrando asi captar la atencion del
mercado industrial, brindando un alto indice de responsabilidad y satisfaccion a

nuestros clientes.
Vision
Ser una empresa financieramente sélida, guiada por sus valores, el trabajo en

equipo, inspirada en la vocacidn del servicio y satisfacer a sus clientes dentro de la

mejor relacion costos, beneficios para sus negocios.

Valores

Fuerte compromiso con materiales de calidad.

Respeto de otras culturas y tradiciones.

Relaciones personales basadas en la confianza y el respeto mutuo.

Alto nivel de tolerancia frente a las ideas y opiniones de los demas.
Enfoque mas pragmatico de los negocios.

Apertura y curiosidad frente a futuras tendencias tecnoldgicas dinamicas.
Orgullo de contribuir a la reputacion y los resultados de la Empresa.

Lealtad a la Empresa e identificacion con ella.

Para efectuar un plan de mejoramiento, hay que plantearse un plan de estrategias:

Plan Estratégico

Segun Martinez y Milla (2005; p.8). Es el documento que sintetiza a nivel
econdmico, financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro
de la empresa. Este plan estratégico debe revisar todas las areas de la empresa,
someterlas a examen y determinar la estrategia a seguir en lo que concierne a las
variables que como empresa podemos controlar, asi como predecir la evolucion de

las variables externas que afectan la evolucion de la empresa.

La satisfaccion del cliente
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Satisfacer al cliente depende en muchas ocasiones primero del disefio del
servicio que se le presta, el cual debe ser acorde a los atributos que él valora del
mismo y segundo que haya concordancia entre el servicio realizado y las
especificaciones del disefio. Normalmente las organizaciones prestan mas atenciéon
a éste ultimo aspecto, olviddndose chequear y sondear la opinion del cliente, sobre
el propio disefio del servicio cuando, no obstante que se cumplan las

especificaciones, podemos tener clientes sumamente satisfechos.

En general, en las organizaciones se han desarrollado poco, el concepto de
cliente interno, cuando mas, se llega a evaluar la concordancia de parametros
fijados para el servicio (establecidos normalmente por el propio proveedor sin

concurso del cliente).

Por ejemplo: 30 dias para la colocacion de 6rdenes de compra, 10 dias para
la entrega de informes contables, 7 dias de anticipacién e la solicitud de viaticos, 20
dias de anticipaciébn para solicitar préstamos por prestaciones; estas son
especificaciones de servicios que prestan; compras, contabilidad, administracion,

personal, entre otras, en las cuales normalmente no se le consulta a la clientela.

Segun Rodriguez y Gomez (1991; p.52) sefalaban que los atributos los
cuales deben ser validados por el cliente, que en general deben ser considerados,
cualquiera sea el area o unidad en consideracion; para luego evaluar la satisfaccion
del cliente con el disefio del servicio, pueden ser incluidos en los siguientes
renglones: caracteristicas del producto, contenido, color, apariencia, forma, potencia
y capacidad. Tiempo de entrega periodo entre solicitud y entrega o prestacién del
servicio. Lotes o cantidad minima a ser despachada o servida. Condiciones de
contratacion exigidas formatos, firmas, solvencias, adelantos, créditos. Atencién y
trato al cliente. Condiciones de garantia con reparacion postventa, tiempo, monto,
trato. Condicién de despacho se le envia o lo viene a buscar.

Definicién de Calidad
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La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su
misma especie. La palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se
refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un
producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la

capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Segun Deming citado por Santoma (2007; p.28) La calidad es un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad bajo coste, adecuado a las necesidades del

mercado.

El autor indica que el objetivo principal de una empresa debe ser permanecer
en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una
mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las

especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos.

Calidad de servicio

Segun Oliver citado por Santoma (2007; p.31) “Su teoria reside en que los
clientes se sienten satisfechos con el consumo de un producto o servicio como
resultado de una comparacion subjetiva entre las expectativas previas al consumo y

la percepcién posterior a éste”.

La calidad de servicio surge entonces a partir de ésta concepcion ya que la
satisfaccion del consumidor es una consecuencia de ésta. La calidad del servicio
debe ser contemplada desde la Optica de los clientes indicando que es el resultado
de un proceso de evaluacion, donde el consumidor compara sus expectativas con la

percepcion del servicio que ha recibido.
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Resefna historica de la Calidad

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la
Segunda guerra Mundial, la calidad no mejoré sustancialmente, pero se hicieron los
primeros experimentos para lograr que ésta se elevara, los primeros estudios sobre
calidad se hicieron en Estados Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward, de
los Bell Laboratories, aplico el concepto de control estadistico de proceso por primera
vez con propositos industriales; su objetivo era mejorar en términos de costo-
beneficio las lineas de produccion el resultado fue el uso de la estadistica de manera
eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores, estableciendo un
andlisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la

productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estall6 la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del
proceso se convirti6 poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la
industria, fue asi como los estudios industriales sobre coémo elevar la calidad bajo el
método moderno consistente en el control estadistico del proceso llevo a los
norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente en
el mundo. El objetivo fundamental de esta creacion era el establecer con absoluta
claridad que a través de un sistema novedoso era posible garantizar los estandares
de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de vidas humanas;
uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de ésta
fue el gobierno norteamericano y especialmente la industria militar de Estados
Unidos, para los militares era fundamental el evitar que tantos jovenes
norteamericanos permanecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se

abrian.

En octubre de 1942 de cada mil paracaidas que eran fabricados por lo menos
un 3.45 no se abrieron, lo que signific6 una gran cantidad de jovenes soldados
norteamericanos caidos como consecuencia de los defectos que traian los

paracaidas; a partir de 1943 se intensificO la busqueda para establecer los

36



estandares de calidad a través de una vision de aseguramiento de la calidad para
evitar aquella tragedia, no solamente podriamos echar la culpa a los paracaidas sino
gue también hubo una gran cantidad de fallas en el armamento de Estados Unidos
proporcionaban a sus aliados o a sus propias tropas, las fallas principales estaban
esencialmente en el equipo pesado.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del
mundo mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr
un verdadero control de calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que
el ejército de Estados Unidos inicio desde antes de la guerra. Las primeras normas
de calidad norteamericanas funcionaron precisamente en la industria militar y fueron
llamadas las normas Z1, las normas Z1 fueron de gran éxito para la industria
norteamericana y permitieron elevar los estandares de calidad dramaticamente
evitando asi el derroche de vidas humanas; Gran Bretafia también aplicé con el
apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, de hecho, desde 1935, una serie de
normas de calidad. a las primeras normas de calidad britanicas se les conoce como
el sistema de normas 600, para los brithnicos era importante participar en la guerra
con un cada vez mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad, los
britAnicos adoptaron la norma norteamericana Z1 surgieron las normas britanicas
1008, con estas normas los britanicos pudieron garantizar mayores estandares de

calidad en sus equipos.

Otros paises del mundo no contaron con aseguramiento de calidad tan
efectivo que pudiera considerarse como uno de los factores verdaderos por lo que
Estados Unidos y Gran Bretafia permitieron elevar el nivel de productividad de sus
equipos, bajar el nimero sensible de pérdidas de vidas humanas ocasionadas por la
mala calidad del mismo, y por supuesto, garantizar y establecer garantias de calidad
primero que ninguna otra nacién en el mundo sobre el funcionamiento de sus equipo,
aparatos y elemento técnicos. Otros paises como la Unién Soviética, Japon y
Alemania tuvieron estandares de calidad muchos menores; esto determino en gran

medida que la pérdida en las vidas humanas fuera mucho mayor.
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Es importante decir que el Dr. Deming entre 1940-1943 fue uno de los grandes
estadistas, discipulos Sheward, que habia trabajado en el célebre Western Electric
Company de la ciudad de Chicago, lllinois, fue ahi donde tuvieron lugar los primeros
experimentos serios sobre productividad por Elton Mayor. También es importante
decir que durante la Segunda Guerra Mundial, Deming, un hombre absolutamente
desconocido en este tiempo, trabajo en la Universidad de Stanford capacitando a
cientos de ingenieros militares en el control estadistico del proceso, muchos de estos
estadisticos militares precisamente fueron capacitados en la implementacion de las
normas de calidad Z1 a través de una serie de entrenamientos en donde el
aseguramiento de la calidad era el fundamento esencial y en donde fue aplicado por
cierto el control estadistico del proceso como norma a seguir para el establecimiento

de una mejora continua de la calidad.

Entre 1942 y 1945 es importante decir que Deming contribuyé precisamente a
mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra, al final de
esta Deming fue a Japon invitado por el comando militar de ocupacion de Estados
Unidos, ahi tendria un papel fundamental en cuanto a la elevacion de la calidad;
Deming llegd a Tokio y en 1947 inicid6 sus primeros contactos con ingenieros
japoneses, en 1950 fue invitado por el Presidente de la Unidon de Ingenieros
Cientificos Japoneses (JUSEP), a partir de este momento se dio a conocer e impartio
unos cursos que se iniciaron el 19 de junio de 1950, por primera vez Deming , el
padre de la calidad japonesa hizo uso en Japon ante un grupo importante de su
modelo administrativo para el manejo de la calidad, es importante decir que los
japoneses no tenian antecedentes claros de la calidad y que su calidad era
verdaderamente fatal antes de la llegada de Deming en 1950 y antes de la visita del

Dr. Juran en el afio de 1954 a Japon.

La era de la informacion enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la
nueva competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japon

como amo del siglo XXI est4 precisamente fundamentado en la globalizacion de la
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calidad, una nueva estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y
por supuesto satisfacer la demanda de los mercados. Debemos establecer que la
calidad tanto en Europa como en Japon y Estados Unidos detond precisamente al
terminar la segunda Guerra Mundial y que justamente en este periodo fue cuando las
naciones del mundo se organizaron para crear y elevar los estandares de calidad, es
por ello que el antecedente de la ISO esta precisamente ligado a hace 50 afos,
cuando entre 1950 y 1096 la calidad se convirtié en una mega tendencia en el mundo

entero.

El papel de los japoneses en el procedimiento de la calidad fue ciertamente
muy importante, pero no fueron Unicamente los japoneses los que invirtieron en el
procedimiento de la elevacion de la calidad, sino que de hecho Alemania inicié un
impulso nunca antes visto por elevar la calidad y convertirla en algo fundamental; en
Estados Unidos Joseph Juran fue un detonador esencial para este desarrollo, a los
nombres de Deming en Japén y Juran también en Japdn debe agregarse el nombre
de Phillip Croshy que inicié en los afios 60 una revolucion de la calidad en Estados
Unidos y el de Armand V. Feigenbaum, otro gran impulsor del control de calidad. De
los muchos principios y procedimientos de los que podemos hablar es importante
sefalar que la calidad tuvo un papel esencial, diremos que entre enero de 1951 y
julio del mismo afo los japoneses aplicaron los conceptos de mejora continua de

Deming en 45 plantas.

Estas plantas tuvieron éxito en cuanto a la implementacion de sistemas que
permitieron elevar la calidad y es por eso que a partir del verano de 1951 los
japoneses quedaron muy reconocidos a Deming y esto llevo a la creacién del Premio
Nacional de Calidad de los japoneses denominados precisamente asi Premio
Deming a la Calidad y a partir de noviembre de 1951 aplicado a ser entregado a una
empresa o una Institucién. En la actualidad el Premio Deming se entrega en funcion
de la capacidad que tiene la organizacion de mejorar sus procesos administrativos o

bien productivos, es importante decir que el premio Deming es el antecedente mas
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remoto de otros premios internacionales como el Premio Malcolm Baldrige de

Estados Unidos.

Estas politicas para elevar la calidad y la productividad han servido de
herramienta de diagndstico a una gran cantidad de organizaciones y empresas ya
que el movimiento mundial por la calidad se ha convertido en una verdadera mega
tendencia a partir de 1952. Se espera que para el afio 2000 los procedimientos para
elevar la calidad y los sistemas de calidad le den la vuelta al mundo. China entre
1900 y 1995 capacito a mas de 70 millones de personas en el conocimiento
profundo de la calidad total, se sabe que en Japon hay mas de 10 000 especialistas
en calidad y que mas de 5 millones de personas se pueden considerar perfectamente
entrenadas en el manejo de las disciplinas de calidad; en Canada mas de 5 000 mil
personas también son especialistas en calidad y en Estados Unidos la cifra puede
llegar a ser de casi 350 000 mil personas capacitadas y habilitadas en el manejo de
sistemas de mejora continua o areas relacionadas con la calidad en tanto que
alrededor de 20 millones de personas han tenido contacto por lo menos una vez en
su vida con las técnicas, politicas, procedimientos, entrenamientos o ideas generales

de la calidad, es por ello que decimos que la calidad se ha globalizado.

La fama de Edwards Deming lleg6 a Estados Unidos hasta que los japoneses
Kinishi Koyanagi, un extraordinario implementador de calidad en Japén llego a los
Estados Unidos e impartié6 un seminario en Rochester en donde se hablaba de los
trece progresos de las trece compafias japonesas que habian logrado elevar la
calidad y la productividad a partir de la teoria de Deming, es importante decir que el
papel de Deming no fue conocido en Estados Unidos sino hasta 20 afios después de

sus pléaticas en Japon.

Por supuesto que no es facil hablar de que la calidad ha llegado al mundo
latinoamericano, mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse. Algunos
paises de Ameérica Latina como Argentina, Brasil, México, Venezuela, Colombia,

Chile, Pertu han iniciado verdaderas cruzadas nacionales en torno a la calidad, aun
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asi las industrias latinoamericanas carecen de los niveles de competitividad
internacional y es por ello tan importante establecer nuevas fronteras para la calidad

en el subcontinente latinoamericano.

Segun las opiniones expresadas por Kaoru Ishikawa, sefialan que en sintesis
lo que permitio elevar la calidad en Japon se debid a:
Los sistemas de calidad estadisticos y de control de inspeccion por muestreo
tuvieron verdadera utilidad en Japén
Se logr6é demostrar que tales métodos eran realmente favorables y que el control de
la calidad era posible.
Los dispositivos de medicion de control para recopilar datos, se veian como una
amenaza al principio por los obreros, hasta que fueron bien vendidos por las
compafias y estos empezaron a involucrarse y a comprometerse.
Los métodos de muestreo no se empleaban correctamente. Los datos no tenian
calidad, no eran utiles, la gente no se comprometia sélo se involucraba, pero a través
de un esfuerzo sistematico por el cambio organizacional y, sobre todo, el cambio
cultural, se logro involucrar a la gente.
En un principio la calidad estaba siendo vista como una amenaza y no como un
beneficio, pero poco a poco los trabajadores descubrieron que haciendo su trabajo
con calidad tendrian todo tipo de beneficios.
En sintesis, la actividad de control de calidad estaba siendo rechazada por los
trabajadores en un principio porque los lideres de Alta Direccién se involucraban,
pero cuando éstos empezaron a ser capacitados, las cosas cambiaron
dramaticamente de esta manera teniendo apoyo la gente de abajo los lideres
capacitados y motivados hacia emprender mejoramiento de calidad procuraron la
accion y los resultados fueron extraordinarios.
El Doctor Deming cuando llegé a Japon empezd a hablar sobre su modelo de mejora
continua pero al principio los lideres no comprendieron lo que él pretendia hacer
con la calidad, de esta manera en un principio el éxito se le negé a Deming, fue
hasta que los ingenieros y directores generales de todos los departamentos

comprendieron el esfuerzo que tenia que hacerse y que el papel principal de
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protagonismo para mejorar la calidad lo tenian directores o los grandes lideres;
cuando realmente se comprendio este sentido de la calidad las cosas cambiaron
dramaticamente y empezaron a mejorar y de esta manera surgio la tan famosa

calidad de los japoneses.

No solo se atribuye a Ishikawa sino a muchos de sus discipulos el hecho de
los cambios dramaticos que propicio que Japon desarrollara un modelo nacional de
calidad extraordinario. El Doctor Joseph Juran, quien llegd a Japén en 1 945 cambid
el rumbo de la calidad, visité Japo6n invitado por la Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (JUSE) tal y como Deming lo habia hecho en 1 950, para entonces el
Doctor Juran ya era un afamado estudioso de la calidad en Estados Unidos y
también era conocido en Europa. Tenia un reconocimiento ejemplar y su fama le
precedid aun antes de llegar a Japdn, por esta razén los seminarios que impartio
tuvieron un enorme éxito y una gran asistencia: Juran habia sido discipulo de Walter
Sheward, el mateméatico que introdujo la estadistica como medio de gestion de la
calidad entre 1931 y 1935.

El ministerio de guerra pidio a los Bell Laboratories asesoria para introducir el
método estadistico en la fabricacion de armas en Estados Unidos dentro de las
fabricas de armamento norteamericano, el resultado fue que la guerra dependié en
gran medida de la calidad y productividad de dicho sistema y que Walter Sheward se
convirtié en uno de los hombres mas buscados por el ejército norteamericano: ahi
nacié el control de la calidad, ‘el aseguramiento de calidad y se establecieron las
bases para crear un sistema moderno de calidad que ayudaria en muchas formas
bajo el concepto japonés de calidad total, bajo el concepto de las normas de calidad
ISO 9000 y bajo muchos otros conceptos que buscan la gestién de la calidad como
objetivo estratégico para elevar a través del control de calidad la capacidad de
competir de las empresas y las organizaciones asi como satisfacer con éxito el

mercado, asegurando, por supuesto, la permanencia de las empresas.
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Seria importante decir que otro hombre muy importante ademas de los ya
mencionados fue el Doctor Armand V. Feigenbaum quien cred el concepto de gestion
de la calidad o de gestionar la calidad, €l también introdujo un programa de calidad
de la General Electric que aplicd por primera vez el Total Quality Control en Estados
Unidos, que aparece en 1951 su libro “Total Quality Control” que es exitoso en
Europa a partir de 1961. Feigenbaum es nombrado director de todas las unidades de
produccion del mundo de la General Electric y asi difunde en esta compafia sus
conocimientos acerca de calidad, recordemos que Feigenbaum también va a Japén
en el afio 1956 y lo hace posteriormente en repetidas ocasiones, a estos tres
nombres Edwards Deming, Joseph Juran y Armand V. Feigenbaum debemos la gran
explosion de la calidad en Japon que a través del Doctor Ishikawa tuvo consolidacion
a partir de 1955.

En todo el mundo la calidad se convirtio en una verdadera revolucion
principalmente en Japon, en Estados Unidos y Alemania, posteriormente en Francia
y por supuesto también en Inglaterra en donde podriamos buscar la cuna de la
globalizacion de la calidad. Viniendo de estos origenes la calidad empez6 a circular
por todo el mundo, sobre todo a partir de 1960. Entre 1960 y 1970 surgio el éxito
fundamental de la calidad como estrategia competitiva de las organizaciones y
empresas. A partir de 1970 el concepto norma de calidad, se ha convertido en una
constante en la historia industrial del mundo moderno, la calidad es ya una mega,
tendencia y se ha globalizado a practicamente todos los paises industriales del
mundo, pero también se ha globalizado a muchas organizaciones: debemos recordar
otro personaje importante de la historia de la calidad. Hasta principios de los afios 60
la calidad permanece en el &mbito de los ingenieros y de la gestion, el hombre en la
empresa no es mas que un factor, carece de responsabilidad en la obtencion de la
calidad, pero en octubre de 1961 Phillip B. Crosby lanza su concepto de cero

defectos.

Los primeros fracasos en el terreno espacial han mostrado, en efecto que los

fallos provienen casi exclusivamente de errores humanos, asi pues, hay que
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concentrar los esfuerzos en el hombre. En 1966 Crosby nuevamente nombrado
Vicepresidente de Calidad de la empresa ITT desarrolla la experiencia conseguida
por Martin Marrieta de responsabilizar al obrero acerca de la calidad de las
operaciones que se le confian, este método entrafia la supresion de numerosos
controles e insita a suscitar en el operario la toma de conciencia de hacerlo bien a la
primera y siempre; la ITT adopta este lema y estos conceptos de filosofia de calidad
con resultados innegables en particular en todas las actividades relacionadas con el
servicio. En 1976 una de las Filiales francesas, la LMT de la Abal Filial Grand Trust
ITT norteamericano lanza con éxito su primer programa de cero defectos
denominado también ZD bajo el impulso de los investigadores Borel y Perigerd. El
programa tiene mucho éxito y sera el origen de muchos otros programas similares

gue se popularizaron en el resto del mundo.

A partir de 1975 la crisis del petréleo actia como un enorme impulso para
elevar aun mas la calidad y la competitividad de las organizaciones, la terrible crisis
provoca una competencia nueva por el mercado mundial, la presencia de los nuevos
poderes asiaticos encabezados por Japon y su milagro japonés asi como de otras
naciones del Pacifico como Corea, Taiwan, Singapur y Hong Kong dentro de una
estrategia de calidad lleva a Estados Unidos a ser desplazado como el primer
productor mundial de automéviles, los japoneses seran ahora los duefios del
mercado global de los automoviles, de la camara fotografica, de la industria Optica,
los duefios de muchas éareas jamas tocadas por éstos como la relojeria, las
motocicletas, la industria electronica y de aparatos domésticos en general; de esta
manera los japoneses se convertian en los amos de la tecnologia de la postrimeria
del siglo XX, de esta manera los japoneses haciendo uso de sus estrategias de
Circulos de Control de Calidad y Total Quality Control se habian convertido en los

duenos, nuevos amos del mundo también los amos de la calidad.

A partir de los afios 90 sélo los paises que tuvieran un verdadero y estricto
control de calidad, que aplicaran normas de calidad y sistemas de certificacion como

el de 1ISO 900 tendrian cabida en el mundo del siglo XXI, de esta manera los afios 90
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han sido un acicate constante para el mejor manejo de la calidad y la productividad,
de esta manera el mundo que iniciara en el nuevo siglo y el nuevo milenio tendra en
la globalizacion de la calidad el fundamento especifico para la competitividad,
solamente las naciones que tengan la capacidad de mostrar que tienen calidad

podran ofertar en el mercado mundial.

Para estos tiempos es logico pensar que el sistema ISO 900 que tiene
vigencia sobretodo en Europa principalmente en Inglaterra, pero también en América
Latina, Estados Unidos y Canada tendr& que ser un sistema cada vez de mayor uso,
un sistema que a través de la vision de normalizacion de la calidad y normalizacion
asi como el aseguramiento de la calidad por estandares a control permite demostrar
a través de la certificacién que los productos de una fabrica de un determinado pais
pueden entrar a un mercado globalizado y pueden cumplir con los estandares
internacionales, a partir de 1970 las normas ISO 9000 han tenido cada vez mayor
vigencia. En los afios 90 has normas han sido revisadas de sus borradores originales
y constantemente reactualizadas, a partir del afilo 2000 la ISO 9000 regulara los
sistemas de comercio mundial en Occidente, y los sistemas de calidad seran el Gnico
fundamento que permitira a las empresas sobrevivir en un mundo cada vez mas

competitivo.

Grafico 1 Evolucion del proceso de la calidad. Segun la Asociacién Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (Norma ISO 8402; UNE 66-001-92).
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Etapas de la Calidad

Garvin citado por Santoma (2007; p.29) define cinco (5) etapas de la calidad

en la evolucién del concepto.

Primera Etapa: Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en la que al
final del proceso se comparaba el producto con un estandar determinado. Esta
etapa coincide con la revolucion industrial.

Segunda Etapa: Control estadistico de la calidad. EIl precursor de ésta etapa fue
Shewhart. Demuestran que mayores controles y la investigacion final de toda la
produccion, no eran sindbnimos de una mejor calidad; lo 6ptimo es establecer un

control a muestras planificadas.

Tercera Etapa. Aseguramiento de la calidad total. Autores como Juran (1951) o

Feigenbaum afirman que la calidad no solo puede limitarse a la inspeccién y
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medicion sino que debia planificarse y contemplarla sistémicamente en toda la

organizacion.

Cuarta Etapa. La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa
a ser de interés para la direccién, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el
punto de vista del cliente y se la incluye dentro de la planificacion estratégica. Se

convierte en un factor clave de competitividad.

Etapa en donde se considera el mercado y las necesidades del consumidor,

reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad competitiva.

Quinta Etapa: Reingenieria y Calidad Total.

En esta etapa la empresa se basa en procesos completos mas que en
fragmentados y divididos por departamentos, teniendo mas responsables de los
mismos en su totalidad, obteniendo como consecuencia, un aumento en el grado de
pertenencia y responsabilidad redefiniendo el concepto de trabajo. Las estructuras y
los sistemas aumentan su flexibilidad, se eliminan y reducen las areas que no

agregan valor y la empresa se estructura por unidades estratégicas de negocios.

Cuadro 2 Etapas de la calidad. Segun la Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (Norma ISO 8402; UNE 66-001-92).
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Fuente: AENOR, (1992).

Caracteristicas de la Calidad

Las caracteristicas de la calidad son las bases sobre las cuales se edifica la
aptitud de un producto. Cualquier aspecto de productos, insumos, materiales o
procesos que se necesitan para lograr la aptitud para el uso se constituye en una

caracteristica de calidad. Entre ellas estan:

Tecnolodgicas
Psicolégicas
Contractuales

Eticas

Las caracteristicas tecnologicas, dureza, ductilidad entre otros han sido
extensamente cuantificadas con el crecimiento acelerado de la instrumentacion en

los dos ultimos siglos.
Entre las cuales se encuentran:
Fiabilidad. Los clientes desean que las empresas realicen el servicio deseado de

forma fiable, precisa y consistente. Se detectdé que una de las mayores causas de

insatisfaccion de los clientes son las promesas no cumplidas.
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Capacidad de respuesta. Las empresas deben mostrar una actitud de ayuda y el

ofrecimiento de un servicio rapido.

Seguridad. Los clientes dicen que los empleados deberian conocer todos los
detalles de su trabajo, mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio que

ofrecen.

Elementos tangibles. Las instalaciones fisicas y los equipos deben ser atractivos y
estar limpios y los empleados deben tener una buena apariencia fisica.

Empatia. Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio personalizado y
gue les escuchen. Las personas desean ser tratados como individuos. Desean ser
conocidos y reconocidos. 68 por ciento de todos los clientes dejan de comprar en las
empresas debido a la indiferencia con que son tratados. Esto no solo provoca que las
personas dejen de comprar, sino que, en términos generales, los clientes
insatisfechos cuentan a otras 8 o 10 personas las razones por las que dejaron de
comprar. Y una de cada cinco de esas personas llega a difundir la mala noticia entre

otras 20.

Estructura del proceso de calidad
Una organizacion debe tomar en cuenta la siguiente estructura:

Cuadro 3 Estructura del proceso de la calidad.

ESTRUCTURA DEFINICIONES

Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos
deben de estar alineados a los resultados que la
organizacion desee obtener. Se deben incluir las estrategias
de la calidad al proceso de administracion que es la
planificacion.

Estratégicas
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Procesos

Se deben determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion
del producto o servicio, y a su vez que se encuentren
alineados al logro de los objetivos planteados. También se
deben definir las actividades de seguimiento y control para
la operacion eficaz de los procesos. Debe existir un proceso
de prever, es decir, anticiparse antes la salida del producto
para su control.

Recursos

Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o
maguinarias necesarias para la produccién o prestacion del
servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero
necesario para apoyar las actividades de la calidad.
Destinar recurso a la capacitacion del personal, para
prevenir errores.

Estructura
Organizacional

Definir y establecer una estructura de responsabilidades,
autoridades y de flujo de la comunicacién dentro de la
organizacion. Y de estar preparados a los cambios, para
adaptarse a las mejoras continuas, y ser una empresa mas
competitiva.

Documentos

Establecer los procedimientos, documentos, formularios,
registros y cualquier otra documentacion para la operacion
eficaz y eficiente de los procesos, y, por ende, de la
organizacion. Dejar plasmados en procedimientos,
manuales los procesos de cada area y tarea, y difundir su
existencia.

Fuente: Feigembaun, V (1991).

En la actualidad estamos frente a un mundo competitivo, donde encontramos
nuevas tecnologias que nos sorprenden dia a dia, los clientes son cada vez mas
exigentes, requieren productos o servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Es por ello que las organizaciones deben trabajar en pro
de la satisfaccion total de sus clientes, mediante un proceso de mejora continua e
implementar normas estandarizadas para lograr la calidad maxima de los productos
0 servicios que ofrecen. Es importante la plena colaboracién de todo el personal de la

organizacion o empresa, para que sea efectivo el servicio realizado, y que de esta

manera se obtengan excelentes resultados para la empresa.

Sistema de la calidad organizacional
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Es necesario concebir y disefiar un sistema de calidad, que garantice que los
aspectos vinculados a la calidad se inicien con educacion y terminen con educacion,
a través de un proceso planificado y ascendente del conocimiento, de modo que se
cree una cultura al respecto y, consecuentemente, se desarrollen habilidades y
hébitos de trabajo que favorezcan trabajar con calidad. Por esto, es necesario evitar
los supuestos intentos por mejorar la calidad a través de una campafia, lo cual
limitaria la posibilidad de verla como un proceso continuo, sistematico, de creacion y
desarrollo de habitos, sostenido y mantenido durante todo el tiempo, y no a través de
picos y slogans momentaneos. La calidad tendr& que ser un producto participativo de

consecucion permanente, ascendente, sistémica y sistematica.

En calidad, en el momento actual, el cambio es hacia la gestion de la calidad,
como la etapa superior del aseguramiento de la calidad y, al mismo tiempo, la
ventana que nos conducira a la calidad total, a través de un proceso de mejoramiento
continuo, que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes, como
elemento principal de nuestra atencion y hacia quienes debemos dirigir todos los

esfuerzos de nuestra Empresa.

La educacion lleva a la conciencia la necesidad para el cambio y proporciona
el medio a partir del cual éste puede llevarse a cabo, pero ésta tiene que ser
entendida y aplicada como un proceso sistemético y sistémico divorciado de todo

formalismo.

Ya nada es sencillo, nada es estable en el mundo empresarial. El ambiente de
los negocios cambia a ojos vistas, rapidamente, radicalmente, y en forma que nos

deja perplejos.

Ahora, cualquier cosa que hagamos no basta. A lo que debemos
acostumbrarnos es al cambio incremental, al que no podemos gestionar
gradualmente, con planificacion cuidadosa y lenta; si cuidadosa, pero no lenta y, en

esta situacion, tenemos que ser capaces de crear y garantizar un amplio consenso y
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ejecucion controlada. Asi, nos vemos obligados no sélo a administrar el cambio, sino
gue tenemos que crearlo, en ocasiones grandes cambios y rapidamente. En estos
momentos si nos detenemos mucho tiempo a considerar los asuntos con mucha
calma, la situacion se modificard ante nuestros propios 0jos, y nuestros juicios

cuidadosos ya no tendran aplicacion.

Definicion de Producto

Segun Kotler citado por Santoma (2007; p.30) define a un producto como todo
aquello que se ofrece en un mercado para atencién, adquisicién, uso o consumo y
que puede satisfacer un deseo o necesidad; incluye objetos fisicos, servicios,
personas, lugares, organizaciones e ideas. El mismo autor (2007; p.30) sefiala que

existen tres maneras de clasificar los productos:

Bienes de consumo perecedero: productos que se consumen en uno varios usos,

siempre durante un tiempo corto.

Bienes de consumo duradero: productos que se utilizan durante un largo periodo de

tiempo y pueden utilizarse varias veces.

Servicios: Actividades, beneficios y satisfacciones que se venden. Los servicios tiene
la garantia de la intangibilidad y su posesién no es acumulativa.

Calidad de producto

Una forma de diferenciar es la calidad el producto. Puede distinguirse entre
calidad objetiva, tiene una naturaleza técnica, es medible y verificable y calidad
percibida es subjetiva, es una evaluacion del consumidor. Para el marketing, la que

importa es la segunda.

Suele decirse que existe una relacion calidad, precio. Esta relacion es de

doble sentido, es decir, la calidad del producto influye en la formacion de
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expectativas acerca del precio del mismo, pero, a su vez, el precio utilizado como un

indicador en la formacién de la percepcion de la calidad del producto.

Una mejora en la calidad puede modificar la elasticidad de la demanda, y el
consumidor estard dispuesto a pagar un precio mayor. De modo inverso, el precio
puede ser interpretado por el consumidor como un indicador de la calidad del
producto nunca relacién precio, calidad. Este uso depende de la disponibilidad de
otros indicadores de la calidad, de la diversidad de precios, del grado de

conocimiento del precio por el consumidor entre otros.

Calidad de servicio

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes,
tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los clientes
continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que
recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area y
como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de

invertir en costosas campafas publicitarias.

Esta metodologia analiza las siguientes dimensiones:
Accesibilidad

Comunicacién

Competencia

Cortesia

Credibilidad

Confiabilidad
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Velocidad de Respuesta
Seguridad
Tangibles

Entender conocer al cliente. Es importante mencionar que el servicio es
multidimensional el cliente observa multiples dimensiones del servicio calidad,

ambiente, y tiempo respuesta.

Descripcion de las dimensiones utilizadas por los clientes a la hora de

contratar un servicio:

Tangibles: se refieren a las instalaciones de la empresa si estan limpias, en buen
estado entre otros.

Confiabilidad: trabajo bien hecho por parte de la empresa.

Velocidad de respuesta: el trabajo esta listo en el tiempo que dijo la empresa que
estaria.

Aseguramiento: el personal de la empresa da la impresién de que puede hacer bien
su trabajo.

Empatia: el personal entiende que quiere el cliente y le proporciona lo que necesita.

3. 3 Definicién de términos basicos
PLAN Conjunto de disposiciones adoptadas para para la ejecucion de un proyecto,
conjunto de medidas gubernamentales tomadas para organizar y dirigir una actividad

econdmica.

MEJORAMIENTO Accion de mejorar y perfeccionar corregir.

54



CALIDAD Conjunto de cualidades de una persona o cosa, superioridad o excelencia

de un bien o servicio.

SERVICIOS Es un conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones
personales y actitudes que diseflamos para satisfacer las necesidades de los

clientes.

PRODUCTOS Algo que se fabrica, elabora o hace con el objeto de llevarlo a la

venta y obtener un beneficio econémico

CLIENTES Persona que utiliza un servicio, persona que compra en un
establecimiento.

EMPRESA: La Comision de la Union Europea (U.E). Sugiere la siguiente definicion:
Se considerara empresa toda entidad, independientemente de su forma juridica, que
ejerza una actividad econdmica. En particular, se consideraran empresas a las
entidades que ejerzan una actividad artesanal u otras diligencias a titulo individual o
familiar, las sociedades de personas, y las asociaciones que practiquen una accion

econdmica de forma regular.

COMPETENCIAS: son las capacidades con diferentes conocimientos, habilidades,
pensamientos, caracter y valores de manera integral en las diferentes interacciones

que tienen los seres humanos para la vida en el @mbito personal, social y laboral.

ATENCION: es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a un
objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion.

ATENCION AL CLIENTE: servicio que proporciona una empresa para relacionarse
con sus clientes.

CONFIANZA: Es el resultado de la seguridad e idoneidad que el cliente aprecia en el
desemperio de la persona que presta el servicio.

DESPACHO: Venta de un producto.

DEBILIDAD: Carencia de energia, fuerza o vigor.
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FORTALEZA: Fuerza fisica o moral de una persona para afrontar situaciones
dificiles.

EFICIENCIA: Es hacer todas las cosas que implican su trabajo de manera adecuada
y oportuna (profesionalmente y sin pérdida de tiempo).

ESTRATEGIA: Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el
tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.

MEJORA: Cambio o proceso de una cosa hacia un estado mejor.

MEJORA CONTINUA: Proceso por el cual se busca aumentar la calidad de
productos, servicios 0 procesos, a través de progresos sucesivos sin limites de
tiempo.

MEJORAMIENTO: Es el incremento de los resultados de rentabilidad de la empresa,
basandose en variables que son apreciadas por el mercado (calidad y servicio).
OPORTUNIDAD: Circunstancia favorables o que se da en un momento adecuado y
oportuno para hacer algo.

NECESIDADES: Caracter de aquello que no se puede prescindir, objeto, servicio o
recurso que es necesario para la supervivencia bienestar o confort de una persona,

del que le es dificil sustraerse

Cuadro 4

Cuadro Técnico Metodoldgico de la Operacionalizacion de las Variables
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Objetivo General: Disefiar una propuesta de mejoramiento de la Calidad de los productos y senicios a los clientes de la empresa

Orinoco Steel C.A.

L e . . L . Técnicas e :
Objetivos Especificos Variable Constructo Dimensién Indicadores |. Fuentes Item
instrumentos
Es una mezcla
equilibrada de
utensilios
empresariales duros y
blandos; los primeros
Diagnosticar la son indispensables -
: " Percepcion del
situacion actual de para la estructura y el Cliente 1-2
calidad de servicio . control, mientras que - . ) 3-10
Calidad de Atencion al cliente Tiempo Encuesta /
prestada por el L los segundos son . s ) . . ) 4-5-7
» servicio . Satisfaccion al Cliente |Calidad Cuestionario
Centro de Atencion al necesarios para crear ) . 14
- Profesionalismo
Cliente de la Empresa un entorno de . 9
) ) Actitud
Orinoco Steel, C.A. compromiso con la
empresa y sus metas,
logrando de esta
manera ofrecer un
mejor servicio al
cliente.
Establecer la
factibilidad, técnica, Conocimiento técnico
econémica y Técnicas Recursos Empleados A|'°5 83
operativa para la Utilizacion de los Clientes
aplicacién dela materiales
propuesta.
De los
Elaborar una productos y
propuesta para el servicios 12
mejoramiento de la Clientes, 8
calidad delos - Conocimiento técnico |Confiabilidad, Encuesta /
. Plan estratégico . . ; ) 11
productos y servicios Recursos Mejoramiento, | Cuestionario 13
a los clientes de la Procesos, 15
empresa Orinoco Asesoria a los
Steel, C.A. clientes en la
planta

Fuente: Escobar Y. (2016).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodologico lo constituyen el conjunto de acciones
destinadas a describir y correlacionar el fondo del problema planteado, a
través de procedimientos especificos que incluye las técnicas de observacion
y recoleccién de datos, determinando el como se realizara el estudio, esta
tarea consiste en hacer operativa los conceptos y elementos del problema

que estudiamos.

Al respecto Sabino C. (2009; p.118) dice: “En cuanto a los elementos
gue es necesario operacionalizar pueden dividirse en dos grandes campos
que requieren un tratamiento diferenciado por su propia naturaleza: el

universo y las variables”

Por lo expuesto por Sabino, este plantea que en un proceso de
investigacion es necesario tener en cuenta todos los factores que influyen en
el problema, como su contexto, sus condiciones, sus cambios y principios. Es
por ello que el marco metodoldgico nos contextualiza profundamente en el
problema, no solo por parte tedrica sino también préactica, viendo la forma de
estudiar los diversos factores que afectan al problema.

A si mismo, Tamayo L. y Tamayo M. (2009; p.175) define al marco
metodoldgico como “Un procedimiento general para lograr de manera precisa
el objetivo de la investigacion, por lo cual nos presenta los métodos y

técnicas para la realizacion de la investigacion”.
El mismo autor sefiala que “el marco metodolégico lleva a interpretar

los resultados en funcidbn del problema que se investiga y de los

planteamientos tedricos del mismo disefio”.
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3.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo con la naturaleza y caracteristicas del problema, asi como
los objetivos de la investigacion, la modalidad del estudio cientifico que mejor
se ajusta a este trabajo es de Proyecto Factible sustentado con la

Investigacion de Campo.

En referencia al tipo de investigacion, se tomoé cita del “Manual de
Trabajos de Grado de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(UPEL) (2013; p.7) donde define al Proyecto Factible como: “la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones
0 grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas,

tecnologias, métodos o procesos”

Tomando en cuenta la anterior definicion, la investigacion actual se
basa para su desarrollo y elaboracion en un proyecto factible; ya que se
busca resolver un problema de necesidad por parte de la organizacion
Orinoco Steel, CA. Que busca prestar un mejor servicio y calidad de los
productos a su clientela a través de la propuesta de un plan de
mejoramiento; para que de esta manera puedan solucionar las dificultades
gue se han venido suscitando.

El mismo manual (2013; p.16) expone “El proyecto debe tener
apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o un
disefio que incluya ambas modalidades”. Para el sustento de la
investigacion, esta se refuerza de una serie de bases tedricas y
leyes que corresponden a ella por lo que se encamina en un
proyecto factible apoyado en una investigacion de campo.
Asimismo para la evaluacion amplia de la necesidad del
problema, se recurre a una investigacion documental.

En este mismo orden de ideas, es necesario definir lo que es un

estudio de campo.
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De acuerdo con la Universidad Pedagogica Experimental Libertador
UPEL (2013; p.14) consiste en; El analisis sistematico de problemas en la
realidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos en

desarrollo.

En este sentido, en la empresa Orinoco Steel, CA, en donde se
observé la problematica y de la misma manera se procedio a plantear el
inconveniente, con datos directamente tomados del lugar de los
acontecimientos, es decir se recaba la informacién relacionada con la

necesidad.

El estudio descriptivo es uno de los niveles del estudio de campo, de
acuerdo con el ciclo holistico de la investigacion, tal como, lo afirma Hurtado
(1995; 42). “Es aquella que busca explicar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno sometido a la
investigacion, en otras palabras, los estudios descriptivos miden aspectos o
dimensiones del fendmeno investigado”. Esta descripcién puede ser mas o

menos profunda de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

A partir de la cual se describe la situacion diagnosticada en la Empresa
Orinoco Steel, CA

3.2. Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacion es la que permitira de manera clara dar los

pasos en los que se realizara la investigacion. En tal sentido el disefio es de

campo No Experimental ya que no se manipula la variable. De acuerdo a lo
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que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010; p.55) exponen ‘“es

aguella que se realiza sin manipular deliberadamente variables”

3.3. Fases metodoldgicas de la investigacion

Las fases metodolégicas comprenden lo relativo al conjunto de
procedimientos, métodos o técnicas que son necesarias para la obtencion de
los datos, de igual modo establecen los lineamientos o procedimientos a
seguir durante el desarrollo de la investigacion. Este trabajo de
especializacién tuvo como objetivo general: Proponer el mejoramiento para la
calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco
Steel, CA

3.3.1. Fase 1. Diagnostico de la situacion actual de la calidad de servicio

prestada por el centro de atencion al cliente de la empresa Orinoco Steel, CA

En esta fase comenzaremos por definir los sujetos de la investigacion
y quienes lo constituyen son todos y cada uno de los individuos que
interactian en el entorno donde se desarrolla la investigacion, a quienes
llamaremos Poblacion. Esta constituida por el conjunto de personas que
formaron parte de la investigacion y fueron objeto de observacion.

Tamayo y Tamayo (2009; p.176), sefialan que: “la poblacién es la
totalidad del fendbmeno a estudiar en donde las unidades de poblacion
poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos

de la investigacion”.
La presente investigacion estd constituida por la totalidad de los

clientes de la empresa Orinoco Steel, CA, que funcionan a nivel nacional, los

cuales son:
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Cuadro5

Todos los Clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A. a nivel nacional

Clientes de Orinoco Steel, C.A

Clientes Satisfechos

Clientes Insatisfechos

AD WW W W WWWWWWN DN DNDNDDNDDNDDNDNDNDDNDD PR R PR R R R R R
P O © 0 N O O & W N P O © 00 N O 0o W N P O © 00N O 0o W NN P+ O

42.

© © N o g > 0w D PE

Todos los Clientes
Celoven, C.A.
Comercializadora Premium Brands, C.A.
Corporacion Tecnoldgica Liftven, C.A.
Industrias del maiz, C.A.
Representaciones Capitanio 2004
Academia de Leon Pérez, C.A.
Agua San Miguel, C.A.
Agua la cascada, C.A.
Ajeven, C.A.
|Aleasteel, C.A.
[Aluminios Unién, C.A.
.| Asociacion Cooperativa Rimar, R.L.
.| Asociacion Cooperativa Nuevo Clima
.| Atimeca, C.A.
.[|Corimon Pinturas, C.A.
.|Corporacion Tecno Salud Aragua, C.A.
.|Covilam Valencia, C.A.
.|C.A. Danaven
.| Diesel Power Generator, C.A.
.|Ecoinox, C.A.
.|Empresa Nacional del Café, C.A:
.|Equinoxva, C.A.
.|Eurofeed de Venezuela, C.A.
.|Ferremer, C.A.
.|Fernando Zarraga
.|F1J Suplidora Industrial, C.A.
.|Helados el Recreo, C.A.
|Hidrostética de Venezuela, C.A.
|Indufer, C.A.
|Inmetal, C.A.
.| Inversiones Nohad 1309, C.A.
| Inversiones C.E.C.T., C.A.
.| Inversiones Toscana 2012, C.A.
|IOCE, C.A.
.|J.C. Supply, C.A.
.|Mantenimiento Industrial WSS, C.A.
.|MFN Soluciones, C.A.
.|Mundo Aire JJ, C.A.
.|Papeles Venezolanos, C.A.
.|Plasticos de Empaque, C.A.
.|P&L Construcciones, C.A.

Proyectos Metaldrgicos Silva, C.A.

Clientes felices
Celoven, C.A.
Comercializadora Premium Brands, C.A.
Corporacion Tecnoldgica Liftven, C.A.
Industrias del maiz, C.A.
Academia de Leon Pérez, C.A.
Agua San Miguel, C.A.
Agua la cascada, C.A.
Ajeven, C.A.
Aleasteel, C.A.
Asociacion Cooperativa Rimar, R.L.
Atimeca, C.A.
Corimon Pinturas, C.A.
Corporacién Tecno Salud Aragua, C.A.
C.A. Danaven
Diesel Power Generator, C.A.
Ecoinox, C.A.
Empresa Nacional del Café, C.A:
Equinoxva, C.A.
Eurofeed de Venezuela, C.A.
Ferremer, C.A.
Fernando Zarraga
F1J Suplidora Industrial, C.A.
Indufer, C.A.
Inmetal, C.A.
Inversiones Nohad 1309, C.A.
Inversiones C.E.C.T., C.A.
Inversiones Toscana 2012, C.A.
IOCE, C.A.
J.C. Supply, C.A.
MEN Soluciones, C.A.
Mundo Aire JJ, C.A.
Papeles Venezolanos, C.A.
Plésticos de Empaque, C.A.
P&L Construcciones, C.A.
Proyectos M etalurgicos Silva, C.A.
C.A. Procesadora Oropal
Productos La Fina, C.A.
Rodamientos Camoruco, C.A.
Seproin 2012, C.A.
Servicios Urumaco, C.A.
Servipork, C.A.
SM Ingenieria, C.A.

Clientes inconformes
Representaciones Capitanio 2004
Aluminios Unién, C.A.

Asociacion Cooperativa Nuevo Clima

Covilam Valencia, C.A.
Helados el Recreo, C.A.
Hidrostatica de Venezuela, C.A.

Mantenimiento Industrial WSS, C.A.

SW, C.A.

Distribuidora Industrial Pelayo, C.A.

Continua
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43.|C.A. Procesadora Oropal

44 [Productos La Fina, C.A.
45.|Rodamientos Camoruco, C.A.
46.|Seproin 2012, C.A.
47.[Servicios Urumaco, C.A.
48.|Servipork, C.A.

49./SM lIngenieria, C.A..

50.| Transporte Fajardo J.D.F.P
51.[Tuboauto, C.A.

52.|Grupo Urumaco, C.A.
53.[C.A. Venezolana de Pinturas
54.[Constructora Gucomo, C.A.
55.|SW, C.A.

56.|Disdesa, C.A

57.[1PS Construcciones, C.A.
58.[Nacional de Alimentos, C.A.
59.[Serviroca, C.A.
60.[Suministros B&M, C.A.
61.[Tech de Venezuela, C.A.
62.|Montajes Industriales, C.A.
63.|Oticem, C.A.

64.|Suplidora Leal, C.A.

65.| Alimentos del Centro Alceca, C.A.
66.| Alimentos Lagunita Carabobo, C.A.
67.|Alimentos la Caridad, C.A.
68.|Boiler Service Inversiones C.A.
69.|Caldera Vilca, C.A.
70.|Fabricaciones Industriales, C.A.
71.|101, C.A.

72.[Incisan Fire, C.A.
73.[Indugram, C.A.
74.|Instalaciones Industriales, C.A.
75.[C.A. Quimica Integrada Intequim
76.|Piserca, C.A.

77.|Sinoxvalco, C.A.

78.[Suministros y Servicios Técnicos, C.A.

79.[ Tubeca, C.A.

80.| Torrex International, C.A.
81.|Vaportec, C.A.

82.|Distribuidora Industrial Pelayo, C.A.
83.|Margel, C.A.

84.|Oleaginosas Industriales Oleica, C.A.

Transporte Fajardo J.D.F.P
Tuboauto, C.A.

Grupo Urumaco, C.A.

C.A. Venezolana de Pinturas
Constructora Gucomo, C.A.
Disdesa, C.A.

IPS Construcciones, C.A.
Nacional de Alimentos, C.A.
Serviroca, C.A.

Suministros B&M, C.A.

Tech de Venezuela, C.A.

Montajes Industriales, C.A.
Oticem, C.A.

Suplidora Leal, C.A.

Alimentos del Centro Alceca, C.A.
Alimentos Lagunita Carabobo, C.A.
Alimentos la Caridad, C.A.

Boiler Service Inversiones C.A.
Caldera Vilca, C.A.

Fabricaciones Industriales, C.A.
101, C.A.

Incisan Fire, C.A.

Indugram, C.A.

Instalaciones Industriales, C.A.
C.A. Quimica Integrada Intequim
Piserca, C.A.

Sinoxvalco, C.A.

Suministros y Servicios Técnicos, C.A.
Tubeca, C.A.

Torrex International, C.A.
Vaportec, C.A.

Margel, C.A.

Oleaginosas Industriales Oleica, C.A.

100%

89,29%

10,71%

Fuente: Escobar Y (2016)
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Poblacion

La poblacion de esta investigacion se considera finita y accesible,
Chavez (2007; p.216) establece que “la poblacion finita se encuentra
constituida por menos de 100.000 unidades que conforman el universo de la
poblacién a su vez es accesible debido a que es una porcion a la que se

tiene acceso”.

En tal sentido la poblacion son los 84 clientes de la empresa Orinoco

Steel, CA gue se encuentran a nivel nacional.

Muestra

Segun lo define Arias (2006), la muestra Intencional u opinatico, es
aguel donde los elementos muéstrales son escogidos en base a criterios o

juicios preestablecidos por el investigador.

En esta investigacion se utilizara una muestra No probabilistico
Opinatico o Intencional, ya que se seleccion6 a las empresas que se
encuentran ubicadas en la ciudad de Valencia Estado Carabobo, en la cual la
muestra estara representada por el setenta con veinticuatro (70,24) por

ciento de la poblacion, la cual son los 59 clientes.

Como lo describe Parra (2003; p.25), “Este tipo de muestra se
caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
representativas mediante la inclusion en la muestra de grupos

supuestamente tipicos”.

Ver cuadro N° 6 donde se encuentra la muestra total que se analizara

en esta investigacion.
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Cuadro 6

Clientes de la empresa Orinoco Steel, C.A. ubicados en la ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

Clientes de Orinoco Steel, C.A Valencia, Estado Carabobo

Valencia-Estado Carabobo

1. |Representaciones Capitanio 2004 32.
2. |Academia de Ledn Pérez, C.A. 33.
3. |Agua San Miguel, C.A. 34.
4. |Agua la cascada, C.A. 35.
5. [Ajeven, C.A. 36.
6. [Aleasteel, C.A. ar.
7. |Aluminios Unién, C.A. 38.
8. |Asociacion Cooperativa Rimar, R.L. 39.
9. |Asociacion Cooperativa Nuevo Clima 40.
10.|Atimeca, C.A. 41.
11.[Corimon Pinturas, C.A. 42.
12.|Covilam Valencia, C.A. 43.
13.|C.A. Danaven 44.
14.|Diesel Power Generator, C.A. 45.
15.|Ecoinox, C.A. 46.
16.|Empresa Nacional del Café, C.A: 47.
17.|Equinoxva, C.A. 48.
18.|Eurofeed de Venezuela, C.A. 49,
19.|Ferremer, C.A. 50.
20.|Fernando Zarraga 51.
21.[|Helados el Recreo, C.A. 52.
22.[Hidrostéatica de Venezuela, C.A. 53.
23.[Indufer, C.A. 54.
24 [Inmetal, C.A. 55.
25.[Inversiones Nohad 1309, C.A. 56.
26.[Inversiones C.E.C.T., C.A. 57.
27.[Inversiones Toscana 2012, C.A. 58.
28.|10CE, C.A. 50.
29.J.C. Supply, C.A. 59.
30.[Mantenimiento Industrial WSS, C.A.

31.[MFN Soluciones, C.A.

Mundo Aire JJ, C.A.

Papeles Venezolanos, C.A.
Plasticos de Empaque, C.A.
P&L Construcciones, C.A.
Proyectos M etaldrgicos Silva, C.A.
Rodamientos Camoruco, C.A.
Servicios Urumaco, C.A.

SM Ingenieria, C.A..

Tuboauto, C.A.

Grupo Urumaco, C.A.

C.A. Venezolana de Pinturas

IPS Construcciones, C.A.
Oticem, C.A.

Alimentos Lagunita Carabobo, C.A.
Boiler Service Inversiones C.A.
Caldera Vilca, C.A.

Fabricaciones Industriales, C.A.
101, C.A.

Incisan Fire, C.A.

Instalaciones Industriales, C.A.
C.A. Quimica Integrada Intequim
Piserca, C.A.

Sinoxvalco, C.A.

Tubeca, C.A.

Torrex International, C.A.
Vaportec, C.A.

Transporte Fajardo J.D.F.P.

F1J Suplidora Industrial, C.A.
F1J Suplidora Industrial, C.A.

Fuente: Escobar, Y (2016)
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Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de la Informacion

Tamayo T.y Tamayo M. (2009; p.281), definen la recoleccion de datos
como “La etapa del proceso de investigacion que sucede en forma inmediata
al planteamiento del problema. Es decir, cuando se obtienen los elementos
que determinan lo que se va a investigar, seguidamente se pasa al campo en

estudio para proceder a efectuar la recopilacién o recoleccion de datos”.

Las técnicas de recoleccién de informacién constituyen herramientas
que permiten llevar acabo el levantamiento de la informacion con el fin de
determinar las necesidades existentes en la organizacion objeto de estudio.
La técnica que se utilizara es la encuesta mediante el instrumento
cuestionario constituido por preguntas semicerradas, con cinco alternativas

muy buena, buena, regular y mala.

De acuerdo a lo expresado por Tamayo T. y Tamayo M. (2009; p.115)
el cuestionario “es un instrumento de gran utilidad en la investigacion

cientifica ya que constituye una forma concreta de recolectar informacion”.
Instrumento de recoleccion de informacion

Cabe destacar que se va a utlizar un instrumento o formulario
impreso, destinado a obtener repuestas sobre el problema en estudio y que
el entrevistado o consultado llena por si mismo.

El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando

presente el investigador o el responsable de recoger la informacion, o puede

enviarse por correo a los destinatarios seleccionados en la muestra.
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En la presente investigacion se aplicé un cuestionario; el cual esta
estructurado en quince (15) preguntas de respuestas semicerradas. (Ver

anexo A).

3.3.2 Fase 2. Establecer la factibilidad, técnica, econdmica y operativa para
la aplicacién del plan de mejoramiento de la calidad de los productos y

servicios de la Empresa Orinoco Steel, CA

En el presente informe se elaboré una hoja FODA que constituye una
herramienta de las mas utilizadas en la planificacién estratégica, Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, la cual presenta las oportunidades,

amenazas del entorno, las debilidades y fortalezas de la empresa.

Sefiala Francés (2006; p.25) que la hoja FODA “se puede emplear
para establecer una tipologia de estrategias las oportunidades se
aprovechan con las fortalezas y originan estrategias ofensivas, mientras las

enfrentadas junto a las debilidades generan estrategias defensivas”.

Se tomaron también los datos derivados de la aplicacion del
cuestionario y a partir de ellos se indicaran cuédles son los factores
administrativos que inciden en el mejoramiento de la calidad de los

productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA

De alli, se determinara la factibilidad de la propuesta, en tal sentido
Romero, J. (2011) sefiala que la factibilidad: Constituye la condicion sine-
qua-non, para que la propuesta o solucion del problema de investigacion se
pueda llevar a cabo. En otras palabras es la garantia de que la propuesta o

proyecto factible se pueda aplicar.
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3.3.3. FASE 3. Disefio de una propuesta para el mejoramiento de la
calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa
Orinoco Steel, CA

La elaboracion de esta fase metodoldgica consistio en el desarrollo de
la propuesta del presente trabajo de especializacion, para esto en primer
lugar se describié el contenido de la misma, a través del desarrollo de los
factores que justifican la elaboracion y cdmo estuvo estructurada. Posterior a
esto se indicaron cuales son los objetivos de la propuesta, los cuales estan
directamente relacionados los factores administrativos identificados en la
fase Il de este estudio. Una vez sefialados los objetivos a cumplir en la
propuesta, se sefiald la justificacion de la misma; en la cual se indicé porqué

es importante elaborarla y cuales son los beneficios.

Mediante las técnicas de analisis de datos permitié que los resultados
que se obtuvieron a través de los instrumentos a aplicar en dicha
investigacion puedan ser expresados cuantitativamente por medio de

gréaficos y tablas estadisticas.

Segun Arias F. (2012; p.99) sefala las técnicas de analisis de datos
“en este punto se describen las distintas operaciones a las que seran
sometidos los datos que se obtengan”. Es por eso que en virtud de que las
técnicas de andlisis de datos permitirdn que los resultados que se obtendran
a través de los instrumentos a aplicar en dicha investigaciéon puede ser

expresados cuantitativamente por medio de graficos y tablas estadisticas.
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La Validez

La validez de un instrumento de medicion se refiere segun Hernandez y
otros (2004, p.347), al grado en que un instrumento mide la variable de
estudio. El instrumento que se utilizé se le aplico la validez de contenido, la
cual “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico

de contenido de lo que se mide”.

Hay muchas formas de determinar y aumentar la validez de un
instrumento; sin embargo, a los efectos practicos se consideré que lo mas
importante es construir los instrumentos una vez que las variables han sido
claramente especificadas y definidas, para que sean éstas las que aborden
en el instrumento y no otras; también se puede recurrir a la ayuda de
personas expertas en el tema que se esta investigando para que revisen el

instrumento, a fin de determinar si cumple con la finalidad establecida.

En relacién a esto, Ramirez (2007). Sostiene que a través de la validez
de contenido se comprueba hasta donde los items o reactivos de un
instrumento son representativos de las variables que se desea medir
igualmente expresa, comunmente el mecanismo utilizado para garantizar

este tipo de validez que es el conocido como Juicio de Expertos.

En relacion al instrumento de medicién disefiado para la recopilacion de
la informacién se sometié a consideracién y analisis de dos expertos con

conocimientos en el &rea de metodologia y contenido.

Con este fin se logré la colaboracion de expertos en el area de
compras, los cuales calificaran cada item segun su pertinencia con los
objetivos, con la variable, con las dimensiones, y con los indicadores; asi

como la adecuacion o no de cada uno de ellos con el tema investigado.
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Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad para que los resultados de un
instrumento puedan ser interpretables; es decir, para que tengan significado
y valor heuristico, es necesario que los mismos sean confiables. Se
denomina confiabilidad de la medida a la exactitud con que un instrumento

mide lo que se pretende medir.

En este sentido Ruiz (2002; p.56) afirma que “el termino confiabilidad

es equivalente a los de estabilidad y predictibilidad”.

La confiabilidad puede entonces ser enfocada como el grado de
homogeneidad de los items del instrumento en relacion con la caracterisitica
que pretende medir. En cuanto a la validez se conoce como a la exactitud
con que puedan hacerse mediciones significativas y adecuadas con un
instrumento de medicion. Para medir la consistencia interna se utilizara el
coeficiente de la correlacion Alpha de Cronbach, para ello se aplicara el

cuestionario de 15 items

La formula de Alpha de Cronbach es

Tﬂ,:( )x 5% — —
k—1 5-

Dénde:

1., Coeficiente de confiabilidad
n : Ndmero de items
§Z: Varianza total de la prueba

X 57 : Varianza de la suma de todos los items (varianza total).
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CAPITULO IV
RESULTADOS

La finalidad del capitulo que se plantea a continuacion es la de
informar los resultados que se obtuvieron en el desarrollo de los tres
objetivos especificos expuesto al inicio del estudio, con el proposito de llegar
a conclusiones que se puedan implementar en la basqueda de soluciones a
la problemética analizada en el Departamento de Ventas de la empresa
Orinoco Steel, CA Valencia del Edo. Carabobo, para asi encontrar un plan

estratégico que facilite la formulacién de la propuesta planteada.

A través de dos instrumentos de recoleccion de informacion; los
cuales permitieron elaborar el diagnostico interno y externo de la

organizacion, teniendo resultados efectivos.

En lo que respecta a las técnicas de analisis y presentacion de los
resultados, el autor Tamayo y Tamayo (2003), expresa lo siguiente: “los
datos tienen su significado anicamente en funcién de las interpretaciones que
les da el investigador. De nada servir4 una abundante informacion, si no se
somete a un adecuado tratamiento analitico; pueden utilizarse técnicas
l6gicas y estadisticas”. (p.156). De acuerdo a lo antes expuesto,
seguidamente se desarrollaran cada uno de los objetivos planteados en

dicha investigacion.
4.1. Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la calidad de los

productos y servicios prestada por el centro de atencién al
cliente de la empresa Orinoco Steel, CA
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En este nivel se conocieron los resultados de evaluacion, utilizando
dichos efectos, estan dados por un instrumento de validacion de la
informacion para la recoleccion de datos; el cual contiene quince (15)
preguntas que fueron respondidas por los 9 clientes insatisfechos, asi mismo
se analizaron los resultados obtenidos de la técnica de observacion directa
realizadas por el centro de atencion al cliente, en lo sucesivo se presentan
los items con los resultados obtenidos.

ITEM 1: ¢ El departamento de ventas de la empresa Orinoco Steel se dirige a
usted con amabilidad?
TABLA N° 1: Trato a los clientes

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 15 100%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 2. Distribucién porcentual en referencia a los resultados

Obtenidos a través del item 1

® Muy Buena
H Buena

u Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: La totalidad de la poblacion estuvo de acuerdo en que el

departamento de ventas de la empresa Orinoco Steel, CA se dirige

amablemente, a pesar de presentar dificultad con los despachos de los

productos que se les realiza.

ITEM 2: ¢ Le satisface el servicio que le presta Orinoco Steel?

TABLA N° 2: El servicio que presta la empresa

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 15 100%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N°3. Distribucion porcentual en referencia a los resultados obtenidos

a través del item 2

B Muy Buena
B Buena
= Regular

H Mala

Fuente: Escobar (2016)

Andlisis: El 100% de la poblacién estuvo de acuerdo y confirmaron que el

servicio que presta el departamento de Atencidn al cliente, es totalmente muy

bueno.
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ITEM 3: ¢ Recibe de la empresa Orinoco Steel, CA respuestas faciles y
rapidas a sus inquietudes?

TABLA N° 3: Capacidad de respuesta a las inquietudes

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 3 20%
Regular 12 80%
Mala 2 13%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 4. Distribucién porcentual en referencia a los resultados

obtenidos a través del item 3

0%

B Muy Buena
B Buena
m Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)

Analisis: El 80% de los clientes encuestados responde que la repuesta a las
inquietudes es rapida y facil, el 20% que tienen respuesta pero que deberian
ser mas rapidos al responder y 13% respondié que a veces si, pero que

veces No son precisos y tardan en responder.
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ITEM 4: ;Se siente valorado como cliente en Orinoco Steel, CA?
TABLA N° 4: Valoracion por parte de Orinoco Steel C.A. como cliente

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 6 40%
Buena 9 60%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 5. Distribucién porcentual en referencia a los resultados
Obtenidos a través del item 4

B Muy Buena
N Buena
® Regular

| Mala

Fuente: Escobar (2016)

Andlisis: El 60% de la poblacién encuestada se siente valorada como cliente
y que el trato es muy cordial y lo calificaron como muy buena, el 40% sienten
que el valor como clientes que reciben por parte de Orinoco Steel, CA es

bueno

75



ITEM 5: ¢ Usted recomienda el servicio de la empresa Orinoco Steel, CA?
TABLA N° 5: Recomendacion del servicio que presta la empresa

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 12 80%
Buena 3 20%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 6. Distribucion porcentual en referencia a los resultados

obtenidos a través del item 5

B Muy Buena
B Buena
" Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
Andlisis: El 80% de la poblacion encuestada se recomendaria a Orinoco

Steel, C.A. ya que consideran que el servicio que presta es excelente trato

cordial, entrega oportuna, calidad en sus productos y servicio eficaz. El 20%
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gue recomendaria los servicios que presta pero realizaron sugerencias para
lograr un 6ptimo nivel en el servicio.

ITEM 6: ¢La tecnologia aplicada por la empresa Orinoco Steel, CA, agiliza
los procesos y tiempo para atender sus solicitudes?

TABLA N° 6: Tecnologia aplicada por la empresa

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 11 73%
Regular 4 27%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 7. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 6

B Muy Buena
B Buena
" Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 73% de la poblacion encuestada respondieron que la tecnologia
y medios utilizados por Orinoco Steel, CA, agilizan los procesos y tiempo al
momento de atender las solicitudes; el 27% respondié que aunque estén
actualizados en los medios, sus solicitudes no son atendidas con celeridad y

tiempo oportuno.

ITEM 7: ¢ Considera que el trabajo de Orinoco Steel, CA, es confiable?
TABLA N° 7: Confiabilidad de la empresa

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 14 93%
Buena 1 7%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 8. Distribucion porcentual en referencia a los resultados

obtenidos a través del item 7

B Muy Buena
m Buena
m Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: ElI 93% de la poblacibn encuestada respondieron que la
confiabilidad en el trabajo que desempefia Orinoco Steel, CA, como
organizacion estructurada es muy confiable por eso la califican como muy
buena. Solo el 7% de la poblacion califico como buena la confiabilidad
prestada por la empresa.

ITEM 8: ¢ El personal de la empresa da la impresién de que puede hacer

bien su trabajo?

TABLA N° 8: Calidad del personal

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 10 66%
Regular 5 34%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 9. Distribucién porcentual en referencia a los resultados

obtenidos a través del item 8

B Muy Buena
B Buena
" Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 66% de la poblacidon encuestada respondieron que el personal
de la empresa esta capacitado y brinda seguridad en sus labores por lo que
consideran que realizan un excelente desempefio en sus funciones; el 34%
respondidé que es muy atento y responsable pero que hay sugerencias para
lograr el 6ptimo nivel de desempefio.

ITEM 9: ¢ El personal de la empresa Orinoco Steel CA, entiende lo que
quiere el cliente?

TABLA N° 9: Atencion al cliente por parte del personal

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 13 86%
Buena 2 14%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 10. Distribucién porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 9

B Muy Buena
B Buena
m Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Analisis: El 86% de la poblacion encuestada respondieron que por parte del
personal de la empresa han recibido una respuesta afirmativa en cuanto el
gusto, calidad y la preferencia es decir, entiende lo que quiere y busca en el
mercado. El 14% tiene respuesta a lo que quiere y busca en el mercado pero
a veces que no tienen disponibilidad de todo el material a cotizar en su
inventario, y se hacen sugerencias para solventar las existencias.

ITEM 10: ¢ El personal de la empresa Orinoco Steel CA, proporciona lo que
necesita el cliente?

TABLA N° 10: Atencion al cliente por parte del personal en cuanto a lo que

necesita el cliente

Alternativas Frecuencia [ Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 8 53%
Regular 7 46%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 11. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 10

= Muy Buena
H Buena
1 Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 53% de la poblacion encuestada respondieron que el personal
de la empresa le ha proporcionado en la mayoria de sus solicitudes lo que
necesita, en las cotizaciones de materiales. El 46% tiene respuesta a lo que

necesita pero a veces hay materiales y productos que no lo cotizan.

ITEM 11: ¢ Considera que la empresa Orinoco Steel debe tener un plan para

mejorar el servicio?

TABLA N° 11: Plan para mejorar el Servicio.

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 13 86%
Buena 2 14%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 12. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 11

B Muy Buena
B Buena
" Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 86% de la poblacion encuestada respondieron que la empresa
debe crear un plan para mejorar la calidad del servicio que presta. El 14%
restante respondié que hay que mejorar ya establecidas en las politicas de la

empresa.

ITEM 12: ¢ Considera que la empresa Orinoco Steel debe tener un plan para
mejorar el producto?

TABLA N° 12: Plan para mejorar el producto.

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 13 86%
Buena 2 14%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 13. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 12

B Muy Buena
B Buena
" Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 86% de la poblacion encuestada respondieron que la empresa
debe crear un plan para mejorar el producto que ofrecen. El 14% restante
respondié que hay que mejorar el producto que ofrecen en cuanto en

variedad calidad y marcas.

ITEM 13: ¢ Considera que el personal de Orinoco Steel debe asegurar el
trabajo en el tiempo establecido?

TABLA N° 13: Entregas en el tiempo y lapso establecidos.

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 13 86%
Buena 2 14%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 14. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 13

B Muy Buena
m Buena
m Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 86% de la poblacidon encuestada respondieron que el personal
debe asegurar el tiempo en la entrega del material ya que de eso depende la
entrega oportuna a los clientes y estos a su vez cumplan con su cronograma
en planta. El 14% restante respondié que es muy importante que el personal
asegure el trabajo en el tiempo establecido.

ITEM 14: ¢ Considera que el personal de Orinoco Steel debe mejorar la
cortesia?

TABLA N° 14: Trato cordial por parte del personal a los clientes.

Alternativas Frecuencia |Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 11 73%
Regular 4 27%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 15. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 14

B Muy Buena
B Buena
" Regular

m Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Andlisis: El 73% de la poblacidon encuestada respondieron que el personal
es muy cordial y atento en el trato que le brinda a sus clientes. El 27%
restante respondidé que es a pesar de ser cordiales en su trato con los
clientes tienen que esforzarse un poco mas en ser atentos y cordiales con su
clientela.

ITEM 15: ¢ Considera que Orinoco Steel debe mejorar la atencion al cliente?

TABLA N° 15: Mejora en la atencion a los clientes.

Alternativas Frecuencia [Porcentaje %
Muy Buena 0 0%
Buena 11 73%
Regular 4 27%
Mala 0 0%

Fuente: Escobar (2016)

Grafico N° 16. Distribucion porcentual en referencia a los resultados
obtenidos a través del item 15

B Muy Buena
m Buena
m Regular

® Mala

Fuente: Escobar (2016)
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Analisis: El 73% de la poblacién encuestada respondieron que la atencion al
cliente por parte de Orinoco Steel hacia su clientela es buena. El 27%
restante respondid que es a pesar de ser tratados muy cordialmente si

pueden mejorar alin mas la atencion prestada.

Dando respuesta a los objetivos especificos de la investigacion:

Objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacion actual de la calidad de
los productos y servicios prestada por el centro de atencion al cliente

de la empresa Orinoco Steel, CA
Cuadro N° 7: Observacion Directa

Fecha de Aplicacion: 01/11/16 al 01/12/16.

N° Pregunta Muy
Buena Buena Regular Mala

1 | El departamento de ventas de la

empresa Orinoco Steel se dirige a

usted con amabilidad. X
2 | Le satisface el servicio que le presta

Orinoco Steel. X
3 | Recibe de la empresa Orinoco Steel

respuestas faciles y rapidas a sus

inquietudes. X X X
4 | Se siente valorado como cliente en

Orinoco Steel. X X
5 | Usted recomienda el servicio de la

empresa Orinoco Steel. X X
6 | La tecnologia aplicada por la empresa

Orinoco Steel agiliza los procesos y

tiempo para atender sus solicitudes. X X
7 | Considera que el trabajo de Orinoco

Steel es confiable. X X
8 | El personal de la empresa da la

impresion de que puede hacer bien su

trabajo. X X
9 | El personal de la empresa Orinoco

Steel entiende lo que quiere el cliente. X X
10 | EI personal de Orinoco Steel le

proporciona lo que necesita el cliente. X X
11 | Considera que la empresa Orinoco

Steel debe tener un plan para mejorar

el servicio. X X
12 | Considera que la empresa Orinoco

Steel debe tener un plan para mejorar
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el producto. X X

13

Considera que el personal de Orinoco
Steel debe asegurar el trabajo en el
tiempo establecido. X X

14

Considera que el personal de Orinoco
Steel debe mejorar la cortesia. X X

15

Considera que Orinoco Steel debe
mejorar la atencion al cliente. X X

Fuente: Escobar (2016)

Resultados del Cuestionario

Posterior a la realizacién del cuestionario a los clientes de Orinoco
Steel, los resultados de la misma fueron presentados y analizados con
anterioridad, proporcionando una idea general de la situacién que se
presenta actualmente en la empresa Orinoco Steel, respecto a los
factores que inciden en la necesidad de establecer una mejora para la

calidad de los productos y servicios a sus clientes

Las debilidades que fueron vistas durante la aplicacion del
cuestionario, fueron plasmados en el cuadro de observaciéon (cuadro N°
7), y tienen que ver en gran parte con la tecnologia aplicada por la
empresa al momento de agilizar los procesos y tiempo para atender las
solicitudes, la respuesta a las necesidades que buscan en cuanto
atencion calidad, servicio y entrega oportuna a los clientes. Por otro
lado, se pudo evidenciar la falta de un disefio que mejore y optimice la
calidad en los productos y servicios, esto sucede cuando se despachan
los productos ya que deberia existir un mayor control de calidad desde
gue el producto entra a la empresa hasta que se despacha a los

clientes.
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Estas debilidades hacen que la empresa Orinoco Steel, tenga
como prioridad la necesidad de crear un plan para mejorar la calidad de
los productos y servicios en el mercado nacional mediante a la
optimizacion de la calidad de productos y servicio que presta a sus

clientes.

Objetivo especifico 2. Establecer la factibilidad, técnica, econémica y
operativa para la aplicacién del plan de mejoramiento de la calidad de
los productos y servicios de la empresa Orinoco Steel, CA

Andlisis de Factibilidad Técnica

El andlisis técnico es establecido en base a la estimacion de los
elementos basicos, requeridos para llevar a cabo todos los procesos propios
de la propuesta. La aplicacion de la propuesta no demandara la adquisicion
de sistemas de tecnologia ya que la empresa cuenta con todos los recursos

tecnoldgicos necesarios para la implantacion de este proyecto.

Por otra parte, para realizar las mejoras a proponerse en el plan,
como son la redefinicibon de funciones del personal empleado del
Departamento de ventas nacionales, medicion de la efectividad del servicio al
cliente; categorizacion y disgregacion de las necesidades presentadas por la
empresa; y la definicion de los responsables en atender los problemas
técnicos y administrativos emitidos por el usuario, requirid de tiempo por
parte del personal que conforma el departamento referencia, como son el

jefe de ventas nacionales, el analista de ventas y la oficinista.

Este tiempo vendra dado en relacion a la disponibilidad que los
mismos dispensen para reestructurar y redefinir sus funciones, de acuerdo a
las necesidades reales tanto del cliente, como del departamento y de la
propia empresa, para con ello lograr la consolidacion de todas las

expectativas, objetivos y metas que se tenga en cuanto a ofrecer atencién y
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servicio de Optima calidad, que satisfaga a cada uno de los involucrados de

manera oportuna y acertada.
Econdmica

El costo para la elaboracion de la propuesta que se plantea, no implica
desembolso extraordinario de dinero, ya que se mantienen los servicios de
contratacion del personal involucrado, quienes son los responsables directos
en el desarrollo acertado de la propuesta que se plantea. También, la
empresa cuenta con los elementos materiales necesarios, por lo que no

representa erogacion alguna de dinero.
Operativa

Es factible realizar, porque no se requiere la contratacion de personal
adicional, dado que la empresa cuenta con todos estos elementos. Significa,
entonces, que la compaiiia tiene a su disposicion la infraestructuray la
estructura organizacional necesaria para llevar a cabo la propuesta que se
plantea como alternativa de solucion a la problemética que presenta
actualmente el departamento de Ventas de la empresa Orinoco Steel CA, en
relacion a la calidad de los productos y servicios que ofrecen a los clientes a

la hora de atender sus necesidades y expectativas.

Para la elaboracion de la propuesta del plan estratégico se tomé como
referencia al autor Serna, H. (2010:70), el cual indica que las etapas de una

planeacién estratégica estan estructuradas de la siguiente manera:
1. Principios Corporativos.
2. Diagnéstico Estratégico — Analisis FODA (Donde estamos hoy).
3. Direccionamiento estratégico (donde queremos estar)

4. Proyeccion estratégica (donde queremos estar).
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5. Plan operativo —Estrategias-Planes de accion.

1. Principios corporativos de la empresa. De acuerdo a Serna,H
(2010:72), son el conjunto de principios, creencias y valores que guian e
inspiran la vida de una organizacion o area. Definen lo que es importante
para la organizacidbn. Para la empresa en estudio estos estan
representados de la siguiente manera: - Compromiso - Excelencia -

Trabajo en equipo. - Responsabilidad - Respeto - Honestidad.
2. Diagndéstico estratégico

Para Serna, H. (2010:72), es el andlisis de fortalezas y debilidades
internas de la organizacion, asi como las amenazas y oportunidades que
enfrenta la institucion. A continuacion, se presenta el diagnostico FODA,
realizado a través del andlisis de la situacion actual, mediante la evaluacion
de los factores internos y externos presentes, ademas, tomando en cuenta

los resultados obtenidos en el cuestionario a los empleados de la empresa:

Andlisis de factores internos presentes en la empresa Orinoco Steel CA.

DIMENSIONES:
FORTALEZAS DEBILIDADES

Tener un aval de prestigiosas - Perdida de los clientes
empresas a nivel nacional. existentes.
Buen servicio de transporte - No asumir las sugerencias de
para la distribucion de las mejoras en atenciéon a los
materiales. clientes.
Adecuada ubicacién - No entregar los productos a
geografica de la empresa, a la los clientes en el tiempo
hora de realizar el traslado determinado.
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hacia los clientes.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Anuncios publicitarios en las

redes sociales y medios

alternativos (Facebook,
instagram, entre otros)
Referencia a través de otros

clientes en el buen servicio de

Compra de materiales sin
arriesgar el capital y hacerle
frente a la inflacion.

Surgimiento de nuevas leyes
establecidas por el gobierno
que deben ser cumplidas con

la empresa.
Posibilidad de

productos y conquistar nuevos

caracter obligatorio.
importar los No poseer los productos del
mercado.

mercados.

Fuente: Escobar Y. (2016)

3. Direccionamiento estratégico Tomando las palabras de Serna, H.
(2010,58), este indica que las organizaciones para crecer, generar
utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia
donde van, es decir, haber definido su direccionamiento estratégico. El
direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la
vision y la mision de la organizacion; debido a que la empresa en estudio
cuenta con los principios indicados, esto forma parte del plan estratégico,

lo cual debe ser transmitido a los Clientes.
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4. Proyeccion estratégica Definido el direccionamiento estratégico de la
compafia, Serna, H. (2010:63), explica que realizado el diagnostico
estratégico y el andlisis FODA, deberan explorarse las opciones que la
compafiia tiene para anticipar tanto sus oportunidades como amenazas,

como sus fortalezas y debilidades para proceder a definir las estrategias.

Como se analiz6 en la hoja FODA, el nivel inflacionario es una
constante amenaza en el pais y no depende directamente de la empresa, es
decir, los incrementos salariales no estan a la misma velocidad de la
inflacién, lo que originara siempre descontento en este aspecto, por lo tanto,

no se incorporé en el plan estratégico.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
Introduccion

Las organizaciones dependen en gran parte del comportamiento de
numerosas variables internas y externas, considerados en una relacion
interdependiente, orientada a garantizar los objetivos planteados; entre los
elementos que las organizaciones necesitan atender de manera priorizada,
es la atencion al cliente tanto interno como externo, darle importancia al
primero, permitira mantener un clima organizacional estable para que el

segundo se sienta satisfecho si es bien atendido.

En este capitulo, se presenta la propuesta para el mejoramiento de la
calidad de los productos y servicios a los clientes en la empresa Orinoco
Steel, CA, la cual se ha visto afectada por diversos aspectos, para ello, se
realizd un diagndstico de la situacion actual, el analisis de los resultados
obtenidos y la evaluacion de los factores internos presentes, expresados en
cinco estrategias, que permitieron establecer dicha propuesta. Este capitulo
culmina, con la elaboracién de las conclusiones y recomendaciones

derivadas de la realizacion de esta investigacion.

Objetivos de la Propuesta Objetivo general Desarrollar un plan
estratégico de mejora enfocado en las dimensiones de la empresa Orinoco
Steel CA

Objetivos especificos

- Disefar estrategias que contribuyan a la identificacion de los clientes con la

empresa y sentido de pertenencia.

- Mejorar la calidad de los productos antes de ser entregados a los clientes.
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- Definir acciones que fortalezcan la calidad de los productos y servicios a

los clientes.
- Formular mejoras relacionadas a la comunicacion interna de la empresa.
Mision:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes brindandoles
productos y servicios de excelente calidad, a bajo costo a nivel nacional e
internacional, mediante la aplicacibn de tecnologia de vanguardia,
convirtiendo la empresa en un motor de desarrollo econémico pero de
manera ética y socialmente responsable, sin priorizar el beneficio o la utilidad

econdmica de la inversion desde el punto de vista social.
Vision:

Ser una empresa reconocida a nivel nacional e internacional en la
distribucion de nuestros productos y servicios a todos los clientes a nivel
industrial y de construccion en un tiempo minimo de un afio, utilizando mas

publicidad y propaganda de la empresa.
Formulacién de la propuesta

La propuesta consistio en la elaboracion de estrategias que permitiran
el mejoramiento para la calidad de los productos y servicios a los clientes en
las dimensiones que obtuvieron menor porcentaje de acuerdos en los
Clientes de Orinoco Steel CA, cuyas actividades dependen directamente de
la empresa y son aplicables tomando en cuenta sus fortalezas.

La Calidad para Joseph Juran, puede tener varios significados, dos de
los cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para
planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende la

ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
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entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de

contratos de ventas, entre otros. Calidad es adecuarse al uso.
Trilogia de Juran

Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad

Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con
la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a
las fuerzas operativas los medios para obtener productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes. Una vez que se ha completado la
planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas en donde ocurre la
produccion. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso para
obtener una mejor calidad.

Cuadro N° 8: Latrilogia de la calidad de Juran

/ El Diagrama de la Trilogia de Juran \

FLAMIFICACION
DE L4 CALIDAD CONTECL DE CALIDAD (DURLMTE L&5S OPERACIONES)

Zoma original
de control de zalidad

CO3TES DE La

/__/—‘ WAL CALIDAD
= t

Huewa zona de

Desechos crinicos control de calidad

{uma oporinidad
de mejora) MEICEA DE
La CATIDAD

TIEMEPO
k X‘ LECCIONES AFRENTIDLS /

Fuente: Juran 2010

de las
TIETAOTES | {
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Pasos para la Planificacion de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y

procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. La

planificacion de la calidad se explica en el siguiente cuadro donde se

demuestra la entrada de los productos a la empresa Orinoco Steel, CA, para

el control de la calidad de los mismos.

Cuadro N° 9: Todos los productos de la empresa Orinoco Steel,

C.A.

A continuaciéon se muestra el siguiente cuadro donde se observan

todos los materiales de la empresa Orinoco Steel, CA. Con sus respectivas

descripciones. (Ver anexos C, D Y E).

PRODUCTOS TIPOS DE MATERIALES MEDIDAS LIBRAS OTROS
ACERO INOXIDABLE 150
ANILLOS (LISOS, ACERO AL CARBON 300
ROSCADOS Y HIERRO NEGRO DESDE 1/4" HASTA 4" 3000
SOLDABLES HIERRO GALVANIZADO 5000
BRONCE
BARRAS (LISAY . . SCH 10
REDONDAS) ACERO INOXIDABLE | DESDE 3/16" HASTA 3 oOH 40
" " SCH 10
BORDE DE APOYO | ACERO INOXIDABLE | DESDE 3/4" HASTA 12 oOH 40
ACERO AL CARBON 150 SCH 10
cosgggg:f;gos HIERRO NEGRO DESDE 1/4" HASTA 24" 300 zgﬂ gg
HIERRO GALVANIZADO 3000 SOH 160
BRONCE
FLANGES
(ROSCADOS, ACERO INOXIDABLE . i} 150
SOLDABLES, SLIP- | ACERO AL CARBON | DESDE L/4"HASTA24 300

ONY CON CUELLO)

FILTROS TIPO Y

ACERO INOXIDABLE
HIEERRO NEGRO

DESDE 1/2" HASTA 12"
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LAMINAS

ACERO INOXIDABLE
HIERRO NEGRO

DESDE 0.40 MM HASTA
12MM DE ESPESOR

ACERO INOXIDABLE

SCH 10
ACERO AL CARBON
NIP#E% EISSB?_IAEZOS HIERRO NEGRO DESDE 1/4" HASTA 24" gg: ;18
HIERRO GALVANIZADO SCH 160
BRONCE
RABO DE COCHINO ACERO AL CARBON 1/4"
ACERO INOXIDABLE
N ACERO AL CARBON SCH 10
C%Ilz\lzlé(f\l?l':gl('\llA HIERRO NEGRO DESDE 3/4" HASTA 24" SCH 40
HIERRO GALVANIZADO SCH 80
BRONCE
ACERO INOXIDABLE
. ACERO AL CARBON SCH 10
E)I(E(IZD;I\(I:T(;(I?:'\AI\ HIERRO NEGRO DESDE 3/4" HASTA 24" SCH 40
HIERRO GALVANIZADO SCH 80
BRONCE
ACERO INOXIDABLE
ACERO AL CARBON
TAPON HIERRO NEGRO DESDE 1/4" HASTA 3"
HIERRO GALVANIZADO
BRONCE
ACERO INOXIDABLE 150 SCH 10
ACERO AL CARBON " " SCH 40
TAPA HIERRO NEGRO DESDE 1/2" HASTA 24 3300000 SCH 80
HIERRO GALVANIZADO SCH 160
ACERO INOXIDABLE 150 SCH 10
ACERO AL CARBON " " SCH 40
TEE HIERRO NEGRO DESDE 1/2" HASTA 24 3300000 SCH 80
HIERRO GALVANIZADO SCH 160
roeno oL soro
TUBERIA DESDE 1/2" HASTA 24" ML SCH 40
HIERRO NEGRO SCH 80
HIERRO GALVANIZADO
ACERO INOXIDABLE
ACERO AL CARBON 150
UNION UNIVERSAL HIERRO NEGRO DESDE 1/2" HASTA 3" 300
HIERRO GALVANIZADO 300
BRONCE
150
200
400
N 600
V:(I;\L/Jl:]lkAg C—)r II_F;O ACERO INOXIDABLE 800
" ! ACERO AL CARBON 1000
COMPUERTA, HIERRO NEGRO 2000
GLOBO, SWING HIERRO GALVANIZADO DESDE 3/8" HASTA 12 3000
CHECK, EUROPA,
MARIPOSA WAFER Y BRONCE 10000
MARIPOSA LUG BRONCE CROMADO 1000 WOG
2000 WOG
3000 WOG
6000 WOG
10000 WOG

Fuente: Escobar (2016)
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Cuadro N° 10: Hoja de Control de calidad de los productos que

ingresan a Orinoco Steel, CA.

Fuente: Escobar (2016)

PRODUCTOS

ENTRADA

DIAGNOSTICO DE
ENTRADA

CONTROL DE
CALIDAD

VALVULAS

. Manillas defectuosas
. Perdida de Color en

% [el cuerpo de la valvula
i |- Rosca golpeada

Para el control de la
calidad se realiza
quitando la chapita
para limpiarla colocarle
un aceite especial y
luego pintarla

FLANGE

. Pérdida de color
. Orificios defectuosos

Se realiza lijando y
limpiando la pieza para
luego pintarla con
spray negro o gris

NIPLES

. Pérdida de color en
la parte exterior de la
tuberia

. Rosca golpeada

Este procedimiento se
realiza lijando y
limpiando el niple para
despues colocarle un
aceite especial que le
de brillo, barniz y
tambien se puede
pintar con spray pero
se debe tapar la rosca

CODO

. Perdida de color

. Parte interior con
defectos

. Orificios golpeados

Este procedimiento es
mas sencillo ya que
solo necesita limpiarlo
y pintarlo nuevamente

TEE

. Perdida de color
. Parte interior
defectuosa

Este procedimiento es
mas sencillo ya que
solo necesita limpiarlo
y pintarlo nuevamente
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Plan de accion. La propuesta consiste en cinco acciones debidamente
estructuradas enfocadas en los puntos clave de las dimensiones que afectan
a la empresa Orinoco Steel CA. Para la aplicacion de la propuesta se elaboré
un plan de accién para las tareas que debe realizar cada unidad o area
afectada para concretar las estrategias que permitan monitorearse, hacerles

seguimiento y su respectiva evaluacion.

Se presento la justificacion de la propuesta para el afio 2016, cada vez
es mas dificil que las organizaciones proporcionen un servicio de calidad, sin
gue cuente con un personal capacitado, orientado a resolver problemas y
mejorar los procesos en forma continua, para lograr el éxito de las
organizaciones, es necesario tomar en cuenta la calidad y la satisfaccion del
cliente interno, mientras la relacibn empresa-empleado cumpla con las

expectativas de los integrantes, ésta se mantendra a largo plazo.

Orinoco Steel CA, es una empresa reconocida a nivel Nacional por la
calidad de sus productos y servicios que brindan, enfocada en la satisfaccion
de sus clientes y orientada a la mejora continua en sus procesos, es por ello
que al disminuir la calidad de los productos y servicios a los clientes en
algunos de los aspectos evaluados, se genera la necesidad de realizar una
propuesta de mejora, para incrementar dichos indices y lograr la satisfaccion
de sus clientes estableciendo beneficios a largo plazo.
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PLAN DE ACCION

Cuadro N° 11

Fase 1

Objetivo

Mejorar la calidad de los productos antes de ser entregados a los clientes

Accion | Estrategias | Actividades | Responsables | Recursos | Tiempo
Revisar 1- Verificar la | J€fe del Dpto.
los entrada de los | € Ventas | Reuniones | |nmediata
productos | Estudiar al productos en Asesor constantes tres
antes de |cliente donde . ara

e ¢ la empresa Comercial y p. . veces por

ser va dirigido el | Orinoco Steel verificar | semana
entregad | producto CA. Coordinador de los
os a los control de productos
clientes calidad
Productos

Mejorar la calidad de los productos dando una mejor apariencia de los mismos
para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y consumidores finales.

Fuente: Escobar (2016)
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Estrategia N°1: Identificar el producto que se desea mejorar.

Es importante identificar el producto que se va a mejorar, ya que
estamos en constante cambio. Cada dia existen miles de productos que se
venden a nuestro alrededor porque de manera consciente y/o inconsciente

satisfacen una necesidad.

La mejor herramienta para identificar el producto es la relacion con los
clientes, es decir, preguntando a los clientes cuales son sus puntos fuertes y
débiles y sobre todo cdmo lo mejorarian, hacer una encuesta a una muestra
significativa y sobre todo analizar los datos que esta encuesta y la
rentabilidad del negocio. La informacion sobre lo que necesitan los clientes
nos tiene que dar la clave sobre las estrategias en producto, distribucion,
comercializacién, comunicacion y postventa son necesarios para que

nuestros clientes sigan comprando.
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El Gerente del Dpto. de ventas debe estudiar las necesidades de

ciertos productos que se desea mejorar identificando detalladamente cuales

son los problemas y fallas que este presenta.

Estrategia 2. Impulsar la publicidad en las Redes Sociales y otros

medios masivos como la radio, prensa, tv, entre otros.

Cuadro N° 12

Fase 2

Objetivo

Impulsar la publicidad en las redes sociales para dar a conocer a la empresa
nacional e internacional

Acciéon | Estrategias | Actividades | Responsables | Recursos | Tiempo
| Instruirse 1- Identificar Gerente Reuniones
Perfeccio |donde se zonas para General para tomar
nar la debe colocar |llevar a cabo decisiones
publicida |la publicidad |la colocacion Asesor en donde 3 meses
denlas |para ser de la Comercial y sevaa
redes vistos por publicidad y colocar la
sociales |futuros las redes Gerentes de nueva
clientes sociales ventas publicidad

Publicidad esperada

Dar a conocer a la empresa a nivel nacional e internacional y asi obtener mas
clientes brindandoles los productos y servicios de Orinoco Steel CA

Fuente: Escobar (2016)
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Las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el
mercado suelen tener una amplia variedad de clientes y Orinoco Steel CA,
no es la excepciéon tiene un numero amplio de clientes a nivel nacional en
cada estado del pais, que algunos son revendedores o consumidores finales
de los productos, es por ello que se debe la publicidad en las redes sociales

para asi darnos a conocer y seguir obteniendo mucho mas clientes.

Nuestros clientes pueden ser clasificados por el estatus, por el
volumen de compras en un periodo de tiempo determinado, por su
antigledad, por la frecuencia de compra, por las lineas de productos que
compran, por su grado de influencia entre otros. La decision depende de los
aspectos que usted considere son determinantes para la empresa y permite

enriguecer el analisis de sus clientes.

Es muy importante cuidar muy especialmente a los clientes de
compras frecuentes y darles un trato preferencial que les haga sentirse
valorados y mantener de esta forma su nivel de compras. En cuanto a los
clientes de compra habitual conviene mantenerlos con un excelente nivel de
satisfaccion generando actividades que propicien un aumento en la
frecuencia. Y finalmente, a los clientes de baja frecuencia, si bien es cierto
merecen recibir un buen servicio como a todo cliente, el nivel de inversion y
atencion a destinar, serd& menor que el suministrado a los clientes mas

rentables para la compainia.
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Un ejemplo de la publicacion es como se muestra en la siguiente

imagen:

...

C 30 % 30 cm { Vind Sobee PAC

ORINOCOsteeL ca

Aviea 03
B0 x 30 om ! Yinil Sabes PVC

C) ORINOCOsreeL c+
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Estrategia 3. Optimizar la distribucion de los despachos.
Cuadro N° 13

Fase 3

Objetivo

Optimizar la distribucion de los despachos para la satisfaccion del servicio al cliente

Acciéon | Estrategias | Actividades | Responsables | Recursos | Tiempo
1- Verificar .
bien el Reuniones
Optimizar | Distribuir los ransnoMe Gerente para
la productos y .. P General indicar las
. . fisico de los ..
distribuci |revisar que . técnicas
. productos Almacenista 2 horas
on de los |lleguen en en la
desde la o
despacho | buen estado empresa al Gerentes de distribucio
S a los clientes . n de los
consumidor ventas
: productos
final

Los despachos

Optimizar la distribucién de los despachos para satisfacer las necesidades de los

clientes.

Fuente: Escobar (2016)

El mejor camino para mejorar y optimizar la distribucién de los
despachos es la estandarizacion. En una instalacion asi, todo el personal

esta capacitado y listo para seguir lo que ya es una mejor practica.

La empresa se da a la tarea de registrar sus procesos y de capacitar a
todas las personas que las llevan a cabo, sin importar quien ejecuta el
proceso, los pasos que se siguen son los mismos. Y es que la
estandarizacion ofrece varias ventajas. En primera instancia, permite calcular
con facilidad cuanto tiempo y recursos se necesitan para completar una

tarea.
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Estrategia 4.

ventas y almacen.

Cuadro N° 14

Fase 4

Perfeccionar la comunicacién en el Departamento de

Objetivo

Perfeccionar la comunicacion en el Departamento de ventas y almacén

Accién | Estrategias | Actividades | Responsables | Recursos | Tiempo
Reuniones
Perfeccio constantes
nar la Perfeccionar Gerente donde se | Diariame
comunica |la 1- Identificar General colocan nte con
cion en el | comunicacion |bien la . técnicas una
o Almacenista -
departam | entre ambos |comunicacion en el duracion
ento de |departamento |en la empresa | Gerentes de mejoramie de 2
ventasy |s ventas nto de la horas
almacén comunicac
i6n

Perfeccionar la comunicacion en el departamento de ventas y almacén ya que es
muy importante y fundamental porque de ella depende el éxito en la empresa.

Fuente: Escobar (2016)

En toda organizacién, la comunicacién es una actividad de la que

depende, en gran parte, el éxito de las actividades que se realizan. En el que

hacer, la comunicacion es fundamental y debe darse en todos los Sentidos:

gerente-empleado, empleado — gerente; las formas de comunicacion deben

diversificarse si se quiere alcanzar la totalidad de logros fijados y si se quiere

impartir una comunicacion en la organizacion.
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La comunicacidon no se construye uUnicamente con palabras; existen
diversas formas de ejercerla y es deber de la organizacion procurar que,
cualquiera sea la forma escogida para comunicarse, se ejecute con arreglo a
las leyes que evitan que, por un mal ejercicio, se genere confusién en la

actividad comunicativa.

Para mejorar la comunicacion en dichas éareas se establecera
mediantes reuniones semanales entre las areas implicadas, para informales
sobre lo que se planea vender y que ya se ha vendido especificando las
fechas prometidas a los clientes. Realizar actividades que involucre dichas
areas para que su comunicacion se pueda fortalecer, establecer un proceso
estandar de informacién no es facil cuando surjan ventas que impliquen altos
volimenes de despachos. A través de este medio informal el departamento
de ventas debe tener la capacidad de actuar y plantear estrategias para

enfrentar esta situacion.

Se debe manejar los clientes y prioridades de cada uno de ellos, ya
que la logistica debe velar por los cumplimientos de las entregas.

Identificar y analizar los puntos criticos de ventas en el mes,

tanto de volimenes altos y bajos.

Encontrar los errores pasados Yy visualizar como una
oportunidad de mejora a través del trabajo en equipo de las
dos areas.

Escuchar detalles e informaciéon que tenga cada area segun su

experiencia en las distintas situaciones para llegar a fondo de

cualquier detalle.
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Este permite dar visibilidad al departamento de ventas sobre las ventas

realizadas y las ventas a futuros, para asi realizar con el cumplimiento de las

metas organizacionales. Incentiva el trabajo en equipo, logrando promover la

colaboracién e integracion entre areas.

La comunicacion entre los trabajadores sea eficaz y la informacion

proporcionada al cliente es una sola, veraz y oportuna, mejora el clima

organizacional, se declara responsables, la buena interaccion de estas areas

es esencial para el buen desempefio de la gestion logistica por estar

estrechamente relacionada.

Estrategia 5. Ampliar constantemente la calidad de los productos,

mediante la revision y mejora de los servicios.

Cuadro N° 15

Fase 5
Objetivo
Ampliar constamente la calidad de los productos mediante la revisiébn y mejora de
los servicios.
Accién | Estrategias | Actividades | Responsables | Recursos | Tiempo
. 1- Identificar Jefe del Dpto Reuniones
Inspeccio Asegurar.s.e, los productos de Ventas - para
nar de la revision | que estén en implement | |nmediata
constame | de la calidad | perfectas Asesor ar la todos los
nte la de los condiciones Comercialy | metodolog dias
calidad |productosy |antes de ser _ ia dela
. Coordinador de iz
de los asi mejorar | entregados revision de
productos | los servicios COWOI de los
calidad productos

Productos

Certificar la calidad de los productos mediante la revision antes de ser entregados

109




a los clientes y asi brindarles un mejor servicio para que ellos se sientan
satisfechos.

Fuente: Escobar (2016)

Actualmente la empresa debe establecer estrategias para asegurarse
de la calidad del producto y servicio que otorga a sus clientes. Es de gran
importancia hacer posible una implementacion de mejora continua en base a
los recursos necesarios para capacitar al personal con la finalidad de que
tengan conocimientos sobre lo que significa aplicar la calidad total que
consta de ciertos aspectos como son: nivel de empresa, procesos e
individual, realizar reuniones constamente para revisar los materiales que
ingresan a la empresa, enviarles fotos a los clientes de los productos antes

de ser entregados.

Sin embargo la empresa deberia tener mayor calidad en el producto y
servicio dado, a través de otras estrategias que mejoren continuamente los

procesos. Por lo tanto debe establecer una estrategia formal como son:
Crecimiento en el mercado nacional.
Sistemas de gestion de la calidad total
Implementacion de la mejora continua en sus procesos
Innovacion de sistemas de informacion y tecnologia
Reunir todos los requisitos para importar

Realizar cursos de capacitacion para mejorar la calidad de los

productos y servicios
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Establecer manual de procedimientos para la aplicacion del
control de la calidad de los productos. Coloca cuadro de plan de

accion.

Cuadro N° 16: Diagrama Calidad Total y Mejora Continua

/ i

SATISFACCION
ﬁ '.\ DEL CLIENTE
- \*u _F_,..-f’
o %'""‘“\ N T /"’ o N
\ —
I:r PERSONAL | H“‘“—-______H \
\ CAPACITADO / | INFRAESTRUCTURA |

N 4 \ N

o~ ™

- 'x\ ,"/ .
f "‘P .. |INNOVAR TECNOLOGIA
| LIDERAZGO ] —_— \\EH LOS FRECES’DE/"
e ,-’/ e -~

Fuente: Escobar (2016)

En el siguiente cuadro se muestran los indicadores de gestidon de la
propuesta para la medicién de los productos de la empresa Orinoco Steel,
CA, donde se presentan los materiales que entran en el almacén, en la cual
se realiza una inspeccion para verificar las condiciones de los mismos y asi
comprobar la calidad antes de ser entregados a los clientes, una vez
realizado el proceso de control se observa deficiencia y es cuando se
procede a realizar el mantenimiento necesario para entregarlos en mejores
condiciones y de esta manera satisfacer las necesidades y exigencias de los

clientes.
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CUADRO N° 17: INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS PARA LA
MEDICION DE LOS PRODUCTOS DE ORINOCO STEEL, C.A. EL ANTES
Y DESPUES DEL CONTROL DE LA CALIDAD

PRODUCTO
S

ENTRADA

DIAGNOSTI
CO DE
ENTRADA

CONTROL
DE
CALIDAD

SALIDA

VALVULAS

Manillas en mal
estado y perdida
de color

Para el control
de la calidad
se realiza
quitando la
chapita para
limpiarla
colocarle un
aceite
especial y
luego pintarla

FLANGE

Completamente
sin color

Se realiza
ljando y
limpiando la
pieza para
luego pintarla
con spray
negro o gris

NIPLES

Mantenimiento
en el cuerpo
completo de la
tuberia y perdida
de color

Este
procedimiento
se realiza
lijando y
limpiando el
niple para
después
colocarle un
aceite
especial que
le de brillo,
barniz.

CODO

Perdida de color

Este
procedimiento
es mas
sencillo ya
que solo
necesita
limpiarlo y
pintarlo
nuevamente

TEE

Perdida de color

Este
procedimiento
es mas
sencillo ya
que solo
necesita
limpiarlo y
pintarlo
nuevamente
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo de esta investigacion de acuerdo a la problemética
planteada, los objetivos trazados para el cumplimiento de la misma, seguido
de las bases tedricas y diversas investigaciones que sustentan la
problematica, y descrita la metodologia a seguir, se procedié al diagndstico
de la situacién actual, referidas a las debilidades existentes en gran parte de
los procedimientos relacionados al proceso de la calidad de los productos y

servicios a los clientes de la empresa Orinoco Steel, CA.

La situacién actual para el mejoramiento de la calidad de los
productos y servicios a los clientes de la empresa, mostré
deficiencias en el mercado nacional, debido a que los productos
despachados a los clientes se encontraban en mal estado,
deformaciones, con despigmentos y corrosiones, trayendo
como consecuencia que los clientes no estén satisfecho por el

servicio prestado.

La ausencia de una buena comunicacion entre los empleados
del é&rea del departamento de ventas y los clientes
correctamente definida, o que produce una ineficiencia de los
productos en la entrega final, por lo que ocurre la devolucién de

los mismos y trae como consecuencia, la pérdida de clientes.

El plan de accién se realiz6 y se aplico a los empleados del
departamento de ventas, iniciando con una lluvia de ideas para
concretar la retroalimentacion de la mision y vision puesto que
la empresa tiene 4 afos constituida y posicionada en el

mercado nacional.

Creacion de una valla publicitaria vial, asi mismo fomentar la

virtualidad en las redes sociales, entre otros.
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Se realiza una constante revision de los productos y servicios

antes de ser entregados a los clientes.

114



RECOMENDACIONES

Con la finalidad de llevar a cabo de forma exitosa el mejoramiento en
la calidad de los productos y servicios a los clientes de la empresa Orinoco
Steel, CA, se debe:

Identificar los productos: Lo primero que tenemos que identificar es la

marca, calidad y ficha técnica.

Mejoramiento: Es revisar continuamente los productos antes de ser
despachados a los clientes. Para desarrollar estrategias en el departamento

de ventas se debe:

Comunicar a todos los integrantes del departamento de ventas de
forma clara y precisa la situacion en la que se encuentra nuestra
organizacion como consecuencia de cualquier cambio. En definitiva,
ser transparente, esto se debe realizar una vez a la semana.
Establecer claramente los objetivos o prioridades en los que el
departamento de ventas debe centrarse, (fidelizaciéon a los clientes,
mayores esfuerzos de captacion, mejorar la calidad de los productos
y servicios) y hacer que todos los integrantes conozcan con claridad
su papel en la consecucién de los mismos, debe realizarse a final de
cada mes para tener bien claro las metas que se cumplen.

Reforzar la lealtad y fidelidad de nuestros actuales clientes,
centrandose en sus necesidades. En estos momentos hay que
sobrepasar las expectativas de nuestros clientes. Esto es vital en

nuestra empresa ya que debemos utilizarla todos los dias.
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Fortalecer la lealtad de los compafieros y personal administrativo.
Para ello, nada mejor que pedirles que se involucren y contribuyan a
la mejora de la situacién con sus ideas y aportaciones.

Realizar cursos de entrenamiento para frenar la inflacion y hacer uso
de las divisas en el futuro.

Revisar el estado en que se encuentran los productos antes de ser
despachados y distribuidos a los clientes.

Dar respuestas efectivas a las posibles mejoras de los productos a
través del envio de fotos de los mismos en el momento de recibir la
orden de compra de los clientes.

La empresa cuenta con todo lo necesario y si lo propone puede llegar

a ser compainiia internacionalmente reconocida.

116



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Arias (2006). El proyecto de investigacion. Introduccion a la
metodologia cientifica. Episteme. Caracas — Venezuela.
Arias F. (2012) El Proyecto de Investigacion. Guia para su elaboracion.
Editorial Revisiéon. Estados Unidos.
Balestrini, M. (2006) Como se elabora un proyecto de investigacion. B1

consultores. Caracas, Venezuela.

Castellanos, S. (2013). Evaluacion de la calidad de servicio en farmacias
de Maracaibo y de la costa oriental del lago del estado Zulia.
(Trabajo especial de grado). Universidad del Zulia, Venezuela.

Recuperado el 31 de mayo del 2015.

Catalogo Calidad total en atencion al cliente. Pautas para garantizar la

excelencia en servicio. Ideas-propias. Editorial Vigo.

Colunga D., C. (1995) La calidad en el servicio. Panorama Editorial México.

Crosby, Philip B. 1988. La organizacion permanece exitosa. Editorial

McGraw Hill México.

Chéavez N. (2007) Introduccion a la Investigacién Educativa. C.A. Editorial La

Columna. Maracaibo. Venezuela

Deming. E. (1993) Calidad, productividad y competitividad a la salida de la
crisis. Editorial Diaz de Santos. Madrid. 280 pp.

Francés, A (2006) Estrategias y planes para la empresa, con el cuadro de

mando integral. Primera Edicion. Pearson Education de México.

117



Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) Metodologia de la Investigacién.

Editorial McGraw- Hill. México.

Hernandez y otros (2004; p.347) Metodologia de la investigacion
McGraw-Hill Distrito Federal México.

Horovitz y Jurgens (1994) La calidad del servicio a la conquista del cliente.
Editorial McGraw Hill. Madrid.

J. M. Juran y F. M. Tryna. Analisis y planeacion de la calidad. Mc Graw
Hill

Leal, Y. (2008) Satisfaccion de los clientes de las empresas productoras
y comercializadoras de cerveza en el Municipio Maracaibo. Trabajo
de Grado para optar al titulo de Magister en Gerencia de Empresas.

Universidad del Zulia.

Martinez y Milla (2005) Elaboracion de un plan estratégico y su
implantacion a través del cuadro de mando integral. Editorial Altair.
Espana

Muller de la Lama, E. (1999). Cultura de la calidad de servicio. Editorial

Trillas México.

Palella Y Martins (2012) Metodologia de la Investigacion Cuantitativa.
Fedupel. Caracas. Venezuela

Quintero, O. (2007 Nivel de satisfaccion del cliente de las empresas

Agroindustriales. Trabajo de grado para optar al titulo de Magister en

118



Gerencia de Mercadeo. Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin.

Maracaibo

Rodriguez y Gomez (1991) Indicadores de calidad y productividad en la

empresa. Corporacion Andina de Fomento (CAF) Venezuela
Romero, J. (2011) Investigacion Cualitativa.

Sabino C. (2009) Como Hacer Una Tesis y Elaborar Todo Tipo de Escritos.

Editorial Lumen/ Humanistas. Buenos Aires. Argentina.

Santoma, (2007) Calidad de servicio en la industria hotelera: revision de la

literatura. Revista Analisis Turistico. N° 3, ler semestre 2007.pp.27-44-

Serna, H. (2010:70), el cual indica que las etapas de una planeacién

estratégica.

Tamayo T. Y Tamayo M. (2009) Metodologia De La Investigacion. Editorial

Mc Graw Hill. México

Toro J. y Hurtado I. (2007) Paradigmas y Métodos de Investigacion en
Tiempos de Cambio. Los Libros del Nacional. Coleccion Minerva.

Editorial CEC. Caracas. Venezuela

Upel (2012) Manual de Trabajo de Grado de Especializacion, Maestria y

Tesis Doctorales”. Editorial Fedupel. Caracas.

Vizcarrondo, T. (2006) Estrategias para mejorar la calidad del servicio al
cliente en una empresa de consumo con orientacion a la
proyeccién de su imagen corporativa. UC. ), Trabajo de postgrado de

la Universidad de Carabobo.

119



Rojas, M. (2010), Evaluacion de la calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en mercantil, C.A. Banco Universal en la ciudad
de Cabudare Estado Lara. Trabajo de grado para optar al titulo de
Especialista en Gerencia Empresarial. Cabudare.

Ramirez (2007) citado por el Manual de trabajo de grado y tesis Doctoral
URBE. (1999). de la modalidad de tipo de investigacion de proyecto

factible.

120



REFERENCIAS ELECTRONICAS

Catalogo Calidad total en atencién al cliente. Pautas para garantizar la
excelencia en servicio. Ideas-propias. Editorial Vigo. Disponible en:
https://books.google.co.ve/books?hl=es&Ir=&id=xXdBBinORegC&oi=fnd

&pg=PT9&dqg=:+Propuesta+de+mejoramiento+para+la+calidad+de+los

+productos+y+servicios+a+los+clientes+de+la+tempresa+&ots=TqOZuU
BUn8&sig=2ZwjY

Fayol (2009) Teoria Clasica de la administracion. Introduccion a las

organizaciones

file:///C:/Users/Judith/Downloads/2.4 Autores Fayol.pdf Consultada
en Julio 2016

J. M. Jurany F. M. Tryna. Analisis y planeacién de la calidad. Mc Graw Hill

http://alfjr7.tripod.com/EdDeming.html

La trilogia de la calidad de Juran obtenido 07, 2010 de

http://www.ejemplode.com/50-recursos_humanos/1203

121



ANEXOS

122



UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN ADMINISTRACION DE

EMPRESAS

Anexo A
Cuestionario

Marque con una “X” la respuesta que considere correcta

N° Pregunta Muy
Buena
Buena Regular Mala

1 | El departamento de ventas de la
empresa Orinoco Steel se dirige a
usted con amabilidad.

2 | Le satisface el servicio que le presta
Orinoco Steel.

3 | Recibe de la empresa Orinoco Steel
respuestas faciles y rapidas a sus
inquietudes.

4 | Se siente valorado como cliente en
Orinoco Steel.

5 | Usted recomienda el servicio de la
empresa Orinoco Steel.

6 | La tecnologia aplicada por la empresa

Orinoco Steel agiliza los procesos y
tiempo para atender sus solicitudes.

7 | Considera que el trabajo de Orinoco
Steel es confiable.
8 | El personal de la empresa da la

impresién de que puede hacer bien su
trabajo.
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El personal de la empresa Orinoco
Steel entiende lo que quiere el cliente.

10

El personal de Orinoco Steel le
proporciona lo que necesita el cliente.

11

Considera que la empresa Orinoco
Steel debe tener un plan para mejorar
el servicio.

12

Considera que la empresa Orinoco
Steel debe tener un plan para mejorar
el producto.

13

Considera que el personal de Orinoco
Steel debe asegurar el trabajo en el
tiempo establecido.

14

Considera que el personal de Orinoco
Steel debe mejorar la cortesia.

15

Considera que Orinoco Steel debe
mejorar la atencion al cliente.

Fuente: Escobar Y. (2016)
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ANEXO B

Modelo de Formato de Validacion de Instrumento

FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS - JUICIO DE EXPERTOS

A continuacion, se presenta una serie de aspectos a considerar para validar los items que conforman
el instrumento. Se ofrecen dos (2) alternativas (Si-No) para que usted seleccione la que considere

correcta y, al final, realice las observaciones pertinentes en el espacio designado para ello.

Experto:

Autor(a, es):

ASPECTOS A CONSIDERAR

ITEM

Redacciéon
adecuada

Coherencia
interna

Lenguaje ajustado

al nivel

Pertinencia con los
objetivos a medir

Mide lo que
pretende

Si

No

Si No

Si

No

Si

No

Si No

OO |IN|O|O|R|W|IN|F-
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CONSIDERACIONES GENERALES

NO OBSERVACIONES

El instrumento tiene instrucciones
claras y precisas para que el
informante pueda emitir sus
respuestas

La presentacion del instrumento es
adecuada. En caso de no ser asi
sefiale los aspectos a mejorar

Los items se presentan en un
orden logico-secuencial

Se evidencia en la redaccion de
los objetivos las bases tedricas
que deben sustentar su
investigacion

Los items son adecuados para
recoger la informacién. En caso de
ser negativa su respuesta, sugiera
los items que deben incluirse y/o
eliminarse

OBSERVACIONES:

VALIDEZ

APLICABLE

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por:

e-mail:

Cédula de Identidad:

Teléfono(s):

Firma:

Fecha:
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ANEXO C

ALMACEN DE LA EMPRESA ORINOCO STEEL, CA
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ANEXO D

ALMACEN DE LA EMPRESA ORINOCO STEEL, CA
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ANEXO E

ALMCEN DE LA EMPRESA ORINOCO STEEL, CA
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