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RESUMEN

La calidad del servicio es una parte fundamental de toda empresa ya que satisfacer
el servicio debe ser parte primordial en la politica del negocio y el enfoque central
del plan estratégico en la atencion al cliente como un proceso encaminado a la
consecucion en la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos, asi como el posicionamiento de la empresa en el mercado. Son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes, en
cuanto a la calidad, eficiencia o servicio personal. Este trabajo de investigacion se
enfoca en definir el analisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre, para este
proyecto se realizo una observacion directa mediante un estudio de campo de tipo
descriptivo, logrando obtener un diagnostico detallado de las debilidades y
fortalezas de las necesidades y requerimientos de la empresa en donde los
directivos deben mejorar las estrategias de la calidad del servicio que ofrecen a
sus clientes, ya que la vida de la organizacion depende de ello. Para mantener una
organizacion en el mercado, es necesario entre otras cosas mejorar el ambiente de
trabajo, ofrecer al personal formacion laboral y capacitacion profesional, realizar
nuevas estrategias enfocadas en la calidad de bienes y servicios, y atencion de sus
clientes haciendo que estos sea un factor que prevalezca en las actividades diarias
del negocio. Y permitir que los clientes tengan la oportunidad de hacer aportes.
Una de las formas de mejorar la relacion comercial con los clientes, es
preguntandoles lo que piensan sobre los servicios y como se los podria mejorar
para servir al cliente mejor. Dicha investigacion se focalizd en un estudio de los
clientes internos y externos del negocio.

Palabras Claves: Andlisis estratégico, calidad del servicio, estrategias.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio ha adquirido una gran relevancia en los ultimos
tiempos, ya que los clientes tienen mejores expectativas en relacion al producto y
al servicio que prestan, los requerimientos son mas elevados y la competencia es
mayor. La competitividad ya no solo se trata de saber fabricar, distribuir el
producto o de vender el producto, sino de satisfacer las necesidades del cliente y a
su alta de gama de deseos que cada dia se hacen mas exigentes. Es asi, que es
utilizada en las organizaciones como una herramienta de gestion empresarial
donde se busca satisfacer a los clientes de manera Optima, asi mismo los factores
internos y externos obligan a las empresas a adaptarse y a desarrollarse para no
colapsar con los nuevos avances de hoy, entre estos tenemos los tecnolégicos, las
presiones econdémicas, mayores exigencias de los consumidores ademas de la

fuerte competencia empresarial, la globalizacion entre otras.

Asi mismo involucra la imagen de la empresa que proyecta al exterior y la
mejora continua de su producto o servicio; la importancia que este término ha
alcanzado a las empresas en estos ultimos afios, ha sido de tal magnitud que las
organizaciones se han visto en la necesidad de implementar estrategias de calidad
a fin de proporcionar un servicio dptimo para satisfacer las necesidades de sus
clientes, convirtiéndola en una ventaja competitiva, y valiosa para conseguir
clientes satisfechos. Pues, la competencia es cada vez mas palpable, y la
preocupacion de las organizaciones de servicios en lograr la excelencia y la
mejora continua para alcanzar el éxito, lo que representa siempre estar a la

vanguardia.

En la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A; se ha observado
que la calidad del servicio que brinda actualmente, tiene problemas tales como:
demoras en informacion de los servicios ofrecidos, falta de una gestion
administrativa eficiente, falta de capacitacion a los trabajadores, fallas en la

atencion a los clientes, falta de una vision competitiva, entre otros; al no mejorar



estos aspectos no esta logrando la satisfaccion al cliente, considerandose uno de
los principales aspectos para mejorar la calidad en el servicio, y reduciendo las

amenazas constantes que podria afectar a la empresa.

En la investigacion, orientada al Analisis Estratégico de la Calidad del
Servicio en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre
Estado Sucre, permite reforzar o mejorar aquellas areas de atencion al cliente que
se encuentran con problemas, que requieren mayor atencion para lograr la
satisfaccién del cliente, siendo importante contar con informacion adecuada

relacionada con los aspectos internos y externos de la empresa.

Es importante destacar que el presente trabajo sirvid para obtener como
hallazgos que las organizaciones deben tener muy en cuenta y claro que la calidad
del servicio es fundamental en todas las empresas, ademas de que las mismas
deben aprovechar al maximo su tecnologia, de no poseer invertir en ella para asi
ofrecer servicios de calidad que se realicen de la mejor manera. Al igual de
fortalecer cada dia la creencia y honestidad de la empresa hacia sus clientes con
respecto al servicio es parte esencial.

Es asi que este trabajo, se estructura en cuatro capitulos:

Capitulo I: EI Problema de Investigacién, se describe el planteamiento del
problema, sustentado con los objetivos de la investigacion, (general y especificos),

asi como la justificacion y alcance del mismo.

Capitulo II: ElI Marco tedrico que contiene, los antecedentes de la
investigacion, aspectos relacionados con las estrategias, analisis estratégico, la
calidad del servicio; asi como las bases legales de la investigacion, los términos

béasicos y la sistematizacion de variables.

Capitulo 1lI: Las Bases metodoldgicas que contiene, el nivel de la



investigacion, tipo de investigacion, poblacion y muestra, técnicas, estrategias y
procedimientos para la obtencion, analisis e interpretacion y presentacion de la

informacion.

Capitulo 1V: Andlisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Arias (2006), define un problema de investigacion como una pregunta o
interrogante sobre algo que no se sabe o que se desconoce, y cuya solucién es la

respuesta o el nuevo conocimiento obtenido mediante el proceso investigativo.

El problema de investigacion esta orientado a dar respuestas a diversas
situaciones que generan algun tipo de consecuencias, lo importante es encontrar dichas
respuestas, basadas en las necesidades del investigador, de indagar, solucionar o mejorar
algin aspecto; a través de trabajos investigativos que aborden sobre el tema. En tal
sentido, a los efectos de la investigacion, este capitulo contempla el planteamiento del
problema, objetivos de la investigacion (general y especifico), justificacidn y alcance de

la investigacion.

1.1.- Planteamiento del Problema

Para Arias (2006), el planteamiento del problema consiste en describir de manera
amplia la situacion objeto de estudio, ubicandola en un contexto que permita
comprender su origen, relaciones e incognitas por responder. Se puede decir que
plantear un problema es describir el fendmeno que se pretende investigar, tomando
como apoyo el contexto en el que se desarrolla, para asi poder determinar las causas que
Ilevaron a generar la situacién objeto de estudio, asi como los sujetos y relaciones que
intervienen y que afectan de cierta forma, buscando la manera de concretar acciones que
permitan la resolucion del mismo. Por tanto, el problema que aqui se describe esta
relacionado con el anélisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto sucre estado Sucre.

Las empresas a nivel mundial, han venido procurando avanzar en una serie de
elementos y factores internos y externos que buscan elevar y garantizar el nivel de vida
de sus habitantes en la solucién de sus problemas y necesidades méas inmediatos,
enmarcando dentro de esquemas de investigacion y/o modelos de desarrollo que

coadyuven en una mayor y mejor calidad de vida de sus habitantes, que permitan la



globalizacién y a la integracion de las organizaciones para la calidad de sus productos y

servicios.

Camison, Cruz y Gonzalez (2007), sostienen que la calidad arranca en Estados
Unidos a principios del siglo XX con aportaciones pioneras de Ingenieros como
Shewhart, Deming, Juran y Feigenbaum que inspiran el desarrollo de este concepto
orientado al producto, al proceso, a la prevencion y al sistema. Por tanto Estados Unidos
ha sido el lider del movimiento internacional por la calidad. Durante las tres primeras
generaciones de la historia, empezando a debilitarse en la cuarta etapa. Tras la segunda
guerra mundial, el epicentro mundial se traslada a Japon, curiosamente inspirado por los
propios estadunidenses donde nace y se desarrolla el enfoque de la calidad orientada al
costo y se completa y perfecciona el enfoque sistematico, aprovechando las lecciones de

otras figuras insignes como Ishikawa o Taguchi.

La palabra calidad proviene del griego kalo, que significa lo bueno, lo apto, pero
también tiene su origen en la palabra latina qualitaten, que simboliza cualidad o
propiedad. La real academia espafiola (2001), la define como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permite juzgar su valor. Ishikawa (1986), la
detalla como un elemento que permite desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdmico, el Gtil y siempre satisfactorio para el
consumidor. Deming (1989), puntualiza que esta, permite traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagara. Juran
(1990), establece que la calidad tiene mdltiples significados, entre estos esta: la calidad
consiste en aquellas caracteristicas del producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto y la calidad consiste en libertad
después de las deficiencias.

En occidente surge entre las décadas 1970 y 1980 otras orientaciones de la
calidad; como el despliegue del enfoque orientado al servicio, intensificando la
importancia de la satisfaccion del cliente. EI panorama se completa con el enfoque de la
calidad de los servicios, que instaura una orientacion global hacia la creacion de valor.
Pues, cada vez mas, se pone de manifiesto la preocupacién que sienten las empresas por

la produccidn de bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
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consumidores, y de esta manera ser competitivas, a través de sus productos de calidad a

precios razonables.

El sentido que actualmente se le ha dado a la calidad, es el enfoque hacia el
cliente, ofrecer productos y servicios capaces de satisfacer sus expectativas, teniendo su
impacto en los estilos de vida de los consumidores y de la poblacion en general, al
momento de ofrecer productos y servicios de excelente calidad se esta elevando el estilo
y nivel de vida de los consumidores, lo que a su vez genera una mayor lealtad por parte
de los clientes hacia los productos de la compafiia, permitiendo a la misma ser mas

competitiva y por ende permanecer en el mercado que cada vez es mas exigente.

Una sola accion no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio.
Hoy dia se escucha con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus
competidores a través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo Ilama
excelencia en el servicio, servicio fabuloso o simplemente buen servicio; de tal manera
puede entenderse, que la calidad del servicio es satisfacer, de conformidad con los
requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se
contratd. La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operaciéon y
evaluacion de los servicios que se entregan. El grado de satisfaccion que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes
niveles y alcances. La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija de cierta

intervencion para rebasar sus expectativas.

Cuatrecassas (2005), establece que la calidad del servicio representa actualmente
en la mayoria de los paises desarrollados, un elevado porcentajes de empleos globales,
que puede alcanzar facilmente el 70 y 75% de los mismos, en detrimento de los empleos
industriales (en el caso de los menos desarrollados, el mayor o menor peso de los
sectores primarios, hace que el porcentaje de empleo dedicado al servicio, no sea tan
importante). Asi, entre las actividades de las empresas plenamente dedicadas a los
servicios que prestan las empresas industriales, el servicio al cliente esta presente en una
muy importante proporcion de actividades empresariales; por cuanto los servicios son el

centro de atencion que estan directamente relacionados con el cliente y con ello se
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puede comprender que la calidad adquiere mayor importancia en cuanto a la

satisfaccion del cliente.

Entre la produccién de servicios y la de productos debe existir caracteristicas
diferenciales y podemos resumirlas fundamentalmente en tres aspectos que hacen
referencia al tipo de producto y su produccion cdmo es consumido y evaluados:
Intangibilidad de los servicios, heterogeneidad de los servicios e inseparabilidad de la
elaboracion y el consumo. Los servicios tienen sus propios criterios de evaluacion y en
ello, como en ningun otro caso, cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el
cliente para juzgar el servicio. Entre ellos se encuentran: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de repuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,

comunicacion, comprension del cliente.

Dentro de las deficiencias que presenta la calidad de los servicios y sus causas;
estan asociadas a los incumplimientos con los clientes que representan el elemento
distorsionador en la prestacién de servicios, la deficiencia general radica en la diferencia
entre lo que el cliente espera y lo que recibe y se puede distribuir en cuatro clases de
deficiencias internas; corresponden a las percepciones que tienen los directivos sobre la
calidad de los servicios y las tareas asociadas por la prestacion de los mismos:
discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos,
discrepancia entre las percepciones de los directivos y los requisitos definidos,
discrepancia entre los requisitos definidos y la prestacion de servicio y por ultimo

discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

Cuando las organizaciones desean alcanzar una calidad del servicio 6ptima se
deben establecer estrategias de forma bien clara y definidas, de manera que la gerencia
va a jugar un papel primordial, siendo ella la promotora e interesada en aplicarlas y por
consiguiente debe tomar en cuenta a todos y cada uno de los miembros y departamento
de la empresa, para de esta manera alcanzar con éxito los objetivos establecidos. Para
ello se necesita introducir a las personas en un proceso de mejora continua,
motivandolas, para redescubrir el enorme potencial del ser humano y su aplicacion en el

trabajo bien hecho.

Ello, amerita una revolucién cultural hacia un cambio de actitud que experimenta
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todo el personal y todos los niveles de la organizacion, que intente involucrar a todos
los empleados en una dindmica de mejora continua, necesitando el compromiso y la
participacion de todos ellos, para conseguir satisfacer las expectativas y necesidades
propias y del usuario o consumidor, por medio de una estrategia de trabajo en equipo y
de innovaciones continuas, buscando la revalorizacion y significado del trabajo. Siendo
prescindible establecer una vision sistematica y global de hacia donde se quiere dirigir
la organizacion, orientandola a la consecucion de unos resultados y alineando de forma
coherente su calidad de servicio y los medios para conseguirla.

Las estrategias para Koontz y Weihrich (1998), son la determinacién de los
objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la adopcién de los cursos de accion y
la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento. Stoner y Freeman (1996),
sostienen que la estrategia puede definirse desde dos perspectivas: en la primera, explica
que la estrategia es el programa general para definir y alcanzar los objetivos de la
organizacion y poner en practica su mision. Esta definicion representa un papel activo y
racional de los administradores al formular la estrategia de la empresa. La segunda
explica que la estrategia es una guia de respuestas de la organizacion a su ambiente a
través del tiempo; esta perspectiva muestra el lado pasivo de los administradores al
momento de formular la estrategia de la empresa, porque se ajustan a su entorno solo

cuando surge la necesidad.

Para que una organizacion establezca una estrategia, debe realizar previamente un
analisis estratégico, el cual es definido por Serna (2011), como el analisis de fortalezas y
debilidades internas de la organizacion, asi como amenazas y oportunidades que
enfrenta la misma. Dess y Lumpkin (2003), sostienen que el andlisis estratégico consiste
en el trabajo previo que debe ser realizado con el fin de formular e implantar
eficazmente las estrategias. Lo que proporciona y deja claro que este, siempre debe ir
antes de tomar cualquier decision estratégica y antes de cualquier accion que emprenda
la empresa y debe incluir el analisis del entorno (externo e interno), y del potencial de la
misma. Para realizar un andlisis estratégico primero se debe realizar un diagndstico
interno y uno externo para determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la organizacion. Por ello, es necesario conocer ambos diagnosticos. Serna
(1999), establece que el objetivo principal del andlisis interno o diagndstico interno de
una organizacién, es el pleno aprovechamiento de las fortalezas y el oportuno

reconocimiento de las debilidades, de tal forma que el anélisis interno, tiene la
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capacidad de contribuir con el mejor establecimiento de estrategias, asi como el
cumplimiento de los objetivos. Robbins y Coulter (2005), refieren el analisis externo al
estudio del ambiente o entorno de las organizaciones, y dividen este ambiente en dos,
un ambiente general, el cual comprende todos los factores fuera de la organizacion y no
tiene relacion directa con la misma, entre ellos se encuentran, los factores econémicos,
politicos, sociales, culturales, tecnoldgicos e incluyen un nuevo elemento que es la
globalizacion y un ambiente especifico, que incluye los factores que intervienen
directamente en la organizacion y tienen relacién con el alcance de sus metas. Entre los
factores que comprenden este ambiente se tienen a los competidores, consumidores o

clientes, proveedores y el gobierno.

Para llevar a cabo un anélisis estratégico que oriente la formulacién de acciones
estratégicas exitosas, se debe apoyar en herramientas que faciliten el manejo e
interpretacion de la informacion en forma eficiente. Una de las herramientas que ayudan
para que esto de logre en forma positiva, es el analisis FODA. Este analisis, es un
acronico de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que ayuda a determinar si

la organizacion esta capacitada para desempefiarse en su medio (Serna, 2011).

Durante todo el desarrollo de la humanidad hasta nuestros dias las organizaciones
han evolucionado vertiginosamente logrando con ello grandes avances cientificos,
tecnoldgicos, econdmicos y sociales, permitiendo la proliferacién de multiples avances
administrativos para ser desarrollados en un entorno cambiante y lleno de retos de gran
importancia para los objetivos de las empresas en un mundo tan dinamico como es la
globalizacién industrial. Todas se ven afectadas por factores internos y externos que
influyen directamente en su funcionamiento. Actualmente se necesitan empresas
eficientes y eficaces para hacer frente a un mercado competitivo y globalizado, siendo
importante preguntar, ;Como? ¢Para qué? y ¢Por qué? va dirigida la organizacion para

alcanzar el éxito de su calidad de servicio y cual es su vision y mision.

Lo anterior no escapa de las organizaciones pesqueras, las cuales son organismos
0 acuerdos intergubernamentales de pesca con autoridad para establecer medidas de
conservacion y pesquerias en alta mar, estas juegan un papel fundamental en el sistema
mundial de pesca, son una herramienta principal para conseguir la cooperacion entre

naciones pesqueras, elemento esencial para la conservacién efectiva de pesqueria
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internacional.

La pesca es la actividad econdmica mas arraiga y rentable; desembarca
aproximadamente el 50% de la produccion nacional, siendo la de Sardina la més
importante con 50.000 toneladas anual, suministra ademas el 95% de la materia prima
para las industrias procesadoras de productos pesqueros. Resulta una actividad
comercial importante para el bienestar y la prosperidad mundial. En los ultimos 50 afios
el suministro mundial de productos pesqueros destinados al consumo humano ha
superado el crecimiento de la poblacion mundial. Ademas, el sector pesquero
proporcionan medios de vida e ingresos tanto directas como indirectamente, a una parte
considerable de la poblacién mundial. La actividad pesquera comprende las actividades
de extraccion y transformacién de recursos hidrobiol6gicos como peces, moluscos y
otras especies, tanto como para el consumo humano directo (enlatados, fresco o

congelado).

El consumo de pescado ha sufrido grandes cambios en las Ultimas décadas y la
mayor parte de crecimiento mundial ha tenido lugar en China y esto varia ampliamente
entre las diferentes regiones del mundo proveyendo un complemento valioso para una
dieta variada y nutritiva, sin embargo la poblacién de muchos paises continua
enfrentandose a la escasez de alimentos y las carencias nutricionales, por ello es que el
pescado contribuye a la seguridad alimentaria de muchas regiones del mundo. En lo que
respecta al consumo, un 72% del total de las capturas es utilizado para el consumo
humano, la casi totalidad del resto, un 26% es utilizada para la fabricacion de harina y
aceite de pescado, un 31% del pescado para la alimentacién humana directa es
consumido fresco y un 35% congelado. A su vez un 16% es procesado como pescado
curado (secado, salado, ahumado) y un 18% como conserva de pescado. Es decir un
31% es consumido entre las dos primeras semanas después de la captura y un 69% es
conservado de alguna forma para su consumo posterior. Los paises en via de desarrollo
participan activamente de este comercio y para alguno de ellos, como es el caso de
Mozambique y cabo verde los recursos pesqueros constituyen la mayor fuente de
ingresos reales (www.fao.org).

Venezuela es el pais pesquero mas importante del area del Caribe Atlantico con
una produccidén anual de aproximadamente 400.000 toneladas, consolidado en este nivel
desde finales de 1990. En su gran extension territorial el pais posee, tanto en sus

ambientes marinos como fluviales recursos pesqueros que se caracterizan por su alta
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diversidad y potencialidad, sobre los cuales se han desarrollado explotaciones
comerciales de creciente importancia. En el estado Sucre, este es uno de los principales
recursos econdémicos, encontrandose la riqueza pesquera del litoral, donde se
establecieron aldeas de pescadores. La pesca industrial experimentd un notable
crecimiento con la creacion de compafiias dotadas de grandes barcos que faenan en alta
mar, la produccién se destina al consumo y a las industrias de enlatado y conservas de

Cumané (www.inopesca.gob.ve).

La empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,CA; fue fundada en Cumana el
28 de Junio de 1974, desempefiaba la compra y venta de pescado la cual su
comercializacion fue creciendo y fue cada vez mayor con el pasar del tiempo, y asi es
como la misma fue ganando clientela. En la actualidad esta empresa perteneciente al
sector privado est4 ubicada en la Calle “El Salado”, Sector Puerto Sucre de la ciudad de
Cumana Estado Sucre y cuenta con cuatro (04) barcos reconvertidos para trabajar en
varios tipos de pesca, ademéas de una planta procesadora de pescado con la més alta
tecnologia del mercado, manteniendo el objetivo desde sus inicios: la compra y venta al

mayor y detal de especies marinas en el mercado nacional e internacional.

En esta empresa existe una deficiencia en su calidad de servicio, en la actualidad
utiliza un sistema llamado HazardAnalysisCritical Control Points; Analisis de Peligros
Criticos-Puntos de Control (HACCP), el cual solo permite identificar peligros
especificos y disefiar medidas preventivas para su control, su fin principal es garantizar
la inocuidad (producto que no hace dafio) de los alimentos para el ser humano; no es un
sistema de control de calidad por lo que la empresa en este sentido no cumple con las
normas de calidad de servicio establecidas por el mercado, este sistema solo cubre la
calidad sanitaria porque cumple con requisitos microbiologicos, fisicoquimicos vy
sensoriales que debe reunir un alimento o bebida para ser considerado inocuo para el
consumo humano; dejando a un lado la percepcion que el cliente tiene del producto,
como caracteristicas asociadas a la apariencia, sabor, tamafio, peso y precio para

satisfacer sus necesidades.

La perspectiva del analisis estratégico de la calidad del servicio para la empresa
DIPESCA, C.A, centra su accion en los factores internos y externos. Dentro de los

primeros se destacan los siguientes: el factor humano lo cual debe tener una actitud
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empresarial para dirigir la organizacion; mentalidad de victoria en el sentido de que sin
un constante esfuerzo por superar problemas no se obtendran resultados satisfactorios;
creacion de una cultura orientada a la accion productiva (no reactiva a lo que ocurre en
el entorno relevante) y vision de futuro. De igual manera, en lo externo se deben sefialar
como fundamentales el analisis del entorno global local, nacional e internacional y los
factores ambientales, economicos, politicos, culturales y tecnoldgicos, un anélisis
estructural del entorno competitivo, definicion de la mision, vision, objetivos, metas e
indicadores, analisis de estrategia vinculada con la estructura y el desempefio, un
analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa. De esta
forma, el anélisis estratégico nos permitird obtener la informacion necesaria para
determinar acciones acertadas, que orienten; por ejemplo la percepcion del cliente
acerca del producto, como caracteristicas asociadas a la apariencia, sabor, tamafio, peso
y precio para satisfacer sus necesidades, ademéas de otros elementos relevantes para

impulsar un 6ptima calidad del servicio en dicha empresa.

En las empresas, hay que tener claro que no basta con un buen andlisis estratégico
para conseguir los objetivos que la empresa se ha marcado, sino que es necesario que el
conjunto de recursos de la empresa sean eficientes, para ello sera necesario que desde
los directivos medios exista la estimulacién y motivacion hacia sus subordinados. Un
trabajador motivado, se vera realizado en la empresa y por ende, ser& mucho mas
eficiente y productivo, cumpliendo sus objetivos y ayudando a la empresa a cumplir los
objetivos generales. Hay que estar atentos a todos los factores externos que afectan una
empresa, analizar el mercado, el crecimiento proyectado, tendencias, barreras,

amenazas, areas de oportunidades, y factores clave del éxito, etc.

Todo lo anterior da cuenta de la necesidad de realizar un analisis estratégico de la
calidad del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre estado Sucre, que le permita conocer sus fortalezas, debilidades, amenazas,
oportunidades, relacionadas con la calidad del servicio. De alli que, se plantea la
siguiente interrogante: ¢ Coémo se define el analisis estratégico de la calidad del servicio

en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

12



De alli, surgen otras interrogantes:

¢Cudles son los elementos internos, a considerar en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, con respecto a la calidad del
servicio?

¢Cudles elementos externos afectan a la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre?

¢Cuales son las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas relacionadas
con la calidad del servicio, en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre estado Sucre?

¢Cudl es el impacto de los elementos internos y externos de la calidad del
servicio, en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado
Sucre?

¢Cudles son las acciones estratégicas resultantes de la calidad del servicio en la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

1.2.- Objetivos de la Investigacion

1.2.1.- Objetivo General

Definir el analisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, Estado Sucre.

1.2.2.- Objetivos Especificos

o Identificar los elementos internos, a considerar en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, con respecto a la calidad del
servicio.

o Identificar los elementos externos que afectan a la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

o Determinar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas relacionadas
con la calidad del servicio, en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A

Puerto Sucre, estado Sucre.
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o Determinar el impacto de los elementos internos y externos de la calidad del
servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado
Sucre.

o Enunciar las acciones estratégicas resultantes del andlisis estratégico de la
calidad del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto

Sucre, estado Sucre.

1.3.- Justificacién y alcance de la investigacion

En la actualidad, la calidad de servicio al cliente es una parte fundamental para el
buen desempefio de la empresa, siendo esta una de las tantas estrategias de mercado
para asi destacar y sobresalir en un mercado tan globalizado como el que estamos
viviendo, siendo importante para ello la comunicacion interna y externa para poder
competir y expandir su mercado a nivel mundial permitiendo satisfacer la necesidad del

cliente en cuanto a sus requerimientos y deseos del consumidor activo.

Cuando se brinda una calidad de servicio al cliente se pueden ofrecer beneficios
esenciales para ser mas competitivo, entre ellas se puede mencionar la calidad a la
marca, el disefio del producto, la calidad del producto entre otras, lo cual se logra a

largo plazo generando utilidad y beneficios esenciales para la empresa.

La calidad del servicio es importante para cualquier empresa sin tomar en cuenta
su tamafio y la ubicacion de la misma, lo mas significativo es cumplir con las
expectativas y deseos del cliente. El andlisis estratégico consiste en el trabajo previo que
debe ser realizado con el fin de formular e implantar eficazmente las estrategias. Este
analisis debe ir antes de tomar cualquier decision y antes de cualquier accion que
emprenda la empresa y debe incluir el analisis del entorno y el potencial de la misma. El
potencial que consiste en analisis de sus recursos por los que entendemos viene a ser su
activo productivo para realizar la gestion estratégica de la empresa. Si ésta los
selecciona adecuadamente y posee las habilidades y capacidades necesarias para
aprovecharlos, pasaran a formar parte de su potencial estratégico, es decir, de la base

para la creacion de la ventaja competitiva de la organizacion.

El proceso de andlisis estratégico en la empresa DIPESCA, C.A es un proceso
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complejo y exige un profundo examen de las condiciones en las cuales la empresa
desarrolla sus actividades. Por lo tanto, requiere el conocimiento exacto de las
condiciones internas y externas, decisivas a la hora de determinar las posibilidades de
desarrollo de la empresa y en la toma de alguna decisién importante. Con tal de
identificar dichas condiciones, se requiere llevar a cabo un diagnostico estratégico
Ilamado analisis estratégico los cuales permiten determinar la calidad del servicio que
ofrece tomando en cuenta sus: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas para

cualquier toma de decision dentro de la empresa.

Los resultados de este estudio logra ser de utilidad para la Universidad de Oriente
(UDO) y otras que requieran tener un servicio de calidad, ya que puede servir de
reflexion para aquellas empresas que deseen aplicar programas enfocados a la calidad
de servicio. Permitiendo tomar en consideraciéon el impacto que causa la calidad de
servicio en la satisfaccion de las necesidades del personal que alli laboran como
profesores, directivos, empleados, obreros, administrativos y alumnos entre otros y asi
conocer la importancia de emplear estrategias que conlleven aplicar un servicio de
calidad. Por esta razén, es necesario comprender como funciona dicho entorno y
detectar cuales son los factores internos-externos que lo componen y como se relacionan
con su medio ambiente. Por consiguiente, toda empresa debe analizar el sector y su
estructura con tal de evaluar su atractivo en cuanto a las oportunidades existentes y

potencialidades y asi prever el desarrollo del servicio deseado.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

El marco tedrico es una de las fases mas importantes del trabajo, desarrolla la
teoria que va a fundamentar el proyecto con base al planteamiento del problema
realizado, desarrollando asi las teorias que complementan y que se desean desarrollar.
Para Arias (2006), el marco tedrico o marco referencial, es el producto de la revision
documental-bibliogréafica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores,

conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar.

El desarrollo de este capitulo se encuentran descritos los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas que sustentan el proyecto, las bases legales que rigen a
las organizaciones, el glosario de términos que define conceptos claves del tema en
estudio y la sistematizacion de variables, puntualizando el proceso de llevar una

variable desde un nivel abstracto a un plano més concreto.

2.1.- Antecedentes de la Investigacion

Arias (2006), define los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras

investigaciones.

Lo importante al presentar los antecedentes de la investigacion describir los
elementos mas importantes de la tesis o trabajo de grado consultado, preferiblemente
del mismo nivel de estudios o superior, sin dejar de lado que estos elementos deben ser
uniformes, es decir, deben traerse a colacion elementos que puedan ser particulares a
todas las investigaciones consultadas y que ayuden a ubicar al lector en el tema,
contexto estudiado. Cabe destacar que no sélo las tesis o trabajos de grado constituyen
antecedentes, también los trabajos cientificos, proyectos y articulos debidamente
arbitrados pueden constituirse en eficaces antecedentes que ayudan a entender de

diversas formas el problema o situacion planteada.

Una vez efectuada la revision pertinente a los efectos de determinar los trabajos
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de investigacion previos al proyecto a desarrollar se encontraron los siguientes
antecedentes que nos serviran para dar respuesta a los problemas que se encuentran en

la empresa:

o Reyes, Rivera y Vifioles (2007), su objeto de estudio consistio, en “La calidad del
servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente de La Asociacion Cooperativa
de Servicios Multiples Bermldez, R.L. Carupano Estado Sucre”. Las
cooperativas se basan en una serie de principios y valores que sirven de guia para
su funcionamiento, para la toma de decisiones y para garantizar el cumplimiento
del objetivo por el cual fue creada. Las asociaciones cooperativas constituyen una
alternativa viable para el desarrollo economico y social de las comunidades,
particularmente las del sector servicios estdn comprometidas a satisfacer las
necesidades de sus miembros, ofreciendo servicios de calidad a precios
solidarios, con el fin de combatir la pobreza y cooperar con el desarrollo

sustentable de la colectividad.

En este sentido, el propdsito de la siguiente investigacion se orientd a un analisis
de la calidad de los servicios y su impacto en la satisfaccién del cliente en la Asociacion
Cooperativa de Servicios Multiples Bermudez, R.L., considerando que la asociacion
presta servicios tales como; ahorro y préstamo, funerarios, laboratorio, medicina general
y odontologia. Para elaborar la investigacion la metodologia adoptada fue de tipo
descriptivo, ubicado en la modalidad de investigacion de campo. Para obtener la
informacidn se aplico un cuestionario con el cual se indagaron aspectos tales como: la
calidad de los servicios, atencion prestada al cliente, motivacion, formacién
cooperativista de los miembros de la asociacion, rapidez y actualizacion de los
procedimientos relacionados con la prestacion de los servicios, entre otros. Finalmente,
se presentan y analizan los resultados, derivandose las conclusiones y recomendaciones

hechas para mejorar los servicios prestados a los clientes de la cooperativa.

o Obando, Gomez y Williams (2007), su objeto de estudio trato en el “Diagndstico
de la calidad de los servicios del Hotel Euro Caribe Internacional, Carupano
Estado Sucre Ano 2007”. La calidad representa un concepto que universalmente
se ha convertido en un arma estratégica para poder sostener y mejorar una

determinada posicion en el entorno socio econémico, esto como consecuencia de
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que los consumidores se han vuelto méas exigentes en la compra de sus productos
y servicios. En tal sentido, el presente trabajo consistio en realizar un diagnostico
de la calidad de los servicios que presta el Hotel Euro Caribe Internacional, dada
la importancia que representa este para el desarrollo de la estructura de la
industria hotelera en el pais y, principalmente en la regién de Carupano-Estado

Sucre.

Para lograr este fin se estudiaron y analizaron aspectos relacionados con la
calidad, realizando actividades de campo, con un nivel descriptivo y diversas revisiones
bibliograficas. Asi mismo se aplicaron entrevistas y cuestionarios que permitieron
obtener la informacion necesaria para realizar el diagnostico y poder ofrecer
conclusiones y recomendaciones. Que permitan mejorar el nivel de calidad de los
servicios ofrecidos por el Hotel Euro Caribe Internacional. Entre los hallazgos mas
relevantes encuentra que el total de los clientes encuestados expresaron que estarian

dispuestos a repetir su estadia en el Hotel.

o Alcal4, Hidalgo y Marcano (2007), su objeto de estudio se baso en “La calidad
del servicio de atencion al cliente como estrategia para mejorar la imagen
corporativa de la empresa Compafiia Andnima de Administracién y Fomento
Eléctrico (CADAFE), caso: Oficina Comercial Araya Region | Sucre-
Anzoategui, afio 2007”. La empresa CADAFE es la compafiia mas grande del
ramo eléctrico Nacional; cuenta en su estructura organizacional con las oficinas
comerciales distribuidas en todo el pais, canalizando por medio de ellas la
recaudacion de Ingreso por pago de facturas y reconexiones, atendiendo los
requerimientos de los clientes quejas y reclamos, cumpliendo con las metas
promedio asignadas por la compafiia, facturando el consumo de energia eléctrica
de manera justa a sus diferentes clientes y resolviendo problemas derivados del

servicio eléctrico.

Esta Gltima parte es primordial ya que de ella depende en gran medida,
minimizar los reclamos y quejas que se dan por facturas anormales, lecturas erroneas y
falta de prontitud para resolver problemas. En esta oportunidad trataremos sobre la
calidad del servicio de atencion al cliente como estrategia para mejorar la imagen

corporativa de la empresa CADAFE, Caso: Oficina Comercial Araya Region | Sucre-
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Anzoategui, Afo 2007. Para determinarlos, se realizaron entrevistas a la jefa de oficina
y al resto del personal, y se logré la participacién de los clientes aportando su opinion.
En tal sentido se determind: Que debe mejorarse las instalaciones fisicas, dotarse de
unidades-vehiculos, material de oficina y herramientas necesarias para realizar el
servicio tecnico, los procedimientos para canalizar y resolver las solicitudes, quejas y
reclamos son lentos, el personal debe capacitarse y recibir cursos de: Atencion al
Cliente, Relaciones Humanas y Lenguaje Corporal, mejorar la calidad en el trato hacia
las clientes-suscriptores que acuden a buscar informacion. Estas deficiencias no

permiten un buen servicio de atencién al cliente.

o Baldan y Quintero (2013), su objeto de estudio consistidé en un “Analisis
estratégico en el departamento de recursos humanos de la empresa Naviera Rassi,
C.A. Cumané estado Sucre”. El andlisis estratégico consiste en determinar una
serie de factores tanto internos como externos a la organizacion, el cual permite
saber como pueden influir éstos en el cumplimiento de la mision y lograr la
vision de la organizacion y en relacion a ello, establecer las acciones estratégicas

requeridas para enfrentar dichos eventos sin que impacten de manera negativa.

Razén que llevd a realizar el analisis estratégico en el departamento de recursos
humanos de la empresa Naviera Rassi C.A. (Naviarca), Cumana, estado Sucre,
evaluando un conjunto de elementos internos (mision, vision, objetivos, estrategias,
funciones, organizacion, proceso de reclutamiento, seleccién de personal, contratacion,
capacitacion y desarrollo, politicas salariales, compensacion) y externos (factores
sociales, econdmicos, politicos, geograficos, socio-cultural, demogréficos,
tecnoldgicos), encontrandose que el departamento cuenta con un excelente personal,
motivado, apto y calificado para llevar a cabo todas las actividades que le son asignadas
en la misma, donde a su vez se dispone del espacio fisico y la tecnologia necesaria para
el cumplimiento de sus funciones, notandose ademas que las politicas salariales,
programa de capacitacion y desarrollo, motivacion de la vision para su alcance, Normas
Leyes y Decretos que regulan la actividad maritima y la Reforma de la LOT, pueden

Ilegar a ser determinantes en el logro de sus objetivos.

o Alfonzo y Lombardo (2012), su objeto de estudio consistioé en un “Disefio de un

plan de prevencion de riesgos laborales en el area de produccién de la empresa
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DIPESCA, ubicada en el sector Puerto Sucre de la cuidad de Cumana, estado
Sucre”. En la empresa Distribuidora de Pescado (DIPESCA C.A), ubicada en el
sector el salado, de la ciudad de Cumand, estado Sucre, especificamente en el
area de produccién el incremento de los indices de accidentabilidad es notable en
los Gltimos dos afios a consecuencia de la exposicion diaria a factores de riesgo

fisico, quimicos, disergondémicos, bioldgicos y psicosociales.

Por ello se promovié el disefio de un plan de prevencion de riesgos laborales a fin
de minimizar el incremento incidentes, accidentes y enfermedades ocupacionales,
mejorar las condiciones de trabajo y mejorar la productividad de DIPESCA. Para lo
cual se tomd una muestra de treinta y cinco (35) trabajadores y trabajadoras del area de
produccidn, a los cuales se les aplico un instrumento de recoleccidn de datos. Para ello
se utilizé una investigacion de campo, con el nivel de profundidad descriptivo. Se arriba
a la conclusién que es imperante la aprobacion y el desarrollo adecuado de la propuesta,
para darle solucion al problema del incremento de los indices de accidentabilidad dentro

de la empresa.

2.2.-Bases Tedricas

Arias (2006), explica que las bases teodricas implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado.

En la elaboracion de las bases tedricas se recomienda considerar algunos aspectos
como la relacion que debe existir entre la teoria y el objeto de estudio, posicién de
distintos autores sobre el tema de investigacion y uno de los aspectos mas importantes y
es realizar un anélisis o comentario explicativo después de cada cita textual de algun

autor.

Incluyendo asi en esta investigacion todos los aspectos relacionados a las
estrategias, su importancia para el desarrollo y evolucion de las organizaciones, los
niveles estratégicos, su clasificacion, aplicando los elementos en el anélisis estratégico,
explicando cada uno de ellos y los elementos de la calidad del servicio, para luego
aplicarlos en la empresa DIPESCA, C.A.
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2.2.1.- Anélisis Estratégico

Al respecto se trata contenido alusivo a las estrategias y luego el analisis

estratégico

2.2.1.1.-Definicion de Estrategia

Las estrategias no son mas que acciones potenciales que requieren de la toma de
decisiones por parte de la alta directiva, éstas también son los medios que se emplean
para llegar a alcanzar los objetivos de la compafiia, los cuales pueden ser, la

diversificacion, la expansion, el desarrollo entre otras.

El término estrategia es de origen griego. Estrategia, estrategos o el arte del
general en la guerra, procedente de la fusion de dos palabras: stratos (ejército) y agein
(conducir, guiar). Las estrategias provienen del ambito militar, el antiguo concepto de
estrategia en ese campo era: la aplicacién de fuerzas en gran escala contra algun
enemigo. En 1944 este concepto es introducido al campo empresarial por Newman y
Morgerstern (Ronda, 2009), con la teoria de los juegos, en ambos casos la idea basica es
la competencia. La estrategia en el ambito empresarial se puede definir como: la
movilizacién de todos los recursos de la empresa en conjunto, para tratar de alcanzar

objetivos a largo plazo.

Las estrategias hacen uso de la tactica que es un esquema especifico que
determina el empleo de los recursos dentro de ella. En el plano militar, la movilizacion
de las tropas es una tactica dentro de una estrategia mas amplia; en el plano gerencial, el
presupuesto anual o el plan anual de inversiones, son planes tacticos dentro de una
estrategia global a largo plazo. Una guerra requiere la aplicacion de una o mas
estrategias; cada estrategia requiere varias decisiones 0 medidas tacticas. La
planificacion quinquenal en una empresa exige la adopcion de una estrategia, a la cual

se unen los planes tacticos de cada uno de los afios de ese periodo (Evoli, 2009).

Por muchos afios los militares utilizaron la estrategia con la significacion de un

gran plan hecho a la luz de lo que se creia que un adversario haria o dejaria de hacer.
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Aunque esta clase de plan tiene usualmente un alcance competitivo, se ha empleado
cada vez més como término que refleja amplios conceptos globales del funcionamiento
de una empresa. Las estrategias denotan, a menudo, un programa general de accion y un

conato de empefios y recursos para obtener objetivos amplios.

A este respecto, las estrategias se definen segin Koontz y Weihrich (1998), como
la determinacion de los objetivos béasicos a largo plazo de una empresa y la adopcion de

los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento.

Para Julian Villalba (1996), las estrategias son: un patron de conducta observable,
adoptado por las organizaciones en respuestas a imperativos de su entono. Stoner y
Freeman (1996), la estrategia puede definirse desde dos perspectivas: en la primera
perspectiva, explican que la estrategia es el programa general para definir y alcanzar los
objetivos de la organizacion y poner en practica su mision. Esta definicion representa un
papel activo y racional de los administradores al formular la estrategia de la empresa. La
segunda perspectiva explica que la estrategia es una guia de respuestas de la
organizacion a su ambiente a través del tiempo; esta perspectiva muestra el lado pasivo
de los administradores al momento de formular la estrategia de la empresa, porque se

ajustan a su entorno solo cuando surge la necesidad.

En lo antes descrito, se puede apreciar que las estrategias, son un conjunto de
acciones, guias o programas que contribuyen a las labores de planificacion de los
gerentes, ya que a través de éstas, pueden tomar decisiones Optimas que no los hagan

desviarse de los objetivos o misién de la organizacion.

El concepto de estrategia ha sido objeto de multiples interpretaciones, de modo
que no existe una unica definicion. No obstante, es posible identificar cinco
concepciones alternativas que si bien compiten, tienen la importancia de

complementarse (Mintzberg y Quinn, 1995):

o Estrategia como plan: es un curso de accién conscientemente deseado y
determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de los
objetivos de la empresa. Normalmente se recoge de forma explicita en

documentos formales conocidos como planes.
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o Estrategia como téctica: es una maniobra especifica destinada a dejar de lado al
oponente o competidor.

o Estrategia como pauta: la estrategia es cualquier conjunto de acciones o
comportamiento, sea deliberado o no. Definir la estrategia como un plan no es
suficiente, se necesita un concepto en el que se acomparfie el comportamiento
resultante. Especificamente, la estrategia debe ser coherente con el
comportamiento.

o Estrategia como posicion: la estrategia es cualquier posicion viable o forma de
situar a la empresa en el entorno, sea directamente competitiva o no.

o Estrategia como perspectiva: consiste, no en elegir una posicion, sino en arraigar
compromisos en las formas de actuar o responder; es un concepto abstracto que
representa para la organizacion lo que la personalidad para el individuo.

David (2008), define a las estrategias como acciones potenciales que requieren
decisiones por parte de la gerencia y de recursos de la organizaciéon. Serna (2011),
define las estrategias como acciones que deben realizarse para mantener y soportar el
logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer realidad

resultados esperados al definir los proyectos estratégicos.

2.2.1.2.- Importancia de la Estrategia

Las estrategias son importantes porque estan ligadas a la planificacion la cual
apoya y complementa mediante el direccionamiento estratégico en virtud de que con el
conjunto de acciones y recursos asignados permite la ejecucién y el logro de los

objetivos planteados, con participacion de todos los niveles de la organizacion.

No solo parece que sea necesario sino que es imprescindible contar con una guia
gue ayude a saber donde se podra estar en el futuro. Crear una estrategia no es llenar un
documento de buenas intenciones bien argumentadas, que en otras épocas de bonanza se
podia realizar de forma gratuita, ahora no valen, hay que pasar a la accion. La estrategia
es una herramienta de gestion que puede marcar la diferencia entre sucumbir empleando
de forma equivocada los recursos o conseguir salir a flote y sacar el maximo provecho

de la situacion actual.
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2.2.1.3.- Clasificacion de las Estrategias.

Las estrategias son un plan, una guia de accion a seguir, una referencia, es decir
las estrategias vienen a mostrar la direccion y el empleo general de recursos de la

organizacion.

David (2008), establece que las estrategias pueden ser:

o Estrategias ofensivas:
Estas estrategias tratan de obtener una ventaja competitiva mediante actuaciones
agresivas contra rivales competidores, antes de que éstos puedan establecer una
estrategia defensiva. Las mismas tienen como propoésito la consolidacion de la

organizacion en el mercado, y dentro de ellas se encuentran:

- Las estrategias de concentracion: cuando la empresa centra todo su esfuerzo en
un Unico producto, buscando trabajar con altos niveles de productividad,
eficiencia y eficacia.

- Las estrategias de diversificacion concéntrica: se dan cuando la entidad decide
realizar productos o prestar servicios que estan relacionados con su actividad
principal.

- Las estrategias de integracion vertical: se dan cuando la organizacion decide
agregar una nueva etapa a la cadena de produccion o servicio.

- Las estrategias de diversificacion de conglomerado: cuando la empresa decide
diversificar su linea de productos pero, que no tienen relacion con su primera
actividad.

- Las fusiones: la combinacion de dos o mas entidades en una sola adquisicion, es
la compra que una compaiiia realiza de otra, pero deja que la adquirida realice
operaciones de forma independiente.

- Las operaciones conjuntas: cuando dos 0 mas empresas se unen para realizar un
proyecto que ninguna podia hacer por separado; innovacion, es la busqueda
permanente de nuevos mercados y productos.

- Las alianzas estratégicas: cuando las empresas unen sus fuerzas para lograr

efectos sinérgicos pero cada una de ellas mantiene su identidad.
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Estrategias defensivas:
El objetivo de una estrategia defensiva es la de reducir el riesgo de un ataque y
disminuir el impacto negativo que puedan afectarla. Solo se han definido cuatro,

las cuales son:

Reduccion o ennichamiento, consiste en disminuir el nimero de operaciones de la
empresa Yy asi mejorar su productividad.

Desinversion, cuando la empresa cierra o vende parte de su operacion para
concentrarse en las tareas basicas derivadas de su mision.

Liquidacion, se realiza cuando los niveles de ineficiencia son muy altos, entonces
la compafiia decide vender o disponer de sus bienes previo a tramites legales.
Estrategias de recuperacion la cual se define cuando la empresa realiza acciones
que dirijan a suspender su declive y establecer un ambiente de supervivencia y de

utilidades.

Estrategias genéricas:

Estas estrategias estan dirigidas a todas las unidades estratégicas de negocio, es
decir, sefialan la direccion por areas globales. En estas estrategias se pueden
mencionar elementos como productividad laboral, modernizacién tecnoldgica,

orientacion al mercado, entre otras.

Estrategias concéntricas:

Son aquellas estrategias que afectan a toda la organizacién, debido a los cambios
del mundo actual, los cuales tienen incidencia en el entorno empresarial. En estos
casos, los gerentes se ven obligados a disefiar estrategias que soporten el plan
trazado para las diferentes areas funcionales, pero para ello, deben tomar en
cuenta principios tales como: calidad, el servicio y la capacidad del personal; los
cuales deben ser incluidos en la formulacién de estrategias para cada caso en

particular.
Estrategias competitivas:
Consiste en desarrollar una amplia formula de como la empresa va a competir,

cuales deben ser sus objetivos y qué politicas seran necesarias para alcanzar tales
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objetivos. Esta relacionada con el modo en cada negocio y buscando en este caso
la consecucién de sinergias positivas dentro de cada negocio, a través de la

integracion de las areas funcionales.

2.2.1.4.- Niveles de la Estrategia

En las organizaciones las estrategias son realizadas por la alta gerencia, pero el
resto de los niveles deben realizar planes de accion que conlleven a alcanzar las
estrategias formuladas por ésta. Estos planes de accion también deben ser estratégicos,

por ello se dice que, las estrategias son elaboradas en todos los niveles de la empresa.

Robbins y Coulter (2005), establecen los siguientes niveles de estrategia:

o Estrategia a nivel corporativo: se da cuando una entidad lleva acabo méas de dos
lineas de negocios. Y se dice que esta estrategia busca determinar cuales son los
negocios en los que una corporacion debe participar; asi mismo, determina los
papeles que desempefiara cada unidad de negocios de la organizacion.

o Estrategia a nivel de negocio: busca determinar como debe competir una
corporacion en cada uno de sus negocios. Para organizaciones pequefias con una
sola linea de negocio, u organizaciones grandes que no se han diversificado en
diferentes productos o mercados, la estrategia a nivel de negocios es
generalmente la misma que la estrategia corporativa de la organizacion. Para
organizaciones con negocios multiples, cada division tendra su propia estrategia
que defina a los productos o servicios que proporcionara, los clientes a los que
quiera llegar.

o Estrategia de nivel funcional: busca determinar como apoyar la estrategia a nivel
de negocio. Para las organizaciones que cuentan con departamentos funcionales
tradicionales como manufactura, mercadotecnia, recursos humanos, investigacion
y desarrollo, y finanzas, estas estrategias deben apoyar la estrategia a nivel de

negocios.

2.2.1.5.- Definicion de Analisis Estratégico

Serna (2011), define el analisis estratégico como el anlisis de fortalezas y
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debilidades internas de la organizacion, asi como amenazas y oportunidades que
enfrenta la institucion. Johnson y Scholes (2001), define el analisis estratégico como
aquel que consiste en comprender la posicion estratégica de la organizacion en funcion
de su entorno externo, sus recursos y competencias internas, y las expectativas e
influencias de los Stakeholders. Dess y Lumpkin (2003), Establece que el analisis
estratégico consiste en el trabajo previo que debe ser realizado con el fin de formular e
implantar eficazmente las estrategias. Esto significa que el analisis estratégico siempre
debe ir antes de tomar cualquier decision estratégica y antes de cualquier accion que
emprenda la empresa y debe incluir el analisis del entorno (macro y micro entorno) y

del potencial de la misma.

El analisis estratégico tiene como objetivo la definicion de la posicion estratégica
externa e interna de la organizacion, es decir, el predominio de amenazas u
oportunidades en el aspecto externo o las fortalezas o debilidades en el plano interno.
En tal sentido, el analisis estratégico, es la evaluacion de los factores financieros y no
financieros de la organizacion de la empresa, los cuales se encuentran dentro y fuera de
la misma. El analisis estratégico no trata de proporcionar respuestas, sino que trata de
ayudar a comprender los problemas. Esta comprensién implica la identificacion y

clasificacion de los elementos principales que afectan a la organizacion.

2.2.1.6.- Proceso para el Analisis Estratégico

Para realizar un andlisis estratégico primero se debe realizar un diagndstico
interno y uno externo para determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la organizacion. Por ello, es necesario conocer ambos diagnosticos, los

cuales comprenden un conjunto de elementos y se describen a continuacion:

o Diagnostico interno de la organizacion.

El diagnostico interno es el estudio de los recursos y capacidades de la empresa.
Actualmente se considera que la ventaja de la empresa sobre sus competidores
descansa, fundamentalmente, en sus propios recursos y capacidades. El analisis interno
trata de conocer cuales son las fortalezas y debilidades de la empresa; es decir, qué sabe

hacer bien la empresa.
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Serna (2011), es el proceso para identificar y evaluar las fortalezas y debilidades
de la organizacion. Este diagndstico esta integrado por el analisis de:

- Capacidad directiva, aqui se encuentran todas aquellas fortalezas y debilidades
provenientes del proceso administrativo (planificacién, organizacion, direccion y
control).

- Capacidad competitiva, de aqui se extraen las fortalezas y debilidades del area
comercial de la empresa.

- Capacidad financiera, ésta incluye las fortalezas y debilidades de la parte
financiera de la empresa, tales como: rentabilidad, solvencia, liquidez, entre otras.

- Capacidad técnica o tecnologica, las fortalezas y debilidades son extraidas del
area de produccién de una empresa industrial. En las empresas deservicio se
recopilan de la infraestructura y de los procesos de servicios.

- Capacidad de talento humano, de aqui se sacan las fortalezas y debilidades

provenientes de las personas que integran la organizacion.

Robbins y Coulter (2005), el anélisis interno provee informacion importante y
especifica acerca de los activos, habilidades y capacidad del personal y también, acerca
de la informacion financiera de la empresa, en tal sentido, se puede decir que, el analisis
interno es el proceso mediante el cual se evallan los elementos internos de la
organizacion con la finalidad de determinar las fortalezas y debilidades de la misma,
siendo los elementos de evaluacion, la capacidad directiva, capacidad competitiva,
capacidad financiera, capacidad técnica o tecnoldgica y capacidad de talento humano,
los cuales al ser evaluados proveen la informacion necesaria para determinar las

fortalezas y las debilidades.

Serna (2011), establece que el objetivo principal del analisis interno o diagnéstico
interno de una organizacion, es el pleno aprovechamiento de las fortalezas y el oportuno
reconocimiento de las debilidades, de tal forma que el analisis interno, tiene la
capacidad de contribuir con el mejor establecimiento de estrategias, asi como el

cumplimiento de los objetivos.

El analisis interno de la empresa ha perseguido determinar cudles son sus
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fortalezas y debilidades, con la finalidad de mantener y desarrollar una ventaja
competitiva. No obstante, en numerosas ocasiones es sumamente complejo llegar a
identificar si se estd ante una fortaleza de la empresa, o ante una debilidad. Por ello, se
debe considerar que el verdadero propoésito de este anlisis debe ser comprender las
caracteristicas esenciales de la empresa, estas son, aquéllas que le permiten alcanzar sus

objetivos.

En ese sentido, para Serna (2011), las fortalezas son, actividades y atributos
internos de una organizacion que contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una

institucion.

Robbins y Coulter (2005), las fortalezas son aquellas, actividades que la firma
realiza bien o recursos que controla, y establece que las fortalezas son aquellas
condiciones que a nivel interno de una organizacion pueden potenciar metas y objetivos.
Por lo que se puede decir, que las fortalezas son las actividades y atributos existentes a
nivel interno de la organizacion y que se utilizan de manera eficaz y eficiente, ayudando

asi al cumplimiento éptimo de los objetivos y metas de la empresa.

Las debilidades son las condiciones a nivel interno de la organizacion que
entorpecen el desarrollo normal de las actividades que se ejecutan, incidiendo en un
avance o no avance de los proyectos o programas. Por su parte, Robbins y Coulter
(2005), definen las debilidades como, actividades que la firma no realiza bien o recursos
que necesita, pero que no posee; y Serna (2011), establece que las debilidades son:
actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o dificultan el éxito de

una empresa.

En lineas generales, las debilidades son las actividades y atributos existentes a
nivel interno de la organizacion y que dificultan o entorpecen el cumplimiento 6ptimo

de los objetivos.
Cabe sefalar, que la determinacion de las fortalezas y debilidades se obtiene del

estudio interno de las organizaciones descrito anteriormente, y las mismas sirven de

base a la hora de realizar el andlisis estratégico en las organizaciones.
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. Diagnostico externo de la organizacion.

El anélisis del entorno se centra en conocer los factores externos que influyen, o
pueden influir, en el funcionamiento y resultados de la empresa. Algunos de estos
factores son de caracter general, mientras que otros son especificos al sector de
actividad de la empresa. El objetivo del analisis externo es determinar las oportunidades
y amenazas que se ciernen sobre la organizacion. Para Serna (2011), el diagnoéstico
externo es el proceso de identificar las oportunidades y amenazas de la organizacion en

el entorno. Y esta integrado por el analisis de los siguientes factores:

- Factores economicos, las oportunidades y amenazas se recopilan a través del
comportamiento de la economia, tanto a nivel nacional como internacional.

- Factores politicos, son aquellos que pueden afectar a la empresa; tales como:
leyes, normas, acuerdos internacionales entre otros. Del analisis de éstos se
extraeran las amenazas y oportunidades para la empresa.

- Factores sociales y culturales, son los que afectan el modo de vida de las personas
y sus valores, entre ellos se encuentran: el empleo, seguridad, educacion, entre
otros.

- Factores tecnologicos, estan relacionados con el desarrollo e innovacion de
maquinarias, materiales, etc.

- Factores geogréficos, tiene que ver con la ubicacidn, espacio, clima y recursos
naturales donde se encuentra la empresa.

- Factores competitivos, las oportunidades y amenazas son extraidas del mercado

competitivo.

Para Robbins y Coulter (2005), el analisis externo se refiere al estudio del
ambiente o entorno de las organizaciones, y dividen este ambiente en dos, un ambiente
general, el cual comprende todos los factores fuera de la organizacion y no tiene
relacién directa con la misma, entre ellos se encuentran, los factores econémicos,
politicos, sociales, culturales, tecnologicos e incluyen un nuevo elemento que es la
globalizacion y un ambiente especifico, que incluye los factores que intervienen
directamente en la organizacion y tienen relacion con el alcance de sus metas. Entre los
factores que comprenden este ambiente se tienen a los competidores, consumidores o

clientes, proveedores y gobierno.
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En fin, el diagnostico externo es el analisis del ambiente o entorno donde la
organizacion desempefia sus actividades diarias y consta de unos factores que estan
directa o indirectamente relacionados con ella. Dichos factores son los siguientes:
econémicos, politicos, sociales, culturales, tecnologicos, geograficos, competidores,
clientes o consumidores, proveedores y reguladores. Cabe sefialar que, al evaluar todos
los factores que interactian con la empresa externamente se pueden encontrar las

oportunidades y amenazas para la organizacion.

Con base a la opinion de David (2008), las oportunidades se refieren a las
tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi como a

hechos que podrian en forma significativa beneficiar a una organizacion en el futuro.

Serna (2011), define las oportunidades como eventos, hechos o tendencias en el
entorno de una organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se
aprovechan en forma oportuna y adecuada. Es decir, las oportunidades son aquellos
factores que resultan positivos, favorables y explotables, que se deben descubrir en el
entorno externo a la empresa y asi obtener ventajas competitivas. Por su parte, las
amenazas son los eventos, hechos o tendencias que impactan de forma negativa desde
un ambiente externo a la empresa.

Las amenazas, son generadas negativos del entorno e impiden y dificultan el
logro de los objetivos y estrategias. En fin, las amenazas dificultan las operaciones de
las organizaciones, y las mismas son producto de factores externos tales como:

politicos, econdmicos, sociales, culturales, tecnoldgicos, entre otros.

La determinacion de las amenazas y oportunidades es un elemento importante
considerado a la hora de realizar el andlisis estratégico, y las mismas son producto del

diagnostico de los factores externos descritos anteriormente.

Serna (2011), puntualiza que identificar correctamente las oportunidades que
ofrece el entorno debe apoyaren forma mas eficiente y eficaz el cumplimiento de la
mision de la organizacion; asi como, facilitar la gestion de sus objetivos en un periodo
determinado. Asimismo, el reconocimiento correcto de las amenazas que otorga el

entorno debe permitir a la organizacion, prepararse ante los eventos que puedan afectar
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a su mision y desarrollo adecuado de sus objetivos.

2.2.1.7.- Métodos de Analisis Estratégicos

Para evaluar el potencial de la empresa se utilizan los siguientes métodos de

analisis estratégico:

o La matriz de funciones y recursos, cuyo propdsito es estudiar la forma en que se
distribuyen los recursos y las funciones en una organizacion. En general, este
método consiste en ordenar y describir los recursos existentes de la organizacién
mediante una funcion cruzada con tal de determinar si son suficientes para
realizar una estrategia determinada y comprobar si su distribucion es la méas
apropiada.

o La matriz deBostonConsultingGroup (BCG), cuyo objetivo consiste en mejorar
los esfuerzos de una organizacién para formular estrategias y mostrar de forma
gréfica las diferencias entre divisiones al manejar dos dimensiones: el indice de
crecimiento de la industria (eje X) y la participacion relativa en el mercado (eje
Y). Se representa mediante un recuadro de cuatro cuadrantes donde se ubican
Divisiones o Productos de acuerdo con su crecimiento-participacion en el
mercado: interrogantes, estrellas, vacas lecheras, perros. La participaciéon relativa
es la razon entre la participacion de la division/producto en el mercado y la
participacion de la division o el producto rival mas grande.

o La matriz de McKinsey (o de Posicién competitiva/Atractivo del sector) — el
objetivo de esta matriz consiste en situar los distintos negocios de la
organizacion segun el doble criterio de su posicion competitiva en el conjunto de
la industria y el nivel del atractivo de la propia industria. Si distinguimos en la
matriz tres zonas para cada dimension (alta, media y baja), podremos identificar
nuevas posiciones relativas de las que se deducen distintas opciones estratégicas
para los negocios en ellas ubicados.

] El anédlisis DOFA, logra orientar en cierta forma, la creacién de una matriz que
permite definir y visualizar de manera clara la formulacion de estrategias, cuyo
objetivo consiste en ayudar a una organizacién a encontrar sus factores

estratégicos criticos, para usarlos, una vez identificados, y apoyar en ellos los
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cambios organizacionales: consolidando las fortalezas, minimizando las
debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades y eliminando o
reduciendo las amenazas. En la mayoria de los casos de andlisis DOFA se
refieren a la empresa al involucrar aspectos econdémicos, es posible su aplicacion
en organizaciones gubernamentales, tomando en consideracién en este caso los
aspectos sociales, el entorno y la comunidad. De igual modo, en la formulacién

de estrategias es importante la definicion de la Misién y Vision de la empresa o

la organizacion bien sea publica o privada. Serna (2011).

ANALISIS DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

. El desarrollo tecnoldgico

. La apertura de nuevos

. Nuevos inversionistas.

y la innovacion en
productos.

mercados.

[EEN

w

. Llegada de competidores.
. Supervision tecnoldgica

para la competencia.
Perdida del mercado.

. Perdida de ejecutivos.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

e

La estructura
organizacional.

. La lealtad de los

. Desarrollo de nuevos

productos acorde con las
necesidades del cliente.

. Disefiar un programa de

servicio al cliente para
mantener su lealtad.

. Preparar estrategias de

clientes. e c {

La exclusividad del . Iniciar exportacion de mercado para impulsar la
roducto productos. competencia.

b ' . Asociarse con nuevos 3. Iniciar programa de

No competencia.
La cultura financiera
de la empresa.

inversionistas para
ampliar accion empresas.

evaluacion del
desemperio para
estimular la permanencia
del personal.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Hw

. La dependencia

tecnoldgica de la
casa matriz.

. El foro desarrollo de

sistemas.

El recurso humano.
Dependencia de un
solo proveedor.

. iniciar desarrollos

. Aprovechar la asociacién

. Iniciar un programa del

tecnologicos propios.

con socios para hacer
inversién en sistemas.

capacitacion en casa
matriz.

Iniciar un programa del 1
&D.

. Disefar y realizar un

desarrollo del recurso
humano.

. Llegar a acuerdos con

proveedores “Just In
Time”.

Cuadro N° 1 Anélisis DOFA

Fuente Serna (2011).
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2.2.1.8.- Matriz de Impacto

Serna (2011), establece que para realizar el analisis de impacto este consiste en
definir cual es el impacto de cada fortaleza, debilidad, oportunidad o amenaza en el
negocio. Y por lo tanto convertirla en factor clave del éxito. Para ello debe elaborarse
una matriz de impactos en la cual se defina y categorice cada factor en relacion con el

impacto en el negocio.

Impacto Impacto
Fortalezas Oportunidades
Alto Medio | Bajo Alto | Medio | Bajo
Impacto Impacto
Debilidades Amenazas
Alto Medio | Bajo Alto | Medio | Bajo

Cuadro N° 2 Matriz de impactos

Fuente Serna (2011)

2.2.2.- La Calidad del Servicio

Al respecto se procede a tratar contenido alusivo a la calidad de servicio.

2.2.2.1.- Definicién de Calidad de Servicio

Reyes, Rivera y Vifioles (2007), establecen que la calidad en el servicio es la
satisfaccion de conformidad con los requerimientos de cada cliente, de las distintas
necesidades que tienen y por las que se contrato. La calidad se logra a través de todo el
proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que se entregan.

La calidad de los servicios puede interpretarse como la concepcién
revolucionaria e innovadora que exige nuevas maneras de pensar y de concebir sus
caracteristicas; a la vez de adoptar nuevas técnicas, tanto operativas como gerenciales,
con el expreso proposito fundamental de ofrecer al publico servicios cada vez mejores
que satisfagan sus necesidades y expectativas a plenitud; lo cual impone un cambio
radical de mentalidad, de conocimientos, de conceptos y de ideas.
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2.2.2.2.- Importancia de la calidad en el servicio.

Reyes, Rivera y Vifoles (2007), establecen que la importancia de la calidad en el

servicio se puede entender por las siguientes condiciones:

. Crecimiento de la industria de servicios.
o Crecimiento de la competencia.

o Mejor conocimiento de los clientes.

2.2.2.3.- Caracteristicas de la calidad del servicio.

Cuatrecasas (2005), Segun las normas 1SO, varias son las razones para prestar

una especial atencion a la calidad del servicio, entre las que se encuentran:

o Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
o Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

o Mejorar el mercado.

Ello supondré realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos sociales
del servicio, considerar las interacciones humanas como un elemento esencial de la
calidad del servicio, desarrollar las competencias y aptitudes del personal y motivar al
personal a la mejora de la calidad y alcanzar las expectativas del cliente, sin olvidar lo
ya comentado anteriormente, acerca del reconocimiento de la importancia de la
percepcion del cliente, de la imagen de la cultura y de las prestaciones de la

organizacion de servicios.
2.2.2.4.- Medicion de la calidad en el servicio.

Gomez (1986), para el estudio y medicion de las caracteristicas de los servicios se
pueden clasificar, en tres grupos; las que son de una forma ponderable, las que se

pueden apreciar por los sentidos, las representadas por actitudes y comportamientos

evaluables.
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o Entre las caracteristicas ponderables de los servicios se encuentran: las demoras,
puntualidad, extravios, pérdidas definitivas, los precios, los analizables, los
sometibles a pruebas fisicas o quimicas, errores u omisiones, aceptabilidad.

o Entre las caracteristicas de los servicios que pueden ser apreciables mediante
algunos sentidos podrian mencionarse: reparaciones, curaciones, disfrute,
degustacion, adaptabilidad, defectos, satisfaccion, comodidad, conveniencia,
diagnostico y exactitud.

o En cuanto a las caracteristicas de los servicios y representados por
comportamientos y actitudes factibles de ser evaluadas conviene sefialar las
siguientes: competencia o incompetencia, profesionalismo, capacidad, constancia,
educacion, trato, amabilidad, honestidad, confiabilidad, diligencia, atencion y
prontitud.

Muchas de las citadas caracteristicas constituyen verdaderas virtudes que hacen

que muchos clientes prefieran los servicios de una determinada empresa en particular.

2.2.2.5.- Criterios generales de evaluacion de los servicios.
Para Cuatrecasas (2005), los servicios tienes sus propios criterios de evaluacion y
en ello, como en ningun otro caso, cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el

cliente para juzgar el servicio. Vamos a juzgar estos en los diez que siguen:

o Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, oficinas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: habilidad del proveedor para realizar el servicio promedio de forma
fiable y adecuada.

o Capacidad de repuesta: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.

o Profesionalidad: posesion de las capacidades requeridas y conocimiento de la
realizacion del servicio.

o Cortesia: atencidn, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata el
cliente.

o Credibilidad: veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

o Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
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o Accesibilidad: capacidad de un servicio de ser accesible y facilidad para
establecer contacto.

o Comunicacion: mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como saber escucharlos.

o Comprensién del cliente: esfuerzos realizados para conocer al cliente y sus

necesidades.

2.2.2.6.- Dimensiones en la calidad del servicio.

Segun Gronroos (1994), hay tres dimensiones en la calidad del servicio:

o Calidad técnica: Involucra a lo que el cliente esta recibiendo del proveedor. Esto
puedo ser medido por parte del cliente en una manera objetiva.
o Calidad funcional: Involucra la manera en que el servicio es entregado. Esto se

refiere a la interaccion psicoldgica entre el comprador y el proveedor.

Es percibida en una manera bastante subjetiva y pueden influir en elementos

como:

- Actitud y comportamiento de los empleados.
- Acercamiento del personal de servicio.

- Accesibilidad al servicio.

- Apariencia del personal.

- Relacion entre los empleados.

- El cliente.

° Imagen corporativa: Es la dimension de la calidad que resulta de como los
clientes perciben a la empresa y se espera que sea construida principalmente por
la dimension técnica de la calidad ya que afecta la percepcion del servicio por

parte del cliente.
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2.2.2.7.- Diferencias entre la produccion de servicios y la de productos.

Cuatrecasas (2005), es evidente que deben existir caracteristicas diferenciales

entre la produccidn de servicios y la de productos; estas diferencias podemos resumirlas

fundamentalmente en tres aspectos que hacen referencia al tipo de producto y su

produccion, como son consumidos y como son evaluados:

Intangibilidad de los servicios: se puede afirmar que los servicios son
prestaciones y experiencias en contraposicion con los objetos. Esto comporta que
sea mas complicado establecer las especificaciones precisas para su elaboracion.
Es decir, que para definir los requisitos se requiere un proceso mas laborioso.
Contrariamente a lo que sucede en los productos tangibles, como por ejemplo,
impresoras o disquetes, en el asesoramiento informatico o servicios de
comunicaciones el resultado no podrad ser previsto, medido y verificado para
garantizar la calidad antes de la ejecucion.

Heterogeneidad de los servicios: aquellos servicios que requieren mucha
colaboraciéon humana hacen que su prestacion varie de un dia a otro debido a la
variabilidad de los factores intrinsecos humanos de los usuarios o clientes del
servicio, y de los proveedores.

Inseparabilidad de la elaboracion y el consumo: en los productos tangibles,
primero se pasa por una fase de produccion y posteriormente al cliente consume
el producto. En el mundo de los servicios el producto se produce al mismo
tiempo que el cliente lo consume. La calidad de los servicios se califica durante
su prestacion. Los usuarios no solo evaltan el servicio por el resultado final sino

también por el proceso de recepcion del mismo.

El conjunto de estos tres factores hace que el usuario o cliente evalle el servicio

de una manera diferente a los productos, haciendo que para la empresa suministradora

sea mas dificil comprender los criterios de evaluacion que utiliza.

2.3.- Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

Resefia Historica
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El 28 de junio del afio 1974, el sefior Jaime Rodriguez Pérez, nacido en las Islas
Canarias, Espafia. Funda en la cuidad de Cumana una empresa distribuidora de pescados
y mariscos, cuyas siglas son DIPESCA. La funcién de DIPESCA era la compra y venta
de pescado, manejada por sus propietarios, Jaime Rodriguez Pérez y el sefior Manuel

Pérez Sanfiel.

La comercializacion de DIPESCA, cada vez fue mayor, en poco tiempo esta
empresa fue ganando clientela. Dada la oportunidad, en 1978, el sefior Jaime Rodriguez
Pérez, adquiere una embarcacién de arrastre, llamada Elena, con la cual crea una
empresa llamada FLODIPESCA (flota distribuidora de pescado, C.A.) DIPESCA y
FLODIPESCA, fueron manejadas y administradas conjuntamente por los sefiores Jaime
Rodriguez Pérez y Manuel Pérez Sanfiel, FLODIPESCA suministraba el pescado a
DIPESCA y esta lo comercializaba y vendia.

Un afio después en 1979, Jaime Rodriguez Pérez, junto a Adonis Salazar, se
asocian y adquieren dos nuevas embarcaciones arrastreras, RIGEL Y SABIK, cuya
combinacién de sus nombres dieron lugar a la creacion de FLOTA RISACA (Rigel y
Sabik C.A). De igual manera estos barcos vendian su produccion a DIPESCA. Debido a
la buena marcha de sus barcos, FLOTA RISACA, en el afio 1983 compra un barco
palangrero, m/n DULCE, dedicada a la pesca de cazén, jurel, pargo y mero. Dos afios
después en 1985, comienzan las gestiones de compra de un nuevo barco palangrero en
Marzo del mismo afio, se adquiere el CORONA DEL MAR, con el cual se constituyo la
empresa FLOTA TIBURONCA.

El 27 de febrero del afio 1986, se adquiere una barca llamada SPICA, cuyo
nombre fue cambiado, por DON FROILO, este barco de arrastre era propiedad de
FLOTA RISACA. A finales de ese mismo afio, comenzaron las gestiones para construir
un barco arrastrero, dicho barco fue terminado y echado al agua, en mayo de 1987 y
recibié el nombre de BLANCA.

En enero de 1988, FLOTA RISACA adquiere el SOL DE PARIA, embarcacion
arrastrera. Un afio después comenzo la pesca en el barco DONA MARIA, luego de ocho
meses de construccion en las instalaciones de DIPESCA, sale a flota DONA MARIA,
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que es también un barco de arrastre y propiedad de FLOTA RISACA. El sefior Jaime
Rodriguez Pérez, con su vision futurista, penso en asociarse con el sefior Antonio Tabio
(propietario de una planta de hielo), y en junio de 1988 se concluyeron los tramites y el
50% de HIELO CRISTALINO, C.A, pertenece a Jaime Rodriguez Pérez. Dicha planta
de hielo, gasoil y agua abastece todas las embarcaciones de FLOTA RISACA,
FLODIPESCA, FLOTA TIBURONCA, y todo aquel barco que lo requiera.

En 1989, debido al continuo crecimiento del grupo empresarial y al crecimiento
del nimero de barcos, se hizo necesaria la inversion de la construccion de ASTIVASCA
(Astilleros y Varaderos Sucre C.A), quien presta servicio de astillero y varadero a todos
los barcos de las empresas y a terceras personas. En el afio de 1990 se inici6 la
construccion de un FRIGORIFICO con un capacidad de 600 toneladas métricas,

ubicado en las mismas instalaciones de DIPESCA.

A mediados de 1991 se comenz6 la construccion del GAVILAN y en agosto de
1992 se construy0 este barco palangrero. Simultaneamente con el GAVILAN, debido a
la diversificacion de clientes y sus requerimientos especiales de productos procesados,
se iniciod la construccion de una sala de proceso, dicha planta requeria de un personal, el
cual contaba de 50 personas y maquinarias que aun conservan y cada dia se ha ido
modernizando.

En marzo del afio 2001 FLODIPESCA adquiere los barcos DON FROILO,
SABIK, DONA MARIA Y SOL DE PARIA, propiedad de flota RISACA.

En la actualidad, esta empresa pertenece al sector privado esta ubicada en la calle
El Salado, Sector Puerto Sucre, de la ciudad de Cumanéa estado Sucre y cuenta con
cuatro barcos reconvertidos para trabajar en varios tipos de pesca, ademas de una planta
procesadora de pescado con la mas alta tecnologia del mercado, manteniendo el
objetivo desde sus inicios: la compra y venta al mayor y detal de especies marinas en el

mercado nacional e internacional.
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e Misién

Procesar y distribuir especies y productos marinos de alta calidad y diversidad a
nuestros clientes, con la participacion del recurso humano y la responsabilidad de la

empresa en el desarrollo y bienestar de su area de influencia.

e Vision

Convertirse en la empresa lider en la distribucion de productos marinos de alta
calidad en el pais, incorporando tecnologia de punta y dandoles prioridad a los
productos nacionales, apoyados en el recurso humano y el mas impecable servicio al
cliente, a través del entrenamiento de trabajadores y publico general, vigilando la

aplicacion de las normas nacionales e internacionales sobre la materia

2.2.3.4.- Estructura Organizativa de la empresa

La empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A posee un organigrama
vertical integral el cual grafica todas las unidades administrativas y productivas de la

empresa tal como se muestra en la figura No. 1

Gerente

General

Gerente

Gerente Gerente Gerente
Compra-

Produccidn Venta Importacion/

Exportacion RRHH

I Jefe de Jefe de .
Jede Mantenimiznta Jefe de Frigorificn, Control Asistente Asistents - lefe de
Almacen ¥ Produccit de Contabl Vigilancia
Sansamiznto roduccion Empaguey de ontable Transporte
Carga Ccalidad Ventas

L -

M ensajem

O perarios

Figura N° 1 Organigrama Funcional de la Empresa DIPESCA, C.A
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Fuente: Departamento de RRHH de la empresa (2011).
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2.3. Bases Legales de la Investigacion

o Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 10. EI territorio y demas espacios geogréficos de la Republica son los que
correspondian a la Capitania General de Venezuela antes de la transformacion politica
iniciada el 19 de abril de 1810, con las modificaciones resultantes de los tratados y
laudos arbitrales no viciados de nulidad.

Articulo 11. La soberania plena de la Republica se ejerce en los espacios continental e
insular, lacustre y fluvial, mar territorial, areas marinas interiores, historicas y vitales y
las comprendidas dentro de las lineas de base recta que ha adoptado o adopte la
Republica; el suelo y subsuelo de éstos; el espacio aéreo continental, insular y maritimo
y los recursos que en ellos se encuentran, incluidos los genéticos, los de las especies
migratorias, sus productos derivados y los componentes intangibles que por causas
naturales alli se hallen.

El espacio insular de la Republica comprende el archipiélago de Los Monjes,
archipiélago de Las Aves, archipiélago de Los Roques, archipiélago de La Orchila, isla
La Tortuga, isla La Blanquilla, archipiélago Los Hermanos, islas de Margarita, Cubagua
y Coche, archipiélago de Los Frailes, isla La Sola, archipiélago de Los Testigos, isla de
Patos e isla de Aves; y, ademas, las islas, islotes, cayos y bancos situados o que emerjan
dentro del mar territorial, en el que cubre la plataforma continental o dentro de los
limites de la zona econdémica exclusiva.

Sobre los espacios acuaticos constituidos por la zona maritima contigua, la plataforma
continental y la zona econémica exclusiva, la Republica ejerce derechos exclusivos de
soberania y jurisdiccion en los términos, extension y condiciones que determinen el
derecho internacional publico y la ley.

Corresponden a la Republica derechos en el espacio ultraterrestre supra yacente y en las
areas que son o puedan ser patrimonio comdn de la humanidad, en los términos,
extension y condiciones que determinen los acuerdos internacionales y la legislacion
nacional.

El espacio geografico venezolano es una zona de paz. No se podran establecer en él
bases militares extranjeras o instalaciones que tengan de alguna manera propositos

militares, por parte de ninguna potencia o coalicion de potencias.
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Los Estados extranjeros u otros sujetos de derecho internacional sélo podran adquirir
inmuebles para sedes de sus representaciones diplomaticas o consulares dentro del area
que se determine y mediante garantias de reciprocidad, con las limitaciones que
establezca la ley. En dicho caso quedara siempre a salvo la soberania nacional.

Las tierras baldias existentes en las dependencias federales y en las islas fluviales o
lacustres no podrén enajenarse, y su aprovechamiento solo podrd concederse en forma
que no implique, directa ni indirectamente, la transferencia de la propiedad de la tierra.
Articulo 15. El Estado tiene la responsabilidad de establecer una politica integral en los
espacios fronterizos terrestres, insulares y maritimos, preservando la integridad
territorial, la soberania, la seguridad, la defensa, la identidad nacional, la diversidad y el
ambiente, de acuerdo con el desarrollo cultural, econémico, social y la integracion.
Atendiendo la naturaleza propia de cada region fronteriza a través de asignaciones
econdmicas especiales, una Ley Organica de Fronteras determinard las obligaciones y
objetivos de esta responsabilidad.

Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad econémica
de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta Constitucién y las que
establezcan las leyes, por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion
del ambiente u otras de interés social. EI Estado promovera la iniciativa privada,
garantizando la creacion y justa distribucion de la riqueza, asi como la produccién de
bienes y servicios que satisfagan las necesidades de la poblacién, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para dictar medidas para
planificar, racionalizar y regular la economia e impulsar el desarrollo integral del pais.
Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los

dafos ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.

o Caodigo de Comercio Venezolano.

Articulo 10: Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna

de las actividades que la ley considera mercantiles.

44



Articulo 200: Las compaiiias o sociedades de comercio son aquellas que tienen por
objeto uno 0 més actos de comercio. Sin perjuicio de lo dispuesto por leyes especiales,
las sociedades anonimas y las de responsabilidad limitada tendran siempre caracter
mercantil, cualquiera que sea su objeto, salvo cuando se dediquen exclusivamente a la
explotacion agricola o pecuaria. Las sociedades mercantiles se rigen por los convenios
de las partes, por disposiciones de este Codigo y por las del

Cadigo Civil.

Articulo 202: La compafiia anénima y la compafiia de responsabilidad limitada deben
girar bajo una denominacion social, la cual puede referirse a su objeto o bien formarse
con cualquier nombre de fantasia o de persona, pero deberé necesariamente agregarse la
mencién de "Compafiia Anonima" o "Compafiia de Responsabilidad Limitada", escritas
con todas sus letras o en la forma que usualmente se abrevian, legibles sin dificultad.
Articulo 203: El domicilio de la compafiia estd en el lugar que determina el contrato
constitutivo de la sociedad, y a falta de esta designacion en el lugar de su
establecimiento principal.

Articulo 249: Para la constitucion definitiva de la comparfiia es necesario que esté
suscrita la totalidad del capital social y entregada en caja por cada accionista la quinta
parte, por lo menos, del monto de acciones por él suscritas, si en el contrato social no se
exige mayor entrega; pero cuando se hicieren aportes que no consistan en numerario o
se estipulen ventajas en provecho particular de alguno o algunos socios, deberan

cumplirse ademas las prescripciones del articulo 253.

o Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 5. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que produzcan
bienes, o presten servicios sujetos a reglamentaciones técnicas, o los comercialicen,
deberan suministrar la informacion y la documentacion necesaria que permita la
posterior comprobacion de la calidad de los mismos. Asi mismo deberan colaborar con
el personal autorizado por el Ministerio de la Producciéon y el Comercio, o con los
organismos que este Ministerio autorice, para el cumplimiento de las funciones
establecidas en esta Ley y su Reglamento.

Articulo 6. Las personas naturales o juridicas, pablicas o privadas, estan obligadas a
proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y servicios deberan

cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto se dicten. En el caso de que
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dichos bienes o servicios estén basados en normas, segun lo establecido en esta Ley,
para el &mbito de desarrollo voluntario de sistemas de calidad, las no conformidades de
cumplimiento con normas se podran dirimir o decidir a través de férmulas basadas en
los procedimientos de Evaluacion de la Conformidad entre las partes involucradas.
Articulo 7. El Estado debera garantizar los mecanismos y velar por el cumplimiento de
las regulaciones establecidas en esta Ley y su Reglamento, en sus programas de compra,
procura, ejecucion, construccion y produccion de bienes o servicios. En sus programas
de adquisicion de bienes y servicios el Estado dard prioridad a aquellos que estén
respaldados por procedimientos de Evaluacion de la Conformidad, de acuerdo con lo
previsto en la presente Ley.

Articulo 8. Los érganos del Poder Publico estan obligados a proveer a las personas
bienes y servicios de calidad y a tal efecto estableceran los mecanismos apropiados para
la prestacion de los mismos.

Articulo 9. Es responsabilidad de la sociedad civil organizada, considerar y adoptar
dentro de sus competencias y &mbito de accidn, el desarrollo y difusion de programas en
materia de calidad, con el objeto de educar a la comunidad de sus deberes y derechos en
esta materia.

Articulo 12. Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas que suministren
bienes y presten servicios, deberdn indicar por escrito sus caracteristicas de calidad y
seran responsables de garantizarlas, a fin de demostrar el cumplimiento de dichas
caracteristicas ante cualquier usuario o consumidor, sin menoscabo de lo establecido por
otros organismos publicos en esta materia. Asi mismo, deberan establecer férmulas
expeditas para dilucidar, hasta su total solucion, las quejas y reclamos de los usuarios o
consumidores.

Articulo 17. Se entiende por Sistema Venezolano para la Calidad al conjunto de
principios, normas, procedimientos, subsistemas y entidades que interactian y cooperan
de forma armonica y contribuyen a lograr los propdsitos de una Optima Gestion
Nacional de la Calidad. El Sistema Venezolano para la Calidad estad conformado por los
subsistemas de  Normalizacion,  Metrologia,  Acreditacion,  Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Articulo 18. A los efectos de esta Ley, se entiende como subsistemas para la calidad al
conjunto de principios, normas, procedimientos y entidades publicas o privadas que
interactuando y cooperando de forma armdnica, contribuyen al logro de propdsitos y
objetivos definidos, segin su ambito de actuacion en las areas siguientes:
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normalizacion, metrologia, acreditacion, certificacion, reglamentaciones técnicas y
ensayos.

Articulo 19. Las entidades que forman parte del Sistema Venezolano para la Calidad
son las siguientes:

1. El Ministerio de la Produccién y el Comercio, entes tutelados por éste y aquellos en
las que tenga participacion, asi como los demas ministerios y entidades publicas que
dicten reglamentaciones técnicas;

2. Las organizaciones del sector privado, empresas, proveedores de servicio, de insumos
y bienes de capital, redes de informacidn y asistencia que sean incorporados al Sistema
Venezolano para la Calidad.

Articulo 20. El Ministerio de la Produccion y el Comercio es el 6rgano rector del
Sistema Venezolano para la Calidad.

Articulo 88. EI Ministerio de la Produccién y el Comercio, podra evaluar la calidad de
los productos y servicios que se fabriquen, importen o comercialicen en el Pais, con el
objeto de comprobar que éstos cumplen con los requisitos exigidos en las normas y
reglamentaciones técnicas, sin menoscabo de las competencias que en esta materia,
tengan otros organismos, y la facultad de las personas publicas o privadas, naturales o
juridicas, de ejercer la defensa de sus derechos.

Articulo 89. En los casos de evaluacién de la calidad de los bienes y servicios sefialados
en el articulo 88 de la presente Ley, la misma se realizara cumpliendo el procedimiento

establecido en la reglamentacidn técnica respectiva.

o Ley de Pesca y Acuacultura.

Articulo 1. Este Decreto de ley tiene por objeto regular el sector pesquero y de
acuacultura a través de disposiciones que permitan al Estado:

a. Fomentar, promover, desarrollar y regular las actividades de pesca, la
acuacultura y actividades conexas, basados en los principios rectores que
aseguren la produccion, la conservacion, el control, la administracion, el
fomento, la investigacion y el aprovechamiento responsable y sostenible
de los recursos hidrobiologicos, teniendo en cuenta los aspectos
bioldgicos, tecnoldgicos, econdmicos, de seguridad alimentaria, sociales,

culturales, ambientales y comerciales pertinentes.
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b. Promover el desarrollo integral del sector pesquero y de acuacultura.

c. Asegurar la disponibilidad suficiente y estable de productos y
subproductos de la pesca y la acuacultura para atender la demanda del
mercado nacional.

d. Proteger los asentamientos y comunidades de pescadores artesanales, asi
como el mejoramiento de la calidad de vida de los pescadores a pequefia
escala.

e. Proteger los caladeros de pesca de los pescadores artesanales, en las aguas
continentales y los proximos a la linea de costa maritima.

f. Establecer los principios y las normas para la aplicacion de précticas
responsables que aseguren la gestion y el aprovechamiento eficaz de los
recursos acuaticos vivos respetando el ecosistema, la diversidad biol6gica
y el patrimonio genético de la nacion.

g. Proteger la biodiversidad natural y los procesos ecoldgicos asegurando un
ambiente acuatico sano y seguro.

h. Garantizar los plenos beneficios econémicos y sociales a los pescadores
artesanales, a los tripulantes de los buques pesqueros y a los demas
trabajadores del subsector pesquero.

i.  Desarrollar los principios de interdependencia, coordinacion, cooperacion,
corresponsabilidad y subsidiariedad para realizar las funciones
relacionadas con la pesca, la acuacultura y las que le fueren conexas.

Articulo 3. Este Decreto de ley se aplica a la pesca, a la acuacultura y actividades
conexas cuando:

a. Se efectlen en espacios acuaticos bajo soberania o jurisdiccion de la
Republica Bolivariana de Venezuela.

b. Sean actividades pesqueras realizadas fuera de los espacios acuaticos bajo
soberania o jurisdiccion de la Republica Bolivariana de Venezuela, por
buques pesqueros de bandera nacional, en el marco de convenios
pesqueros bilaterales o en coordinacion, con las normas que rijan en los
paises en que operen.

Articulo 4. Se declaran a la pesca y acuacultura de interés publico por la importancia
estratégica que tienen para la seguridad alimentaria de la poblacion, por los beneficios
socioecondémicos y tecnoldgicos que de ellas se derivan y por su importancia

geopolitica y genética.
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Articulo 5. Como integrantes del sector agropecuario, se aplican a las actividades
pesqueras, a la acuacultura y las que le fueren conexas, los beneficios del ordenamiento
juridico de ese sector, asi como los del sector naviero y los de la seguridad social para
los pescadores artesanales y para los tripulantes de los buques pesqueros nacionales.
Acrticulo 9. A los efectos de este Decreto Ley se definen como:

Recursos Hidrobioldgicos: Todos aquellos organismos animales o vegetales, cuyo ciclo
de vida se desarrolla integra o parcialmente en el espacio acuético, definido como
ambito de aplicacion de este Decreto Ley, exceptuando los reptiles y mamiferos. Estos
recursos se clasifican en:

Recursos Pesqueros: Son los recursos hidrobiolégicos que son o podrian ser objeto de
captura o extraccion en las operaciones pesqueras con fines de consumo directo,
comercializacion, procesamiento, estudio e investigacion, recreacion u obtencion de
otros beneficios.

Recursos Acuicolas: Son los recursos hidrobioldgicos que son o podrian ser utilizados
en operaciones de cultivo de organismos acuéticos, bajo ciertas condiciones controladas
en grado diverso segun sus caracteristicas, con fines de consumo, estudio e
investigacion, procesamiento, recreacion, comercializacién, u otros como la produccién
de alimentos concentrados.

Pesca: Es toda actividad humana realizada en el ambiente acuético y destinada a extraer
recursos hidrobioldgicos a efectos de su aprovechamiento directo o indirecto, tanto si
los resultados son positivos como si la operacidn no consigue su objetivo. También se
considera pesca a:

Los actos previos o posteriores, operaciones de apoyo 0 equipos asociados para procurar
la concentracion de los recursos hidrobioldgicos, objetos de la pesca o intento de esta.
Articulo 12. Son propiedad del Estado los recursos hidrobiol6gicos que se encuentran
permanente u ocasionalmente en el territorio nacional y en las areas bajo soberania de la
Republica Bolivariana de Venezuela, asi como la diversidad biologica y genética de los
mismos.

Articulo 13. El Estado velara por la proteccion de la pesca, acuacultura y sus actividades
conexas, asi como por la incorporacion de buques pesqueros venezolanos en las zonas
de pesca ubicadas fuera de los espacios acuaticos bajo su soberania o jurisdiccion.
Articulo 14. El aprovechamiento de los recursos hidrobiologicos estara limitado y
regulado para asegurar una utilizacion racional y sustentable de la riqueza pesquera y
acuicola del pais, conforme a lo establecido en el presente Decreto Ley y en las normas
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que establezca el Ejecutivo Nacional.

Articulo 16. La explotacion de los recursos hidrobiolégicos en los espacios acuaticos
bajo soberania o jurisdiccion de la Republica Bolivariana de Venezuela, sélo podréa ser
realizada por personas naturales o juridicas legalmente constituidas, venezolanas o
extranjeras domiciliadas en el pais. Los buques empleados en el aprovechamiento de los
recursos hidrobioldgicos deberén estar inscritos en el Registro Naval Venezolano, sin
perjuicio de lo establecido en los convenios pesqueros firmados por la Republica.
Articulo 20. El Estado venezolano al procurar la explotacion sostenible de los recursos
pesqueros, protegera los asentamientos y comunidades de pescadores o pescadoras
artesanales asi como sus caladeros de pesca en las aguas continentales y los proximos a
la linea de costa definidos en el Decreto Ley de la materia.

Articulo 29. La transformacion de los recursos hidrobiolégicos en productos y
subproductos con caracteristicas diferentes a su estado original para ser presentados al
consumo humano directa o indirectamente, debera hacerse de acuerdo a las exigencias
de control de calidad establecidas o adoptadas por los organismos competentes.

Articulo 30. El Instituto Nacional de la Pesca y Acuacultura conjuntamente con los
demas organismos competentes, autorizara la operacion y funcionamiento de los centros
integrales de apoyo a la pesca artesanal.

Articulo 33. El Instituto Nacional de la Pesca y Acuacultura, conjuntamente con el
Ministerio de Salud y Desarrollo Social, dictard las normas dirigidas a garantizar que
los productos y subproductos de la pesca y de la acuacultura comercializados
internamente, cumplan con las normas sanitarias nacionales e internacionales y estén
debidamente procesados a los fines de mantener su calidad y asegurar la correcta
informacion al consumidor.

Articulo 48. El Instituto Nacional de la Pesca y Acuacultura debera crear y mantener un
registro actualizado de todas las personas naturales o juridicas autorizadas para realizar
actividades de pesca, acuacultura y conexas.

Articulo 80. El Instituto Nacional de la Pesca y Acuacultura en coordinaciéon con los
organismos competentes, efectuaran actos de inspeccion, vigilancia y control de las
actividades pesqueras, de acuacultura y las que le fueren conexas. A tal efecto,
inspeccionaran buques pesqueros, depdsitos y lotes de organismos capturados o
recolectados, establecimientos dedicados al comercio, conservacion, almacenamiento,
transporte, produccion o procesamiento de los recursos hidrobioldgicos, en cualquier

fase o etapa. Asi mismo, el Instituto Nacional de la Pesca y Acuacultura en
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coordinacion con los organismos competentes podra efectuar las retenciones
preventivas de los bienes a que haya lugar por incumplimiento de las disposiciones del
presente Decreto Ley.

o Ley de Zonas Costeras.

Articulo 1. Este Decreto Ley tiene por objeto establecer las disposiciones que regiran la
administracion, uso y manejo de las Zonas Costeras, a objeto de su conservacion y
aprovechamiento sustentable, como parte integrante del espacio geogréfico venezolano.
Articulo 2. A los efectos de este Decreto Ley, se entiende por zonas costeras, la unidad
geografica de ancho variable, conformada por una franja terrestre, el espacio acuéatico
adyacente y sus recursos, en la cual se interrelacionan los diversos ecosistemas,
procesos y usos presentes en el espacio continental e insular.

Articulo 10. Las autoridades competentes podran restringir el acceso y uso al dominio
publico de las zonas costeras, por razones sanitarias, de conservacion, de seguridad y
defensa nacional, de seguridad de los usuarios ante la inminencia de determinados
fendmenos naturales, asi como por cualquier otra de interés publico. En este dltimo

caso, oida la opinién de los 6rganos de consulta y participacion publica previstos en la

ley.

o Ley de Comercio Maritimo.

Articulo 1. Esta Ley tiene por objeto regular las relaciones juridicas que se originan en
el comercio maritimo y en la navegacion por agua.
Articulo 204. Antes de iniciarse el transporte de mercancias por agua, el porteador

debera ejercer la debida diligencia para:

1. Disponer del buque en estado de navegabilidad.

2. Equipar y aprovisionar el buque.

3. Cuidar que sus bodegas, camaras frias o frigorificas y cualquier otro espacio
utilizado en el transporte de mercancias, esté en condiciones para recibirlas,

conservarlas y transportarlas.
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. Ley General de Marinas y Actividades Conexas.

Articulo 1. La presente Ley tiene por objeto regular el ejercicio de la autoridad acuética
en lo concerniente al régimen administrativo de la navegacion y de la Gente de Mar, lo
pertinente a los buques de bandera nacional en aguas internacionales o jurisdiccion de
otros estados, estableciendo los principios fundamentales de constitucion,
funcionamiento, fortalecimiento y desarrollo de la marina mercante y de las actividades
conexas, asi como regular la ejecucién y coordinacion armonica de las distintas
entidades publicas y privadas en la aplicacion de las politicas y normas disefiadas y que
se disefien para el fortalecimiento del sector.
Articulo 134. Los buques de pesca iguales o mayores a veinticuatro (24) metros de
eslora deberan cumplir con las regulaciones establecidas por la Autoridad Pesquera
Nacional, antes de solicitar la respectiva Patente de Navegacion.
Articulo 166. Se consideran actividades subacuéticas las realizadas en el espacio
acuatico venezolano y su lecho, por personas naturales o juridicas destinadas a la
operacion de equipos y accesorios sumergibles o aquellas dedicadas al buceo con
propdsitos industriales, pesqueros, cientificos, de recreacion, deportivos o de cualquier
otra naturaleza.
Articulo 167. El Instituto Nacional de los Espacios Acuéticos regulard, controlara y
supervisara estas actividades, asi como la certificacion de las personas naturales o
juridicas que se dediquen a esta actividad.
A tales efectos llevara los registros respectivos, pudiendo autorizar a organizaciones
publicas o privadas de reconocida competencia, para que en nombre del Instituto
efectlen el control, la supervision y la certificacion requerida para la realizacion de las
actividades subacuaticas.
Articulo 246. Son licencias de la Marina Mercante:

1. Especialidad De Cubierta:

a. Capitan de Pesca.

b. Oficial de Pesca.

2. En la Especialidad de Maquinas.

a. Jefe de Maquinas de Pesca.

b. Oficial de Maquinas.
Articulo 247. Son Titulos de la Marina Mercante para la actividad de Pesca:

1. En laEspecialidad de Cubierta.
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a. Capitan de Pesca.
b. Oficial de Pesca.
2. Enla Especialidad de Maquina.

o

Jefe de Méaquinas.

o

. Oficial de Méaquinas.

2.4.- Términos Béasicos

o Calidad: Conjunto de cualidades que reune un producto o un servicio, segun el
conjunto de las cuales este producira en el consumidor, segln sus necesidades, un
mayor o menor grado de satisfaccion al consumirlo. (Diccionario de contabilidad
y finanzas. P.30).

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

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

o Expectativa: Esperanza de conseguir un determinado objetivo o que se produzca
un resultado concreto. (Diccionario de contabilidad y finanzas. P.97).

o Organizacion: Conjunto de elementos personales, patrimoniales, instrumentales,
etc., que componen una unidad productiva. (Diccionario de contabilidad y
finanzas. P.183).

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

o Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razon o0 modo con que
se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razon contraria.
Cumplimiento del deseo o del gusto. (Diccionario de la lengua espafiola).

o Producto: Bien material o inmaterial resultante de un proceso econdmico.
(Diccionario de contabilidad y finanzas. P.212).

o Intangibilidad: cualidad de intangible. (Diccionario de la real academia espariola)

o Evaluacidn: accion y efecto de evaluar. Valoracion que se hace de las aptitudes y

méritos de una persona. ( Diccionario de la lengua espafiola plus)
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o Medicion: comparar una cantidad con su respectiva unidad, con el fin de
averiguar cuantas veces la segunda esta contenida en la primera. ( Diccionario de
la real academia espafiola)

o Criterios: normas para juzgar y conocer una cosa, en especial su verdad o
falsedad. Manera personal de ver las cosas. Capacidad de discernimiento en
cualquier materia. (Diccionario de la lengua espafiola plus)

o Heterogeneidad: mezcla de partes de diversa naturaleza en un todo. (Diccionario
de la lengua espariola)

o Inseparabilidad: que no se puede separar o que es dificil hacerlo. (Diccionario de
la lengua espariola plus)

o Produccion: cosa producida. Modo de producirse. Proceso de transformacion de
un producto en un bien atil para el hombre. (Diccionario de la lengua espafiola
plus).

o Consumo: Accion y efecto de consumir. (Comestible u otros bienes).

(Diccionario de la lengua espafiola).

2.5.- Sistematizacion de Variables

Arias (2006), define la variable como una caracteristica o cualidad; magnitud o
cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de andlisis, medicién, manipulacién
o control en una investigacion. También describe que un sistema de variables es un
proceso mediante el cual se trasforma una variable en términos concretos, observables y
medibles, es decir, dimensiones e indicadores. Estas variables pueden ser

independientes y dependientes.

o Variables independientes: son las causas que generan y explican los cambios en
la variable dependiente.
o Variables dependientes: son aquellas que se modifican por la variable

independiente, y ésta se refiere a las causas que generan dichos cambios

No todas las variables se pueden descomponer en mas de un elemento, ya que, su
naturaleza evita que sean estudiadas como un todo, y las cuales deben ser

descompuestas en sus partes constitutivas o dimensiones.
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Arias (2006), define dimension como un elemento integrante de una variable
compleja, que resulta de su andlisis o descomposicion. También puntualiza que un
indicador es un indicio, sefial o0 unidad de medida que permite estudiar o cuantificar una

variable o sus dimensiones.

A tal efecto, se mencionan a continuacion, las variables que intervinieron en la
realizacion del Analisis estratégico de la calidad del servicio de la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A, ubicada en Puerto Sucre, cumana estado
Sucre.

o Variable Independiente: Elementos interno y externo.

o Variable Dependiente: Analisis estratégico.
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Variables
Dependientes

Variables
Independientes

Dimensiones

Sub-dimensiones

Indicadores

Analisis
estratégico de
la calidad del

servicio.

Elementos
Internos de la
calidad del
servicio.

Medicion
de la
calidad

Ponderables del
Servicio

Demoras
Puntualidad
Extravios

Errores u omisiones

Aceptabilidad

Pérdidas definitivas

Precios

Apreciacién por
los sentidos

Reparaciones
Curaciones
Disfrute
Degustacion
Adaptabilidad
Defectos
Satisfaccion
Comodidad
Conveniencia
Diagnostico
Exactitud

Comportamientos
y Actitudes

Competencia o
incompetencia
Profesionalismo
Capacidad
Constancia
Educacion
Trato
Amabilidad
Honestidad
Confiabilidad
Diligencia

Atencion y prontitud
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Variables
Dependientes

Variables
Independientes

Dimensiones

Sub-dimensiones

Indicadores

Analisis
estratégico de
la calidad del

servicio.

Elementos
Internos de la
calidad del
servicio.

Criterios
para evaluar
el servicio

Elementos
Tangibles

Apariencia de las
instalaciones fisicas
Oficinas

Equipos

Personal y materiales
de comunicacion.

Fiabilidad

Habilidad del
proveedor para realizar
el servicio promedio
de forma fiable y
adecuada.

Profesionalidad

Posesion de las
capacidades requeridas
conocimiento de la
realizacion del
servicio.

Cortesia

Atencidn
Consideracion
Respeto y amabilidad
del personal que trata
el cliente.

Credibilidad

Veracidad

Creencia y honestidad
en el servicio que se
provee.

Seguridad

Inexistencia de
peligros
Riesgos o dudas.

Accesibilidad

Capacidad de un
servicio de ser
accesible

Facilidad para
establecer contacto.

Comunicacion

Mantener a los clientes
informados utilizando
un lenguaje que
puedan entender

Asi como saber
escucharlos.
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Variables
Dependientes

Variables
Independientes

Dimensiones

Sub-dimensiones

Indicadores

Analisis
estratégico de
la calidad del

servicio.

Elementos
Internos de la
calidad del
servicio

Dimension
de la
calidad del
servicio

Calidad técnica

Relacién cliente-
proveedor.

Calidad
funcional

Actitud y
comportamiento de los
empleados
Acercamiento del
personal de servicio
Accesibilidad al servicio
Apariencia del personal
Relacion entre los
empleados.

El cliente.

Imagen
corporativa

Es la dimension de la
calidad que resulta de
cémo los clientes

perciben a la empresa.
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Variables
Dependientes

Analisis
estratégico de
la calidad del

servicio.

Var|ab'les Dimensiones . SUb.' Indicadores
Independientes dimensiones
- Indice de crecimiento
- Inflacion
Factores - Devaluacion
econdmicos - Ingresos per capita
- Producto interno bruto
(PIB)
Factores - Acuerdos
r internacionales
politicos y
legales - Normas
- Leyes
Elementos - Educacion
Externos que Factores - Seguridad
afectan a la . - Salud
calidad del sociales - Empleo
servicio. - Creencias
Factores - Mercadeo
tecnoldgicos - Producto
- Competidores
- Ubicacion geografica
g:oagcrtg{iisos - Cap_a_cidad técr_lica
- Facilidades fisicas
- Nivel tecnoldgico

Cuadro N° 3 Sistematizacion de Variables.

Fuente Autores (2017).
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CAPITULO I11
MARCO METODOLOGICO

La metodologia estd compuesta por una serie de pasos para alcanzar una meta. De
este modo, los métodos de investigacion describirian los pasos para alcanzar el fin de la
investigacion. Estos métodos o pasos determinaran como se recogen los datos y como
se analizan, lo cual llevara a las conclusiones; por lo que podemos acotar que todo
trabajo de investigacion debe abordar aspectos que son fundamentales al momento de su

realizacion.

Arias (2006), define la metodologia del proyecto como aquella que incluye el tipo
0 tipos de investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar
a cabo la indagacion. Es el como se realizara el estudio para responder al problema
planteado. En este capitulo se desarrollan los aspectos relacionados con: el nivel de
investigacion, el disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos, poblacién y muestra, fuentes de investigacion, técnicas de procedimientos y
andlisis de datos, interpretacion y presentacion del informe final.

Tamayo y Tamayo (2003), por su parte lo define como un proceso que, mediante
el método cientifico, procura obtener informacién relevante para entender, verificar,
corregir o aplicar el conocimiento, dicho conocimiento se adquiere para relacionarlo con

las hipotesis presentadas ante los problemas planteados.

3.1.- Nivel de la Investigacion

Arias (2006), sefiala que el nivel de investigacion se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un fendémeno u objeto de estudio, segun el nivel de
investigacion se clasifica en:

o Investigacion exploratoria: es aquella que se efectla sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos.

o Investigacion descriptiva: consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,

individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
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resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

o Investigacion explicativa: se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante
el establecimiento de relaciones causa- efecto. En este sentido, los estudios
explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas
(investigacion post facto), como de los efectos (investigacion experimental),
mediante la prueba de hipdtesis. Sus resultados y conclusiones constituyen el

nivel mas profundo de conocimientos.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la investigacion es de nivel descriptivo,
ya que el objeto de estudio consistid en realizar un andlisis estratégico de la calidad del
servicio, tomando en cuenta los elementos internos y externos aplicados en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A; a través de la descripcién exacta de la manera
en que afectan estos elementos a la calidad en el servicio y se observo de manera directa
como los trabajadores realizaban sus funciones, al igual que su meta fue la prediccion e

identificacion de la relacidn que existe entre dos 0 mas variables.

De esta manera, a través de este nivel investigativo se recoge toda la informacién
pertinente y necesaria para el analisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa
DIPESCA, C.A; con la finalidad de evidenciar la importancia del estudio o analisis de
las estrategias para la optima calidad en el servicio por medio de los distintos elementos
a estudiar pertenecientes al objeto de estudio.

3.2.- Disefio de la Investigacién

Arias (2006), lo define como la estrategia general que adopta el investigador para

responder al problema planteado. En atencidn al disefio, la investigacion se clasifica en:

o Investigacion documental: es un proceso basado en la blsqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,
audiovisuales o electronicas. Como en toda investigacion, el proposito de este
disefio es el aporte de nuevos conocimientos.

o Investigacion de campo: es aquella que consiste en la recoleccion de datos

directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
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hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes. De
alli su caracter de investigacion no experimental.

o Investigacion experimental: es un proceso que consiste en someter a un objeto o
grupo de individuos a determinadas condiciones, estimulos o tratamiento
(variable independiente), para observar los efectos o reacciones que se producen

(variable dependiente).

En la investigacion se tomd como base la investigacién documental y la de
campo, ya que se da por medio de la observacion directa de los trabajadores que laboran
en la empresa DIPESCA, C.A; evidenciando el desempefio de los trabajadores en las
distintas areas de la organizacion, y por consiguiente esta presente la documental para
la interpretacion, registro de los hechos y el analisis estratégico de la calidad en el

servicio.

3.3.- Poblacion y Muestra

Arias (2006), establece que la poblacién reviste de mucha importancia para la
investigacion, ya que a través de ella se podran obtener los datos necesarios para la
realizacion de los analisis respectivos, y la define como que es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio.

La muestra constituye una cantidad representativa de la poblacion. Ahora, por ser
la poblacion del objeto de estudio (el personal que labora en la empresa Distribuidora de
Pescado, DIPESCA, C.A) finita y manejable, que a juicio de Arias (2006), es una
agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. En esta
investigacion no se requirié muestra, ya que, al respecto, Selltez (2000), recomienda que
cuando la poblacion es menor a 90 individuos se seleccionaran a todos para garantizar la
homogeneidad y consistencia de los resultados. Por consiguiente, la poblacion
considerada en esta investigacion esta conformada por catorce (14) personas, las cuales
forman parte del grupo de trabajadores que integran de forma general la empresa
DIPESCA, C.A.
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3.4.- Técnicas, estrategias y procedimientos para la obtencion, andlisis e

interpretacion y presentacion de la informacion.

Arias (2006), establece que la técnica es el proceso o forma particular de obtener
datos o informacion, mientras que el instrumento es cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacién. De acuerdo a esta informacion, se afirma que existen diferentes técnicas o
estrategias para la recoleccién de la informacidn en una investigacion, entre las que se
pueden nombrar la observacion, que consiste en una visualizar en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la realidad del hecho
investigado, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos; la encuesta,
a traves de la cual se pretende obtener informacidn suministrada por un grupo o muestra
de individuos acerca de si mismos o en relacion con un tema en particular, la entrevista,
que es un dialogo cara a cara, entre el entrevistador y el entrevistado sobre un tema
predeterminado, de tal manera que el investigador pueda recolectar la informacion que

necesite.

De acuerdo a las técnicas de recoleccion de informacion utilizadas para la
obtencion de la misma en este caso en relacion con el tipo de investigacion descriptiva
fue la observacion directa, la encuesta y la entrevista, que son los instrumentos que se
pretende utilizar para obtener dicha informacién que permitan observar y obtener los

procedimientos empleados que los trabajadores aportaron por medio del cuestionario.

Las técnicas de procesamiento y andlisis de informacion constituyen las formas
en que se tratd la informacion recopilada durante la investigacion durante la
investigacion, y se presentan de tal manera que transmitan lo que el investigador quiso.
Ahora bien toda la informacién que obtenida, en la empresa Distribuidora de Pescado,
C.A DPESCA, C.A; se mostr6 mediante un andlisis-sintesis empleados para descifrar

los datos recolectados y proceder a realizar el informe final.
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CAPITULO IV
ANALISIS ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PESCADO DIPESCA, C.A PUERTO SUCRE
ESTADO SUCRE.

4.1.- Elementos internos, a considerar en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, con respecto a la calidad del servicio.

Dentro de las organizaciones existen elementos internos que permiten fijar las
fortalezas y debilidades de la misma, realizando un estudio que permita conocer la
cantidad y calidad de los recursos y procesos con que cuenta el ente; ademas estos
elementos se consideran como todos aquellos factores que pueden ser controlables
dentro de la empresa como pueden ser su organizacion, su publicidad, sus sistemas de

distribucion, entre otros.

e Aspectos Generales

A los efectos de lo que se refiere los aspectos generales que se tomaron en cuenta
en la recoleccion de la informacidn del presente trabajo de investigacion va a estar
representado por la mision, la vision, los objetivos y las funciones que sirvieron como
apoyo para realizar un analisis de la situacion interna de la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A.

- Misidn. La mision se define por Serna (2011), como la formulacion explicita de
los propdsitos de la organizacion o de un area funcional, asi como la identificacion de
sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de la organizacion. De
alli que cuando se les consultd a los encuestados acerca de si en la en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A existe una mision, si se encuentra planteada
por escrito, al igual de si es conocida y compartida por todos sus miembros y de igual
forma si las labores de dicha empresa se encuentran orientada con la mision; el 100% de
los encuestados opind de manera afirmativa. Asi mismo al indagar si la mision de la
empresa posee elementos relativos a la calidad del servicio el resultado obtenido fue que
un 100% de los encuestados revelaron que Si. Lo que representa a través de los

resultados obtenidos que todos los miembros de la empresa Distribuidora de Pescado
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DIPESCA, C.A tienen claro cual es la mision de la misma, asi como cual es el fin o la
razén de ser de la empresa, para que existe y cuales son sus funciones; lo que ayuda a

poder alcanzar sus objetivos o metas planteadas por medio de sus funciones.

- Vision. La vision se define por Serna (2011), como la declaracion amplia y
suficiente de donde se quiere que esté una empresa dentro de 3 a 5 afios. La visién no
debe expresarse en nimeros, debe ser comprometedora y motivadora de tal manera que
estimule y promueva la pertenencia de todos los miembros de la organizacién. En
relacién a cuando se pregunto si en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A existe una vision, si se encuentra plateada por escrito, de la misma forma de si es
conocida y compartida por todos los miembros y si las labores de la empresa estan
orientadas en funcion de la vision el resultado obtenido fue que un 100% respondio
afirmativamente. De igual manera que al indagar si la empresa posee elementos
relativos a la calidad del servicio el resultado que arrojé fue que un 100% de los
encuestados revelaron que si. Esto demuestra que la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A esta en sus capacidades maximas en cuanto a su vision ya que la misma
esta claramente establecida por todos sus miembros, lo que proyecta la importancia de

la vision en la empresa, ya que la misma se encuentra dirigida al futuro.

- Objetivos. Los objetivos se definen por Rebolledo (2007), como los resultados
gue una empresa pretende alcanzar, o situaciones hacia donde ésta pretende llegar. En lo
que se refiere a si en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A estan
claramente establecidos los objetivos el resultado obtenido fue que un 100% respondio
de forma afirmativa. De la misma manera que si los objetivos se encuentran acorde con
los elementos de la calidad del servicio lo que arrojé como resultado que un 100% de
los encuestados respondieron que Si. Asi mismo que al indagar si la empresa realiza
analisis estratégicos que le permitan alcanzar los objetivos de la organizacion lo que
proporcioné como resultado que un 100% respondieron de manera afirmativa. Esto
refleja que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A tiene objetivos
claramente establecidos, al igual que posee objetivos que estan acorde y tienen una
amplia relacién con los elementos de la calidad del servicio, ademas de que se puede
contar que la misma realiza analisis estratégicos que le permiten formular e implantar
eficazmente las estrategias. Asi mismo de que los miembros de la empresa tienen

claramente establecidos cuales son los objetivos que desean alcanzar y desemperiar.
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- Funciones. Con respecto a los resultados obtenidos en cuanto a si los miembros
de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A tienen claramente establecidas
las funciones relacionadas con el cargo que ocupan el 100% de los encuestados
respondio afirmativamente. De igual forma se indagd sobre que tan importantes son las
funciones que cumplen en la empresa cada uno para lo cual el resultado obtenido fue
28,57% arrojo que muy importante y el 14,29% respondié que poco importante, lo que
representa que el 28,57% de los miembros de la empresa consideran que son muy
importantes las funciones que cumplen en ella, y esto permite tener un sentido de
pertenencia y responsabilidad en la realizacion de cada una de sus funciones. (Grafico
Ne 1).

Gréafico N° 1 ¢(Qué tan importante son las funciones que cumple en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

28.57%

20 14.29%

0%
4 Series1

Muy importante Poco importante Nada importante

Fuente: Autoras 2017.

- Manual de Sistemas y Procedimientos. A los efectos de lo que refiere a si la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A cuenta con un manual de sistemas y
procedimientos el 64,29% respondié Si que la empresa cuenta con un manual de

sistemas y procedimientos y el 35,71% restante respondio lo contrario (Grafico N° 2).

Grafico N°2 ¢Cuenta la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre con un manual de sistemas y procedimientos?

Fuente: Autoras 2017.
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De igual forma en lo concerniente a si se conoce todo lo establecido en el
manual de sistemas y procedimientos en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A el resultado obtenido fue que de una poblacion de 14 encuestados, 4
trabajadores respondieron Si representado el 28,57%, 4 respondieron No, representando
el 28,57%y el 42,86% restante No Respondio (Grafico N° 3).

Grafico N° 3 (Conoce usted todo lo establecido en el manual de sistemas y
procedimientos de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre?

uNo

NR

Fuente: Autoras 2017.
Asi mismo, cuando se consult6 con que frecuencia se aplica todo lo establecido
en el manual de sistemas y procedimientos en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A arroj6 como resultado que el 14,29% manifestdé Siempre, el 50%

expresd Casi Siempre, quedando el 35,71% como que No respondio6 (Grafico N° 4).

Gréafico N° 4 ;Con qué frecuencia aplica usted todo lo establecido en el manual de
sistemas y procedimientos de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto sucre, estado Sucre?

50%

14.29%

20
A

Siempre Casi siempre Nunca NR

Fuente: Autoras 2017.
A través de los resultados obtenidos se puede dar evidencia que en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A si cuenta con un manual de sistemas y

procedimientos, el cual permite realizar de mejor manera los procedimientos para el
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correcto funcionamiento de la misma, asi como también este es conocido por una gran

parte de la empresa y se aplica casi siempre o frecuentemente.

- Capacitacion. En lo que respecta si en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A ofrece capacitacion para laborar el 85,71% respondi6 afirmativamente y

el 14,29% restante expreso lo contrario (Gréfico N° 5).

Gréfico N° 5 ¢ Se le ofrece a usted capacitacion para laborar en la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

uSi

= No

Fuente: Autoras 2017.

Ahora bien cuando se indagd sobre cada cuanto tiempo la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A capacita al personal que labora en ella, el resultado obtenido
arroj6 que el 57,14% respondi6 Trimestral, el 28,57% Anual y el 14,26% No Respondi6
(Gréfico N° 6).

Gréafico N° 6 ¢Cada cuanto tiempo la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A

Puerto sucre, estado Sucre capacita al personal que labora en ella?

100,00% 57,14%
28,57%
50,00% ——— oo 14,26%
(]
A -
0,00%
Anual Semestral  Trimestral NR

Fuentes: Autoras 2017.
En cuanto a los resultados obtenidos se puede evidenciar claramente que la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A ofrece capacitacion al personal que
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labora en ella trimestralmente, ayudando asi de manera positiva al desarrollo y al logro

de los objetivos de la misma.

o Medicién de la calidad. La medicion de la calidad se define por Gomez (1986),
como el estudio y medicién de las caracteristicas de los servicios que se pueden
clasificar, en tres grupos; las que son de una forma ponderable, las que se pueden
apreciar por los sentidos y las representadas por actitudes y comportamientos
evaluables, los cuales sirvieron como apoyo para medir la calidad del servicio en
la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

- Ponderacion del servicio. A los efectos de lo que se refiere a la ponderacién del
servicio los aspectos que se tomaron en cuenta en la recoleccion de la informacion
del presente trabajo de investigacion fueron; la demora y puntualidad, los
extravios y errores u omisiones, la aceptabilidad y las perdidas definitivas y
precios, que sirvieron como apoyo para realizar un analisis de la situacion interna
de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

o Demora y Puntualidad. Con respecto a lo referente si en la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A la informacion de los servicios ofrecidos, es puntual y
sin demoras, el resultado obtenido fue 71,43 % dijo Si y el 28,57 % dijo No
(Gréfico N° 7). Asi mismo cuando se interrogd sobre si los servicios que brinda
actualmente la empresa llegan a sus clientes de forma puntual, de los 14
encuetados, 10 trabajadores respondieron que Si, representando un 71,43% vy el
resto No Respondié (Grafico N° 8). De igual forma al indagar si la empresa posee
un medio interno de comunicacion interno eficiente, 10 de los trabajadores
respondieron que Si representando esto un 71,43% y el resto No Respondid
(Grafico N° 9).
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Gréafico N° 7 ¢Cree usted que en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre la informacion de los servicios ofrecidos, es puntual y sin
demoras?

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 8 ¢Cree usted que los servicios que brinda actualmente la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, Puerto Sucre, estado Sucre llegan a sus
clientes de forma puntual?

71,43% ENR

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 9 ¢Cree usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A,
Puerto Sucre, estado Sucre posee un medio de comunicacion interno eficiente?

Fuente: Autoras 2017.
Es asi como los resultados obtenidos evidencian que la empresa Distribuidora de

Pescado DIPESCA, C.A la informacién suministrada de los servicios ofrecidos, es
puntual y sin demoras, ademas de que los mismos llegan a sus clientes de forma puntual

y esto se da porque en ella existe un medio de comunicacion interno eficiente.
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o Extravios, Errores u Omisiones. En relacion a si en la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A los servicios que ofrece se realizan sin extravios,
errores u omisiones, el 50% de los encuestados respondié afirmativamente y el
otro 50% respondio lo contrario (Grafico N° 10). Al igual que si la empresa es
eficiente en cuanto al procesamiento de sus productos el resultado fue que el

100% respondi6 que Si.

Gréafico N° 10 ¢Considera usted que en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre los servicios que ofrece, se realizan sin extravios,
errores u omisiones?

Fuente: Autoras 2017.

El 50% de los servicios que ofrece la empresa es sin extravios u omisiones. Es
por esto que el resultado obtenido permite evidenciar que la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A es eficiente en cuanto al procesamiento de sus productos ya
que lo hace de la manera adecuada y correcta, los servicios que presta se realizan en

ocasiones sin extravios, errores u omisiones y algunas veces si se aplica lo contrario.

o  Aceptabilidad. En cuanto se consultd si el servicio que brinda la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A es de aceptacion por sus clientes el
100% respondi6 de manera afirmativa. De la misma manera que al indagar si el
producto que ofrece la empresa cumple con los requisitos necesarios para ser
aceptado por los clientes el 100% de los encuestados respondidé que Si. Dejando
esto como resultado que la empresa posee una aceptacion maxima por todos sus
clientes, ya que la misma cumple con todos los requisitos necesarios establecidos

por sus clientes.

71



o Pérdidas definitivas y precios. Con respecto a si las pérdidas definitivas en la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A son por causa de los costos de
los servicios que ofrece; el 92,86% respondié de manera negativa y un 7,14%
respondio lo contrario (Grafico N° 11). Asi mismo que al examinar si los precios
de los servicios que ofrece la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
son accesibles para los clientes el 64,29% respondio6 que Si y el 35,71% respondid
que No (Grafico N° 12).

Gréafico N° 11 ;Cree usted que las pérdidas definitivas en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre son causas de los costos de los
servicios que ofrece?

msi

=No

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 12 ¢Cree Usted que los precios de los servicios que ofrece la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre son accesibles
para los clientes?

Fuente: Autoras 2017.

Esto significa que las perdidas definitivas que tiene la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A no son por causa de los costos de los servicios que ofrece,

ademas de que los precios de los servicios son accesibles para sus clientes.
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- Apreciacion por los sentidos. A los efectos de lo que se refiere los aspectos de la
apreciacion de los sentidos que se tomaron en cuenta en la recoleccion de la
informacion del presente trabajo de investigacion va a estar representado por las
reparaciones y curaciones, el disfrute y degustacion, la adaptabilidad, los defectos,
la satisfaccion y comodidad, la conveniencia y el diagnostico y la exactitud que
sirvieron como apoyo para realizar un andlisis de la situacion interna de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

o Reparaciones y curaciones. En lo que se refiere a si la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A realiza reparaciones y mantenimiento de los equipos; de
14 encuestados, 11 respondieron que Si representando el 78,57% Yy los 3 restantes
respondieron gque No, siendo el 21,43% (Grafico N° 13). También se consult6 con
respecto a con que frecuencia en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A realiza mantenimiento y reparacion de los equipos lo que arroj6 que el
71,43% respondieron Casi Siempre, el 7,14% Siempre y la diferencia el 21,43%
No Respondieron (Grafico N° 14).

Gréafico N° 13 ¢Cree usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre realiza reparaciones y mantenimiento de los equipos?

W Si

m No

Fuente: Autoras 2017.
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Gréfico N° 14 ;Con que frecuencia en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre se realiza mantenimiento y reparacion de los equipos?

71.43%

80.00% /

60.00%

40.00% 21.43%

20.00% 3 0%S% - _
A Series1

0.00%
Siempre Casi siempre Nunca NR

Fuente: Autoras 2017.

Con respecto a los resultados obtenidos se puede evidenciar que la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A si realiza reparaciones y mantenimiento a sus
equipos y las mismas los hace casi siempre o muy frecuentemente, lo que se considera

beneficioso y positivo para la misma.

o Disfrute y degustacion. Con respecto a si los clientes disfrutan del servicio que
brinda empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A el 100% de los
encuestados respondieron de manera afirmativa. De igual modo que se indago si
actualmente la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A realiza jornadas
de degustacion de sus productos lo que arrojo que 57,14% respondié que Si y el

42,86% respondié que No (Gréfico N° 15).

Gréafico N° 15 ¢Actualmente la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre realiza jornadas de degustacion de sus productos?

mSi

mNo

Fuente: Autoras 2017.
El resultado obtenido arrojé que los clientes que posee la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A disfrutan plenamente del servicio que les brinda la misma a

pesar de que esta no realice frecuentemente jornadas de degustacion de sus productos.
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o  Adaptabilidad. Con relacion a si el servicio que brinda la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A se adapta a las necesidades de sus clientes el 92,86%

respondio afirmativamente y el 7,14% respondié lo contrario (Grafico N° 16).

Gréfico N° 16 ¢Cree usted que el servicio que brinda la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre se adapta a las necesidades de sus
clientes?

mSi

HNo

Fuente: Autoras 2017.
Este resultado significa que el servicio que brinda la empresa Distribuidora de

Pescado DIPESCA, C.A se adapta a las necesidades de sus clientes de manera muy

positiva.

o Defectos. En lo que respecta a si el servicio que brinda la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A es satisfactorio el 92,86% respondié de manera

afirmativa y el 7,14% arrojé lo contrario (Grafico N° 17).

Gréafico N° 17 ¢Considera usted que el servicio que brinda la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es satisfactorio?

Fuente: Autoras 2017.
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A través de el resultado obtenido se pudo evidenciar que la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A presta un servicio satisfactorio a todos sus clientes, lo que

representa una fortaleza para la misma.

o  Satisfaccion y comodidad. En relacion a si en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A se toma en cuenta la satisfaccion y la comodidad del
cliente el 92,86% expreso que Siy el 7,14% dijo lo contrario (Grafico N° 18).

Grafico N° 18 (En la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre se toma en cuenta la satisfaccion y la comodidad del cliente?

uSi
o No

Fuente: Autoras 2017.
Lo que permite evidenciar que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,

C.A le da importancia y toma mucho en cuenta lo referente a la satisfaccion y la

comodidad que se le va a brindar y ofrecer a sus clientes.

o  Conveniencia. Se consulté si la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
transmite informacion de provecho para la organizacion, a través de las redes
sociales de 14 encuestados, 8 trabajadores respondieron Si representando un
57,14% y 6 trabajadores respondieron No siendo el 42,86% (Grafico N° 19).

Gréafico N° 19 ;Cree usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre transmite informacion de provecho para la organizacion, a
través de las redes sociales?

Fuente: Autoras 2017.
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Este resultado pudo evidenciar que la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A la informacion que trasmite para la organizacion a traves de sus redes

sociales sirve de gran provecho para la misma.

o Diagnostico y exactitud. Ahora bien en lo que respecta a si la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A realiza diagnostico interno para conocer
las debilidades y fortalezas de la organizacion el 85,71% respondié de forma

afirmativa y el 14,29% arrojo lo contrario (Grafico N° 20).

Gréafico N° 20 ¢Considera usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre realiza diagnéstico interno para conocer las debilidades
y fortalezas de la organizacion?

us|

= No

Fuente: Autoras 2017.
El resultado obtenido sirvio para evidenciar de que en la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A se realizan diagndsticos internos que permiten conocer sus
debilidades y fortalezas que sirven para contribuir con el mejor establecimiento de

estrategias, asi como el cumplimiento de los objetivos.

- Comportamientos y actitudes. A los efectos de lo que se refiere los aspectos
generales que se tomaron en cuenta en la recoleccion de la informacion del
presente trabajo de investigacion va a estar representado por la competencia o
incompetencia, el profesionalismo, la capacidad y constancia, la educacion, trato y
amabilidad, la honestidad y confiabilidad, la diligencia y la aceptacion y prontitud
que sirvieron como apoyo para realizar un analisis de la situacion interna de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

o Competencia o incompetencia. Cuando se consulté si la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A cuenta con un personal competente para el desempefio y
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éxito de la organizacion el resultado obtenido fue del 92,86% afirmativo y el
7,14% dijo lo contrario (Grafico N° 21).

Gréfico N° 21 ¢ Cree usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre cuenta con un personal competente para el desempefio y
éxito de la organizacion?

msi

= No

Fuente: Autoras 2017.
Este resultado obtenido significa que la mayoria de los trabajadores que laboran
en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A afirmaron que la misma si

cuenta con un personal competente para lograr el desempefio y éxito de la organizacion.

o Profesionalismo. Con respecto a lo relacionado si la informacion de la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se ejerce de forma profesional el
resultado obtenido fue que el 100% de los encuestados respondi6 que Si. Dando
como sefial que la informacion que se maneja en la empresa sus empleados y los

miembros que la integran lo realizan con todo el profesionalismo correspondiente.

o  Capacidad y constancia. En relacién a cuando se consulté si el personal que labora
en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A tiene la capacidad
necesaria para desarrollar las actividades, el resultado obtenido arrojo que el
100% respondié de manera afirmativa. De igual modo que si el personal de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A llevan a cabo sus labores con
constancia para alcanzar las metas propuestas el 100% de los encuestados
respondid que Si. Lo que dio como resultado que la empresa cuenta con un
personal que esta en la capacidad de realizar y desarrollar las actividades, las
cuales se realizan de forma constante lo que permite alcanzar sus metas u

objetivos.
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o Educacién, trato y amabilidad. Cuando se consulté si la educacion del personal
que labora en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A es la apropiada
para desarrollar sus actividades el 100% respondié de forma afirmativa. De la
misma manera que si el trato que brinda el personal que labora en la empresa es la
apropiada para desarrollar sus actividades el 100% arrojé que Si. Lo que
demuestra que el personal que labora en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A posee una educacion apropiada lo que permite desarrollar sus

actividades de la mejor manera.

o Honestidad y confiabilidad. Ahora bien cuando se consulté si la labor que
desempefia la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A transmite
confiabilidad y honestidad a sus clientes el 100% de los encuestados respondieron
que Si. Lo que significa que la empresa trasmite confianza y honestidad en las

labores que desempefian hacia sus clientes.

o Diligencia. En relacion a cuando se consultd si ocurre algin imprevisto en la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A con respecto a la entrega del
servicio que ofrece actian de forma diligente el resultado obtenido fue que el
85,71% respondi6 de manera afirmativa y el 14,29% arrojé lo contrario (Grafico
N° 22).

Gréafico N° 22 ;Cuando ocurre algin imprevisto en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre con respecto a la entrega del servicio que
ofrece acttian de forma diligente?

uSi

= No

Fuente: Autoras 2017.
Este resultado demuestra que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,

C.A se encuentra en sus capacidades maximas de responder y resolver de manera rapida
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y eficiente al momento que ocurra algin imprevisto con respecto a la entrega del

servicio que la misma ofrece.

o  Atencion y prontitud. En relacion a los aspectos referentes a si la atencion que
brinda la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A es eficiente el
resultado que arrojo fue que el 85,71% respondid Si'y el 14,29% restante dijo que
No (Gréfico N° 23). Asi mismo que al indagar si la empresa da respuesta a sus
clientes con prontitud el 71,43% dijo que Si y el 28,57 dijo que No (Gréafico N°
24).

Gréafico N° 23 ¢ Considera usted que la atencion que brinda la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es eficiente?

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 24 ;Considera usted que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre da respuesta a sus clientes con prontitud?

mSi

= No

Fuente: Autoras 2017.
Dando muestra de esto que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A

brinda una atencién de forma eficiente, lo que ayuda a mantener en alto la relacion y
comunicacion con sus clientes, de igual forma esto se logra por medio de que la misma
da respuesta con prontitud a las inquietudes y dudas de sus clientes.
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o Criterios para evaluar el servicio. Los criterios para evaluar el servicio lo define
Cuatrecasas (2005), como que los servicios tienes sus propios criterios de
evaluacion y en ello, como en ningun otro caso, cuentan los requisitos o
expectativas que utiliza el cliente para juzgar el servicio. En esta investigacion va
a estar representado por los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, accesibilidad, comunicacion y
comprension del cliente que se encuentran presentes en la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A.

- Elementos tangibles. A los efectos de lo que se refiere los aspectos de los
elementos tangibles que se tomaron en cuenta en la recoleccion de la informacién
del presente trabajo de investigacion va a estar representado por la apariencia de
las instalaciones, el personal y los medios de comunicacion que sirvieron como
apoyo para realizar un analisis de la situacion interna de la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A.

o  Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y oficina. Cuando se consultoé si la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A contaba con instalaciones
adecuadas para desarrollar sus actividades el resultado obtenido fue que un total
de 12 trabajadores respondieron que Si representando esto un 85,71% mientras
que un 14,29% dijo que No (Grafico N° 25). También cuando se preguntd que si
las oficinas se encuentran dotadas con equipos necesarios para poder desemperfiar
sus labores; el 78,57% respondid que si; caso contrario el 21,43% manifestd que
no (Grafico N°26).

Grafico N° 25 ¢La empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A cuenta con
instalaciones adecuadas para desarrollar sus actividades?

msi

= No

Fuentes: Autoras 2017.
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Gréafico N° 26 ¢Las oficinas de empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se
encuentran dotadas con equipos necesarios para poder desempefiar sus labores?

usSi

= No

Fuentes: Autoras 2017.
Dicho estudio hace notar que la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,

CA si cuenta con las instalaciones adecuadas asi como de equipos necesarios que haran
que los trabajadores realicen su trabajo de manera eficiente y sin ningln tipo de

inconvenientes a la hora de desempefiar sus labores diarias.

o Personal y medios de comunicacion. Al indagar si en la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A se utiliza la telefonia fija como medio de
comunicacion interna los encuestados respondieron con un 92,86% de manera
afirmativa y un 7,14% negativamente (Grafico N° 27). Al igual que se interrogo
si el personal cuenta con una telefonia moévil como medio de comunicacién
interna los resultados que se obtuvieron fueron 57,14% dijeron que si y un
42,86% que no (Gréafico N°28).

Grafico N° 27 ¢En la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre se utiliza la telefonia fija como medio de comunicacién interna?

Fuentes: Autoras 2017.
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Gréafico N° 28 ¢El personal de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre cuenta con una telefonia movil como medio de
comunicacion interna?

mSi

u No

Fuentes: Autoras 2017.
Como resultado de dichas interrogantes se afirma que en la empresa

Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, si se utiliza telefonia fija y que ademas el
personal cuenta con telefonia moévil como medio de comunicacion interna, esto con el
propdsito de ayudar a tener una comunicacion mas rapida entre los mismos y de

favorecer su localizacion inmediata.

- Fiabilidad. La fiabilidad se define como la habilidad del proveedor para realizar el

servicio promedio de forma fiable y adecuada.

o Habilidad del proveedor para realizar el servicio de forma fiable y adecuada.
Cuando se preguntd si en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se
toma en cuenta la habilidad del proveedor para realizar el servicio de forma fiable
y adecuada, arrojo que 78,57% respondid que si y un 21,43% que no (Grafico N°
29).

Gréfico N° 29 (En la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre se toma en cuenta la habilidad del proveedor para realizar el servicio de
forma fiable y adecuada?

mSi
HNo

Fuentes: Autoras 2017.
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Dando como resultado que si se toma en cuenta la habilidad del proveedor para
realizar el servicio de forma fiable y adecuada, es decir el proveedor debe inspirar
confianza y seguridad y de esta manera ofrecer un buen servicio a sus clientes y atraer

su atencion.

- Profesionalismo. El profesionalismo es definido como la posesion de las

capacidades requeridas y conocimiento de la realizacion del servicio.

o Posesion de las capacidades requeridas. En relacién a si los empleados de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A cuentan con las competencias
y capacidades requeridas los 14 trabajadores encuestados respondieron que si
dando como resultado un 100%. Dejando claro que dichos trabajadores si estan
altamente capacitados y con los conocimientos necesarios para desempefiar sus

actividades de manera eficiente y segura.

o Conocimiento de la realizacion del servicio. Cuando se interrogo si a la hora de
realizar un servicio la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A tiene
conocimiento de ello el 100% de los entrevistados respondieron que si. Lo cual
indica que la empresa si tiene conocimiento total del servicio que realiza es
decir, que no tienen desconocimiento alguno del servicio que puedan brindar a

sus clientes.

- Cortesia. La cortesia es definida como la atencion, consideracion, respeto y

amabilidad del personal que trata el cliente.

o Atencidn y consideracion. Cuando se indago si la atencién de los empleados de
la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A hacia los clientes que
requieren sus servicios es de manera considerada un 100% respondié de manera
afirmativa. Es decir que los miembros de la organizacion prestan una atencion a
sus clientes de consideracion a la hora de ofrecer sus servicios dando como

resultado confianza y lealtad hacia la empresa.
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o Respeto y amabilidad del personal que trata el cliente. Cuando se pregunto si el
trato del personal de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A hacia
los clientes es con respeto y amabilidad el 100% dijo que si. El resultado
obtenido demuestra que el personal que labora en la empresa tiene un trato con
sus clientes de respeto y amabilidad el cual es importante para el cliente que

busca un buen servicio.

- Credibilidad. La credibilidad es definida como la veracidad, creencia y

honestidad en el servicio que se provee en la empresa.

o Veracidad. Se interrogd con relacién al servicio que ofrece la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se presta con veracidad y un 92,86%
respondieron que Si por otra parte un 7,14% dijo que No (Grafico N° 30).

Gréafico N° 30 (El servicio que ofrece la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A se presta con veracidad?

Fuentes: Autoras 2017.
El resultado obtenido arrojo que el servicio que ofrece la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA C.A, si se presta con veracidad es decir, que la empresa a la hora
de otorgar sus servicios lo hace sin ocultar o mentir a sus clientes informacion siempre

con la verdad y de esta manera generar confianza entre los mismos.

o Creencia y honestidad en el servicio que se prevé. Se interrogo sobre si existia
creencia y honestidad por parte de la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA C.A, en el servicio a sus clientes y el 100% respondi6 que si. Lo cual
demuestra que si existe honestidad y creencia en el servicio que ofrece a sus

clientes.
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- Seguridad. La seguridad va a estar representada por la inexistencia de peligros,

riesgos o dudas presentes en la empresa.

o Inexistencia de peligros y riesgos o dudas. Se preguntd si existen peligros o
riesgos significativos dentro la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A y los
resultados que se obtuvieron fue que un 71,43% respondié afirmativamente y un
28,57% de forma negativa (Gréafico N° 31).

Gréafico N° 31 ¢Existen peligros o riesgos significativos dentro la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

mSi

= No

Fuentes: Autoras 2017.
Lo cual indica que si existen peligros significativos en la empresa dejando en
evidencia la cantidad de riesgos que viven a diario los trabajadores en cuanto a la

seguridad industrial y las distintas contingencias que se puedan presentar.

- Accesibilidad. La accesibilidad se define como la capacidad de un servicio de

ser accesible y tener facilidad para establecer contacto.

o Capacidad de un servicio de ser accesible. Se indago de si los servicios que
brinda la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, son accesibles a sus
clientes los encuestados manifestaron con un 71,43% que si y un 28,57% que no
(Gréfico N° 32).
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Gréfico N° 32 ¢Los servicios que brinda la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre son accesibles a sus clientes?

WSi
HNo

Fuentes: Autoras 2017.
Dando como resultado que los servicios que brinda la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA C.A, son accesibles a sus clientes dandoles la oportunidad a los

mismos de tener facilidad de disfrutar del servicio que la empresa ofrece.

o Facilidad para establecer contacto. Se pregunt6 si es facil establecer contacto
con la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, a la hora de solicitar un
servicio los encuestados respondieron un 64,29% que si y un 35,71% que no
(Grafico N° 33).

Gréafico N° 33 (Es facil establecer contacto con la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre a la hora de solicitar un servicio?

Fuentes: Autoras 2017.
Esto indica que si es facil establecer contacto con la empresa al momento de

solicitar el servicio, debido a que la misma posee una atencion adecuada y de pronta

respuesta a sus clientes.
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Comunicacion. La comunicacion se define como mantener a los clientes
informados utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como saber

escucharlos.

Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan entender.
Se interrogd sobre si la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, utiliza
un lenguaje apropiado el 100% de los encuestados respondieron que si. Dando
como resultado que el lenguaje que utilizan para informar a sus clientes si es el

apropiado.

Saber escuchar. Se indag6 si la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
escucha a sus clientes y el 100% respondié de manera afirmativa. Quiere decir
que la empresa toma en consideracion lo que sus clientes les indica a la hora de

dar una opinidn o de acceder al servicio que esta ofrece y de dar sugerencias.

Dimensién de la calidad del servicio. La dimension de la calidad del servicio
segun Gronroos (1994), se divide en tres dimensiones, que van estar representadas
por la calidad técnica, calidad funcional y la imagen corporativa, estas fueron las
variables que se utilizaron para realizar el analisis de la dimensién de la calidad

del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

Calidad técnica. La calidad técnica viene a ser toda aquella que involucra a lo que
el cliente estd recibiendo del proveedor. Esto puedo ser medido por parte del

cliente en una manera objetiva.
Relacion cliente-proveedor. Se preguntd como considera la empresa Distribuidora

de Pescado DIPESCA C.A, el servicio de sus proveedores y un 28,57% respondio
excelente, 71,43% dijeron que bueno (Grafico N° 34).
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Gréfico N° 34 ;Como considera la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A el
servicio que prestan sus proveedores?

71.43%
80.00%

60.00%

28.57%
40.00% /

20.00% 0%
A Seriesl
0.00%
Excelente Bueno Malo

Fuentes: Autoras 2017.
En la gréafica se observa que la empresa considera el servicio que prestan los
proveedores como buenos debido a que estos le otorgan un servicio rapido y de

confianza a la empresa.

- Calidad funcional. La calidad funcional se define como aquella que involucra la
manera en que el servicio es entregado. Esto se refiere a la interaccion

psicoldgica entre el comprador y el proveedor.

o Actitud y comportamiento de los empleados. Cuando se pregunto si la atencion
que presta la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, es realizada con
buena actitud y buen comportamiento el 100% de los encuestados respondieron
que si. Es decir, que la empresa se preocupa por prestar un buen servicio a sus

clientes a la hora de ofrecer sus servicios.

o Acercamiento del personal de Servicio. Se interrogd si el acercamiento del
personal de servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, era
optimo un 92,86% respondié de manera afirmativa y un 7,14% de forma
negativa (Grafico N° 35).
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Grafico N° 35 (Cree usted que el acercamiento o interaccion entre el personal de
servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A es 0ptimo?

m Sj

HNo

Fuentes: Autoras 2017.
Lo cual indica que el acercamiento e interaccion entre el personal de servicio si
es 6ptimo, dando evidencia que las labores que estos realizan se hacen de manera

coordinada y trabajando en equipo para cumplir con los objetivos que se ha propuesto la
empresa.

o Accesibilidad al servicio. Se averigud si los clientes tienen accesibilidad al
servicio que presta la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, estos

respondieron 78,57% dijo que si y un 21,43% que no (Grafico N° 36).

Gréafico N° 36 ¢Los clientes tienen accesibilidad al servicio que presta la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

Fuentes: Autoras 2017.
Dichos resultados arrojaron que los clientes si tienen accesibilidad al servicio
que presta la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A ya que facilmente y sin
inconvenientes pueden recibir dicho servicio.
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Apariencia del personal. Cuando se preguntd si el personal que labora en la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, tiene buena apariencia estos
dijeron con un 71,43% afirmativamente y un 28,57% que No (Gréafico N° 37).

Gréfico N° 37 ¢Los clientes tienen accesibilidad al servicio que presta la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

28.57%

\ /

Fuentes: Autoras 2017.

Los resultados obtenidos hacen notar que el personal que labora en la empresa

Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A si tiene buena apariencia es decir que cumplen

con las normas establecidas por la empresa.

Relacion entre los empleados y el cliente. Se interrogd si la relacion entre los
empleados y clientes de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A es
importante estos respondieron con un 100% que si. Debido a que tiene que

existir un buen trato entre los mismos para mantener la fidelidad con la empresa.

Imagen corporativa. La imagen corporativa se define como la dimension de la
calidad que resulta de como los clientes perciben a la empresa y se espera que
sea construida principalmente por la dimension técnica de la calidad ya que
afecta la percepcion del servicio por parte del cliente.

Como perciben la empresa los clientes. Se indagd si los clientes tienen una
buena imagen de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, un 100%
respondio que si. Lo que da como resultado que la empresa ante sus clientes les

proporciona confianza.

Con respecto a los resultados obtenidos se evidencia que la devaluacién de la

moneda y su pérdida de valor en el tiempo y las politicas cambiaras afectan en gran

magnitud la calidad del servicio que ofrece la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A.
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4.2.- Elementos externos que afectan la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre.

El diagnostico externo es el proceso de identificar las oportunidades y amenazas
de la organizacion en el entorno. Los elementos externos o entorno donde la
organizacion desempefia sus actividades diarias, dichos factores son los siguientes:

politicos, legales, sociales, tecnologicos, geograficos, entre otros.

. Aspectos Generales

Los aspectos generales que se tomaron en cuenta en esta investigacién estan
representados por los factores econdmicos, aspectos sociales, aspectos politicos y
legales, aspectos tecnoldgicos y aspectos geograficos que sirven de apoyo para realizar
un analisis externo de la situacion de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A.

- Factores econdémicos. Es definido por Serna (2011), como las oportunidades y
amenazas; los aspectos econdmicos que inciden directamente en la calidad del
servicio de la empresa se recopilan a través del comportamiento de la economia.
En lo que respecta a cuales elementos del ambiente externo influyen en la calidad
del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A el 28,57%
arrojé que los politicos, un 14,26% los tecnologicos y el restante 57,17% No
Respondio (Gréafica N° 38).

Grafico N° 38 (Cuél o cuales de los elementos del ambiente externo influyen
directamente en la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

57,17%
60%

40% 14,26%
20% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0% — -_— — — — —_— Series1

Fuentes: Autoras 2017.
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De acuerdo a los resultados obtenidos se puede entender que el elemento del
ambiente externo que mas predomina y mas afecta la calidad del servicio de la empresa
es el politico, seguido de los tecnoldgicos, lo que representa la importancia de la politica

en las organizaciones.

o indice de crecimiento. En relacion con el indice de crecimiento se pudo
evidenciar que los empleados encuestados afirmaron que en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A el indice de crecimiento incidia en la
calidad del servicio en cuanto a la politica cambiaria del pais en un 14,26%,
mientras que el control de precios en un 7,14% y la devaluacién de la moneda en
un 21,43% el restante representado por un 42,83% No Respondié (Gréfico
N°39).

Gréafico N° 39. ¢ Cuéles de estos aspectos econdmicos inciden en la calidad del servicio
en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

57.17%
60.00%
o
. (] o
30.00% 14.26% 21.43%
:
10.00% @ ox 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0.00% _— = e U U0 o oriest

7.14%

S

Fuente: Autoras 2017.
De acuerdo a estos resultados se puede evidenciar que los empleados de la

empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A estan claramente conscientes de que
el indice de crecimiento en relacion a la devaluacion de la moneda y las politicas
cambiarias del pais, afectan de manera directa e indirectamente en la calidad del

servicio que brinda la empresa.

o Inflacion. De acuerdo con Witch (1995), la inflacion produce efectos nocivos
sobre los ingresos y egresos fiscales. Es un aumento en los precios de forma
generalizada y persistente de una economia. Al consultar a los trabajadores de la

empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A si la inflacion y el indice de
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desempleo eran unos de los factores que influian en la calidad del servicio de la
misma, el resultado que se obtuvo fue que Si en un 78,57% y un 21,43% que No
(Gréfico N° 40). Mientras que en relacion en que grado afecta la inflacion y el
indice de desempefio a la calidad del servicio los empleados respondieron que un
42,86% un alto grado y medianamente un35,71% afectaban la calidad del servicio

de la empresa, el restante 21,43% No Respondio (Grafico N° 41).

Grafico N° 40. ;Cree usted que la inflacién y el indice de desempleo afectan la calidad
del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre?

uSi

= No

Fuente: Autoras 2017

Grafico N° 41. ¢En qué grado afecta la inflacion y el indice de desempleo la calidad del
servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre?

50.00% 42.86%
40,005 35.71%
.00%
30.00% 21.43%
20.00%
10.00% 0% 0%
A A Seriesl
0.00%
Alto Medio Bajo Nulo NR

Fuente: Autoras 2017.
De acuerdo a las conversaciones y charlas sostenidas con los empleados de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A en los resultados obtenidos se puede
evidenciar que la inflacion afecta de manera generalizada y persistente en la economia

de la empresa.
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o Devaluacion. La devaluacion es definida por Suarez (2006), como la disminucion
o0 pérdida del valor nominal de una moneda corriente frente a otra extranjera. En
relacion a la encuesta que se realizé a los empleados de la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA C.A en cuanto a si creian que las politicas cambiarias era
un aspecto econdémico que afectaba en gran magnitud la calidad del servicio los
trabajadores respondieron que si en un 92,86% y no un 7,14% (Gréfico N° 42).
Asi mismo mientras que en relacion en qué grado afectaban dichas politicas
cambiarias, los resultados que arrojo fue que un 50% en un alto grado y un
42,86% en un nivel medio quedando el restante 7,14% que No Respondieron
(Gréfico N° 43).

Gréafico N° 42 ;Cree usted que las politicas cambiarias afectan la calidad del servicio de
la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

uSi

2 No

Fuente: Autoras 2017

Grafico N° 43. ;En qué grado afectan las politicas cambiarias la calidad del servicio de
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

50%
0% 42.86%
o
40%
30%

20%
7.14%
10% 0% 0%
i g Series1
0%
Alto Medio Bajo Nulo NR

Fuente: Autoras 2017.

Con respecto a los resultados obtenidos se evidencia que la devaluacién de la

moneda y su pérdida de valor en el tiempo y las politicas cambiaras afectan en gran
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magnitud la calidad del servicio que ofrece la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A.

o Ingreso per capita. Los ingresos Per capita son definidos por Medrano (2011),
como una medida deficiente de la participacion de las personas en la renta
nacional. El concepto ingreso per cépita es una abstraccion estadistica. Cuando se
consultd a los trabajadores si creian que el ingreso per cépita era una medida
econdémica que afectaba la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A sus respuestas fueron 100% afirmativa. De igual manera
que cuando se indagd en que grado afectan estas medidas econdmicas el resultado
obtenido fue que el 64,29% dijo que un alto nivel, el 35,71% un nivel medio
(Grafico N° 44).

Gréafico N° 44. ;En qué grado afectan las medidas econdmicas la calidad del servicio de
la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

80.00% 64.29%
6 20
60.00% [

40.00% L
174
20.00% 0% 0% .
A A Seriesl
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0.00%

Alto Medio Nulo

Fuente: Autoras 2017.
De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto a las encuestas realizadas a
los empleados la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se puede evidenciar
claramente que el ingreso per capita es una medida economica que afecta sin duda

alguna la calidad del servicio de la empresa.

o Producto interno bruto (PIB).EI producto interno bruto es definido por Nufiez
(2015), como el valor de produccion final de todos los bienes (productos y
servicios) producidos internamente en una economia durante un determinado
periodo de tiempo (generalmente un afio).Con respecto a la consulta que se hizo
a los empleados sobre si el al producto interno bruto eran tasas de interés e
impuestos que afectaban en gran medida la calidad del servicio que brinda la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A un 78,57% respondid que Si
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y un 21,43% que No (Grafico N° 45). Al igual que se consulté en que grado
estas tasas de interés afectaban a la calidad del servicio un 35,71% arrojé que un
alto nivel y un 42,86% dijo que un nivel medio (Gréfico N° 46).

Asi mismo que al indagar si los impuestos afectaban la calidad del servicio el
resultado fue que un 78,57% respondié que Si y un 21,43% dijo que No (Gréafico N°
47). Asi como también en que grado afectaban los impuestos el resultado fue de un
35,71% nivel alto y un 42,86% nivel medio, quedando un 21,43% que No Respondio
(Grafico N° 48). De la igual forma cuando se consulto si la situacion economica del
pais afectaba a la empresa y las respuestas que arrojaron los empleados encuestados fue
de un 78,57% que Si y un 21,43% que No (Gréafico N° 49). Ademas de cuando se
consulto en que grado afecta la situacion econdmica del pais a la calidad del servicio un
57,14% dijo un alto nivel y un 21,43% arroj6 que un nivel medio y el 21,43% No
Respondieron (Grafico N° 50).

Gréafico N° 45. ¢Cree usted que las tasas de interés afectan la calidad del servicio de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

m Si

= No

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 46 (En qué grado afectan las tasas de interés la calidad del servicio de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

50.00% 42.86%

20.00% 35.71%

o
30.00% 21.43%

20.00%

10.00%
0% 0% .
A A Series1
0.00%

Alto Medio Bajo Nulo NR

Fuente: Autoras 2017.
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Gréfico N° 47. ;Cree usted que los impuestos afectan la calidad del servicio de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

uSi

uNo

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 48. ¢(En qué grado afectan los impuestos la calidad del servicio de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

42.86%
35.71%

50.00%
40.00%
9
30.00% 21.43%
20.00%

10.00% 0% 0%
—— - Seriesl

Alto Medio Bajo Nulo NR

0.00%

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 49. ;Considera usted que la situacion econdmica actual del pais afecta la
calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

LE

= No

Fuente: Autoras 2017.
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Gréafico N° 50. ¢En qué grado afecta la situacion econémica actual del pais la calidad
del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre?

57.14%
60.00% 4

50.00%
40.00%

30.00% 21.43% 21.43%

-
20.00%
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Fuente: Autoras 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede evidenciar que las tasas de interés
e impuestos y la situacion econdmica actual del pais son factores externos que sin duda
alguna en gran medida afectan la calidad de servicio que brinda la empresa la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A.

o Aspectos sociales. Serna (2011), define a los Factores sociales, como los que
afectan el modo de vida de las personas y sus valores, entre ellos se encuentran: el
empleo, seguridad, pérdida de valores, programas implementados por el gobierno,
entre otros. Cuando se consult6 a los empleados cuales aspectos sociales incidian
en la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
si la inseguridad, delincuencia y manifestaciones publicas afectaban la calidad del
servicio que ofrece la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A los
resultados arrojaron que la exigencias de los consumidores tuvo un 28,57%, la
distribucion del ingreso del pais un 14,29% vy el restante 57,14% No Respondio
(Grafico N° 51). Asi mismo cuando se indago si la inseguridad, delincuencia y las
manifestaciones publicas afectan a la calidad del servicio un 78,57% dijo que Si'y
un 21,43% que No (Gréafico N° 52). A su vez si el grado de dicha incidencia de
inseguridad, delincuencia y manifestaciones publicas era alto o medio pues las
respuestas de los empleados resulto ser de un 35,71% alto, medio 35,71% Yy bajo
7,14% vy el restante 21,44% no respondi6 (Grafico N° 53). Mientras que los
programas y trabajos sociales implementados por el gobierno los trabajadores

respondieron que si afectaban en un 78,57% y no 27,28% (Gréafico N° 54). y el
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grado en que afectaban era de un 7,14% alto, medio 57,14% y bajo 14,29%

(Gréfico N° 55).

Gréfico N° 51. ¢ Cuéles de los aspectos sociales mencionados a continuacién inciden en
la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto

Sucre, estado Sucre?

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
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14, 29%

D|str|buuon del Exigencia de los
ingreso del pais  consumidores

Fuente: Autoras 2017.

Grafico N° 52. ;Cree usted que la inseguridad, delincuencia y las manifestaciones
publicas afectan la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre

uSi

= No

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 53. (En qué grado es la incidencia de la inseguridad, delincuencia y las
manifestaciones publicas sobre la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de

Pescado DIPESCA, C.A?
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Fuente: Autoras 2017.
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Gréafico N° 54. ;Afectan los programas y trabajos sociales implementados por el
gobierno la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A?

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 55. ¢En qué grado afectan los programas y trabajos sociales implementados
por el gobierno la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A?
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Fuente: Autoras 2017.

De acuerdo a estos resultados se puede evidenciar que los aspectos sociales tienen
incidencia en gran medida en la calidad del servicio que brinda la empresa distribuidora
de pescado DIPESCA C.A'y que en cierta medida afecta la calidad de vida y desempefio
de las actividades de los trabajadores.

o Aspectos Politicos y Legales. De acuerdo a Garcia (2010), son aquellos factores
asociados a la clase politica y legal que puedan determinar e influir en la actividad
de la empresa en el futuro. Como por ejemplo estabilidad politica del pais,
elecciones, normas y leyes que regulan la actividad de la empresa vy privatizacion
0 nacionalizacion de empresas por el gobierno, entre otros. Se consultdé a los
empleados de la empresa distribuidora de pescado DIPESCA C.A si la situacion
politica actual del pais perjudica la calidad del servicio y un 92,86% respondid
que si mientras que un 8,14% que no (Grafico N° 56).Asi mismo se indago si el
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grado de incidencia de la situacién politica actual del pais influye en la calidad del
servicio y el resultado arrojado fue que incide en un alto grado de 71,43%, en
nivel medio 14,29% y bajo un 7,14% (Grafico N° 57).

Gréafico N° 56. ¢Considera usted que la situacion politica actual del pais perjudica la
calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 57. ¢Cual es el grado de incidencia de la situacion politica actual del pais
sobre la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

100,00% ~ 71,43%

50,00% 14,29%  714% o 7,14%
0.00% F P - Seriesl
w° @e&o & $O:

Fuente: Autoras 2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto a la consulta hecha a los
empleados se puede evidenciar que los aspectos politicos y legales influyen en tal
manera en las actividades y calidad del servicio que brinda la empresa distribuidora de
pescado DIPESCA C.A puerto sucre, estado sucre.

o Aspectos Tecnoldgicos. Serna (2011), define a los Factores tecnoldgicos, como
aquellos que estan relacionados con el desarrollo e innovacion de maquinarias,
materiales, software contables, telecomunicaciones etc. En la encuesta que se
realizo a los empleados de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A se
pudo obtener como resultado que las telecomunicaciones incidian en la calidad
del servicio que brinda la empresa en un 100%, mientras que también se podia
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considerar que los avances tecnoldgicos eran beneficiosos para la calidad del
servicio en un grado medio de 57,14% y en un nivel alto de 42,86% (Grafico N°
58). Tomando en cuenta las respuestas que los empleados arrojaron en la consulta
que se les hizo que el departamento de administracion de la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A utiliza software contables novedosos para el
desempefio de sus actividades en un 57,14% que si y un 42,86% respondieron
que no (Gréfico N° 59).

Gréafico N° 58. ;Cual es el grado de beneficio de los avances tecnoldgicos en la calidad
del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

57,14%

100,00% 42,86%
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50,00% - 0% 0%
0.00% A A Seriesl
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Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 59. ;Utiliza el Departamento de Administracion de la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A software contables novedosos?

Fuente: Autoras 2017.

En relacion a los resultados obtenidos los empleados de la empresa distribuidora
DIPESCA C.A consideran que los avances tecnoldgicos y las telecomunicaciones son
de gran ayuda y beneficio para la empresa en general; ya que dichos avances hacen que
la calidad del servicio que brinda sea efectuada con eficiencia y eficacia.

o Factores Geogréaficos. Serna (2011), define Los Aspectos geogréaficos, con la

ubicacidn, espacio, clima y recursos naturales donde se encuentra la empresa.
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Cuando se consulto a los empleados de la empresa distribuidora de pescado
DIPESCA C.A si los aspectos geograficos incidian en la calidad del servicio de
la empresa distribuidora de pescado DIPESCA C.A, los resultados arrojaron que
el 71,43% es por el acceso a la empresa, mientras que el 21,43% respondid que
es por la dificultad del transporte y el 7,14% por la ubicacion geografica
(Gréfico N° 60). Asi mismo se consulto si la ubicacion geogréfica de la empresa
era la mas idonea y el 78,57% respondid que si y un 21,43% que no (Gréfico N°
61). Al igual que si existe un dificultad en cuanto al acceso vial para la empresa
el resultado fue un 64,29% dijo que Siy el 35,71% dijo que No (Gréafico N° 62).

Gréafico N° 60. ¢Cudles de los aspectos geograficos mencionados a continuacion inciden
en la calidad del servicio de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A?

71,43%
80,00%

00,00% 21,43%
5 o
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20,00% - Seriesl
0,00%
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Fuente: Autoras 2017.

Gréafico N° 61. ;Cree usted que la ubicacién geogréfica de la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A es la més idonea?

Fuente: Autoras 2017.
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Gréfico N° 62. ¢Existe dificultad en cuanto a acceso vial para la empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A?

Fuente: Autoras 2017.
De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas se puede

evidenciar que los aspectos geogréaficos inciden en gran magnitud en la calidad del
servicio de la empresa distribuidora de pescado DIPESCA C.A.

4.3.- Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la calidad del servicio
en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado

Sucre.

e Fortalezas y debilidades presentes en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre

Las fortalezas son actividades y atributos internos de una organizacion que
contribuyen y apoyan al logro de los objetivos de una institucion y las debilidades son
actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o dificultan el éxito de
una empresa (Serna, 2011). De alli que una vez analizados los elementos internos de la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A, se encontraron algunos hallazgos que
permitieron determinar las siguientes fortalezas y debilidades presentes en esta empresa.

A continuacion se presenta el Cuadro N° 4, analisis del ambiente interno donde

se muestra la relacion que existe entre los aspectos, los sintomas y la determinacion de
fortalezas y debilidades.
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Cuadro N° 4. Elementos internos, a considerar en la empresa Distribuidora de Pescado

DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, con respecto a la calidad del servicio.

Puerto Sucre estado Sucre

Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A

Aspectos Generales

Sintomas

Debilidades/Fortalezas

Mision y la visién

La mayoria de los empleados
conocen la mision y vision,
de esta manera se garantiza el
trabajo de cada uno de ellos
hacia lo que se persigue como
organizacion.

Fortaleza: Existe
conocimiento de la
misién y la vision por
parte de los miembros
de la organizacion.

Objetivos
organizacionales y
labores del personal

alineados a estos.

A través de los objetivos
organizacionales se puede
cumplir con la mision y la
vision de la organizacion.

Fortaleza: Los objetivos
de la organizacion se
encuentran  claramente
establecidos 'y  son
conocidos por todos y
estan alineados a las
labores del personal.

Funciones
relacionadas con los
cargos.

Cuando se sabe las funciones
relacionadas con los cargos se
realizan mejor sus labores y
minimiza o elimina la
duplicidad de funciones.

Fortaleza: Claridad de

las funciones
relacionadas con los
cargos.

Responsabilidades
que tiene el cargo
que ocupa.

Cuando se conocen las
responsabilidades inherentes
al cargo, esto permite saber

hasta donde tienen
competencia sus labores y se
puede detectar en algun

momento los responsables de
alguna desviacion o de algin
logro en particular.

Fortaleza: Claridad de
las responsabilidades
que tiene el cargo que
ocupa permitiendo asi
cumplir con los
objetivos de la empresa.

Manual de sistemas
y procedimientos.

Al contar con un manual de
sistemas y procedimientos
donde especifique qué es lo
que va hacer y como se va
hacer, trae como beneficio la
claridad de funciones, por
parte de cada empleado y

Fortaleza: Existe un
manual de sistemas y
procedimientos que
guia cada una de las
acciones presentes en el
area de trabajo.

personal de la
empresa.

trimestral enriqueciendo asi
los conocimientos necesarios
para la realizacion del trabajo.

estos aspectos ayudan al
alcance de los objetivos
organizacionales.

.. | Fortaleza: Se capacita

La empresa capacita
constantemente al

o constantemente a sus
Capacitacion al personal que labora en

empleados de manera

la empresa.
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Medicion de la Calidad

Ponderacién del Servicio

Demoray
Puntualidad

La informacion suministrada
de los servicios ofrecidos, es
puntual 'y sin  demoras,
ademés de que los mismos
llegan a sus clientes de forma
puntual y esto se da porque
en ella existe un medio de
comunicacion interno
eficiente

Fortaleza: la
informacién que
suministra la empresa
se realiza de manera
eficiente  es  decir
puntual y sin demoras.

Extravios y Errores
u Omisiones

Los servicios que presta se
realizan en ocasiones sin
extravios, errores u omisiones
y otras veces si se aplica lo
contrario, asi como también
la empresa es eficiente en
cuanto al procesamiento de
sus productos ya que lo hace
de la manera adecuada y
correcta.

Fortaleza: Los
servicios que ofrece, se
realizan sin extravios,
errores u omisiones y
en cuanto al
procesamiento de sus
productos es eficiente.

La empresa posee una | Fortaleza: El servicio
aceptacion maxima por todos | que brinda es de
sus clientes lo que se da | aceptacion por  sus
Aceptabilidad debido a que la misma | clientes al igual el
cumple con todos los | producto cumple con
requisitos necesarios | los requisitos
establecidos por sus clientes. | necesarios.
I__as perdidas definitivas que Fortalezas: Las
tiene la Empresa | . . L
Distribuidora de Pescado perdidas definitivas no

Pérdidas Definitivas

DIPESCA, C.A no son por
causa de los costos de los

son por los costos de
los servicios que ofrece

y Precios .y .| debido a que los
servicios que ofrece, ademas . .
) precios son accesibles
de que los precios de los :
S : para los clientes.
servicios son accesibles para
sus clientes.
Apreciacion por los sentidos
Reparaciones y Curaciones
Disfrutan  plenamente  del ) .
. . Fortalezas: los clientes
. servicio que les brinda la| . .
Disfrute y disfrutan del servicio

Degustacion

misma a pesar de que esta no
realice frecuentemente
jornadas de degustacion de
sus productos.

realiza y de las jornadas
de degustacion de sus
productos
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Adaptabilidad

El servicio que brinda la
empresa se adapta a las
necesidades de sus clientes de
manera positiva debido a que
satisface sus necesidades.

Fortaleza: Se adapta a
las necesidades de sus
clientes.

Defectos

Presta un buen servicio a
todos sus clientes
satisfaciendo asi sus
necesidades.

Fortaleza: El servicio
que brinda la empresa
es satisfactorio.

Satisfaccion y
Comodidad

Le da importancia y toma
mucho en cuenta lo referente
a la satisfaccion y la
comodidad que se le va a
brindar y ofrecer a sus
clientes.

Fortaleza: Se toma en
cuenta la satisfaccion y
la  comodidad  del
cliente.

Conveniencia

La informacion que trasmite
para la organizacién a traves
de sus redes sociales sirve de
gran provecho para la misma
ayudando a incrementar.

Fortaleza: Transmite
informacion de
provecho para la

organizacion, a través
de las redes sociales.

Diagnostico y
Exactitud

Permiten conocer sus
debilidades y fortalezas que
sirven para contribuir con el

Fortaleza: Realiza
diagnostico interno para
conocer las debilidades
y fortalezas de la
organizacion.

Competencia e
Incompetencia

Fortaleza: Cuenta con

mejor  establecimiento  de
estrategias, asi como el
cumplimiento de los
objetivos.

Comportamientos y Actitudes
Cuenta con un personal
competente para lograr el

desempefio y éxito de la
organizacion.

un personal competente

Profesionalismo

La informacion que se
maneja en la empresa sus
empleados y los miembros
que la integran lo realizan con
todo el profesionalismo
correspondiente.

Fortaleza: El
procesamiento de
informacion se realiza
de forma profesional.

Capacidad y
Constancia

Cuenta con un personal que
estd en la capacidad de
realizar 'y desarrollar las
actividades, las cuales se
realizan de forma constante lo
que permite alcanzar sus
metas u objetivos.

Fortaleza: Posee el
personal con la
capacidad necesaria
para desarrollar las
actividades con
constancia para
alcanzar las  metas
propuestas.
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Fortaleza: la educacién

Tienen una educacion
., . .| del personal es Ila
Educacion, Tratoy | apropiada lo que permite aoroniada ara
Amabilidad desarrollar sus actividades de | 2> OP P
: desarrollar sus
la mejor manera. A
actividades.
. . Fortaleza: la labor que
Trasmiten  confianza vy - .
. . desempefia  transmite
Honestidad y honestidad en las labores que L
U ~ . confiabilidad y
Confiabilidad desempefian hacia sus )
i honestidad a  sus
clientes. .
clientes.
Se  encuentra en  sus
capacidades maximas de
responder 'y resolver de | Fortaleza: No existe
Diligencia manera rapida y eficiente al | imprevisto con respecto
g momento que ocurra algun | a la entrega del servicio
imprevisto con respecto a la | que ofrece.
entrega del servicio que la
misma ofrece.
Brinda una atencion de forma
eficiente, lo que ayuda a
mantener en alto la relacion y
comunicacion con sus | Fortaleza: La atencion
- . clientes, de igual forma que | que brinda es eficiente
Atencion y Prontitud g d g

esto se logra por medio de
que la misma da respuesta
con prontitud a las
inquietudes y dudas de sus
clientes

y con prontitud.

Criterios para evaluar el servicio

Elementos Tangibles

Apariencia de las
Instalaciones Fisicas,
Equipos y Oficinas

Cuenta con las instalaciones
adecuadas asi como de
equipos necesarios que haran
que los trabajadores realicen
su trabajo de manera eficiente

y sin ningdn tipo de
inconvenientes a la hora de
desempefiar  sus  labores
diarias

Fortaleza: Cuenta con
instalaciones adecuadas
y dotadas con equipos
necesarios para poder
desempefiar sus labores.

Personal y Medios
de Comunicacién

Utiliza telefonia fija y que
ademas el personal cuenta
con telefonia moévil como
medio de  comunicacién
interna, esto con el propoésito
de ayudar a tener wuna
comunicacion mas rapida
entre los mismos y de
favorecer su localizacion
inmediata.

Fortaleza: Utiliza la
telefonia fija y movil
como medio de
comunicacion interna.

Fiabilidad
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Habilidad del
proveedor para
realizar el servicio
de forma fiable y
adecuada

El proveedor inspirar
confianza y seguridad de
manera ofrecer un buen
servicio a sus clientes y atraer
su atencion.

Fortaleza:  Habilidad
del  proveedor para
realizar el servicio de
forma fiable y adecuada

Profesionalismo

Posesion de las
Capacidades
Requeridas

Estan altamente capacitados y
con los  conocimientos
necesarios para desemperfiar
sus actividades de manera
eficiente y segura.

Fortaleza: Los
empleados cuentan con
las competencias Yy
capacidades requeridas
para ejercer sus
actividades.

Conocimiento de la
realizacién del

Tiene conocimiento total del
servicio que realiza es decir,
que no tienen
desconocimiento alguno del

Fortaleza: A la hora de
realizar un servicio
tiene conocimiento de

servicio - i
servicio que puedan brindar a | ello.
sus clientes.
Cortesia
Los miembros de la | Fortaleza: La atencion
organizacion  prestan una | de los empleados hacia
. atencion a sus clientes de | los clientes que
Atencion y

Consideracion

consideracion a la hora de
ofrecer sus servicios dando
como resultado confianza y
lealtad hacia la empresa.

requieren sus Servicios
es de manera
considerada.

El personal que labora en la

Fortaleza: El trato del

Respeto y empresa tiene un trato con sus X
e : personal  hacia  los
Amabilidad del clientes de respeto y |l .
o clientes es con respeto y
personal que trata el | amabilidad el cual es o
. . . amabilidad.
cliente importante para el cliente que
busca un buen servicio
Credibilidad
A la hora de otorgar sus
servicios lo hace sin ocultar o | Fortaleza: Generan
. mentir a sus clientes | confianza a sus clientes
Veracidad : L .
informacion siempre con la | debido a que no ocultan
verdad y de esta manera | informacion a  los
generar confianza entre los | mismos.
mismos.
Creenciay

Honestidad en el
servicio que se
provee

Existe honestidad y creencia
en el servicio que se ofrece a
sus clientes.

Fortaleza: El servicio
que proveen se da de
manera honesta.

Seguridad
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Inexistencia de
Peligros y Riesgos o

Existen peligros
significativos en la empresa
dejando en evidencia la
cantidad de riesgos que viven
a diario los trabajadores en

Debilidad: Existencia
de peligros en la
empresa lo cual ponen
en riesgo la vida de los

Dudas cuanto a la  seguridad ;
) . L trabajadores.
industrial 'y las distintas
contingencias que se puedan
presentar.
Accesibilidad
. . Fortalezas: Los
Son accesibles a sus clientes - .
. . ) servicios que brinda la
Capacidad de un | dandoles la oportunidad a los .
-~ ) e empresa son accesibles
Servicio de ser mismos de tener facilidad de :
. . - a los clientes los cuales
Accesible disfrutar del servicio que la

empresa ofrece.

puede disponer de ellos
cuando asi lo requieran.

Facilidad para
establecer Contacto

Posee una atencion adecuada
y de pronta respuesta a sus
clientes.

Fortaleza: Es fécil
establecer contacto y de
dar respuestas a la hora
de solicitar un servicio.

Comunicacion

Mantener a los
clientes informados
utilizando un
lenguaje que puedan
entender

El lenguaje que utilizan para
informar a sus clientes es el
apropiado

Fortaleza: Utilizan un
lenguaje apropiado Yy
entendible a la hora de
dar informaciéon a sus
clientes.

Saber Escuchar

Toma en consideracion lo que
sus clientes les indica a la
hora de dar una opinion o de
acceder al servicio que esta
ofrece y de dar sugerencias

Fortaleza: La Empresa
escucha a sus clientes y
toman en consideracién
sus opiniones.

Dimension de la calidad del servicio

Calidad Técnica

Relacion Cliente-
Proveedor

El servicio que prestan los
proveedores se considera
eficiente debido a que estos le
otorgan un servicio rapido y
de confianza a la empresa.

Fortaleza: EIl servicio
que prestan sus
proveedores es rapido
lo cual permite que la
relacion entre la
empresa y el proveedor
sea mejor.

Calidad Funcional

Actitud y
comportamiento de
los empleados

Se preocupan por prestar un
buen servicio a sus clientes a
la hora de ofrecer sus
Servicios.

Fortaleza: La atencién
hacia los clientes se da
de la mejor manera para
asi poder tener de ellos
la fidelidad y Ia
confianza.
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Fortalezas: El
acercamiento 0
interaccion entre el
personal de servicio es
optimo lo cual permite
cumplir los objetivos

Las labores que estos realizan
se hacen de  manera

Acercamiento del | coordinada y trabajando en
Personal de Servicio | equipo para cumplir con los
objetivos que se ha propuesto

la empresa. o
organizacionales.
Los clientes si  tienen
accesibilidad al servicio que | Fortalezas: Los
Accesibilidad al presta la empresa debido a | clientes tienen facil
Servicio que facilmente y  sin | acceso al servicio que
inconvenientes pueden recibir | presta la empresa.
el servicio.

Fortaleza: El personal
que labora en la
empresa tiene buena
presencia y apariencia
dentro de su sitio de
trabajo.

Tiene buena apariencia es
decir que cumplen con las
normas de la empresa.

Apariencia del
Personal

Fortaleza: La relacion
entre los empleados y
los clientes es de
confianza.

Relacion entre los | Existe un buen trato entre los
Empleados y el mismos para mantener la
Cliente fidelidad con la empresa.

Imagen Corporativa

Fortaleza: Los clientes
tienen una buena
imagen de la empresa.

Como perciben la | La empresa les proporciona a
empresa los Clientes | sus clientes confianza.

Fuente: Autoras 2017.

Fortalezas presentes en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A,
Puerto de Sucre Estado Sucre.

Existe conocimiento de la mision y la vision por parte de los miembros de la
organizacion.

Los objetivos de la organizacion se encuentran claramente establecidos.

Claridad de las funciones relacionadas con los cargos.

Claridad de las responsabilidades que tiene el cargo que ocupa.

Existe un manual de sistemas y procedimientos.

Se capacita constantemente al personal que labora en la empresa.

La informacién que suministra la empresa se realiza de manera eficiente es decir
puntual y sin demoras.

Los servicios que ofrece, se realizan sin extravios, errores u omisiones y en cuanto

al procesamiento de sus productos es eficiente.
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El servicio que brinda es de aceptacion por sus clientes al igual el producto
cumple con los requisitos necesarios.

Las pérdidas definitivas no son por los costos de los servicios que ofrece debido a
que los precios son accesibles para los clientes.

Los clientes disfrutan del servicio realiza y de las jornadas de degustacion de sus
productos.

Se adapta a las necesidades de sus clientes.

El servicio que brinda la empresa es satisfactorio.

Se toma en cuenta la satisfaccién y la comodidad del cliente.

Transmite informacion de provecho para la organizacion, a través de las redes
sociales.

Realiza diagndstico interno para conocer las debilidades y fortalezas de la
organizacion.

Cuenta con un personal competente

El procesamiento de informacion se realiza de forma profesional.

Posee el personal con la capacidad necesaria para desarrollar las actividades con
constancia para alcanzar las metas propuestas.

La educacion del personal es la apropiada para desarrollar sus actividades.

La labor que desempefia transmite confiabilidad y honestidad a sus clientes.

No existe imprevisto con respecto a la entrega del servicio que ofrece.

La atencién que brinda es eficiente y con prontitud.

Cuenta con instalaciones adecuadas y dotadas con equipos necesarios para poder
desempefiar sus labores.

Utiliza la telefonia fija y movil como medio de comunicacion interna.

Habilidad del proveedor para realizar el servicio de forma fiable y adecuada.

Los empleados cuentan con las competencias y capacidades requeridas para
ejercer sus actividades.

A la hora de realizar un servicio tiene conocimiento de ello.

La atencion de los empleados hacia los clientes que requieren sus servicios es de
manera considerada.

El trato del personal hacia los clientes es con respeto y amabilidad.

Generan confianza a sus clientes debido a que no ocultan informacion a los

mMismos.
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El servicio que proveen se da de manera honesta.

Los servicios que brinda la empresa son accesibles a los clientes los cuales puede
disponer de ellos cuando asi lo requieran.

Es facil establecer contacto y de dar respuestas a la hora de solicitar un servicio.
Utilizan un lenguaje apropiado y entendible a la hora de dar informacion a sus

clientes.

La Empresa escucha a sus clientes y toman en consideracion sus opiniones.

El servicio que prestan sus proveedores es rapido lo cual permite que la relacion
entre la empresa y el proveedor sea mejor.

La atencidn hacia los clientes se da de la mejor manera para asi poder tener de
ellos la fidelidad y la confianza.

El acercamiento o interaccion entre el personal de servicio es éptimo lo cual
permite cumplir los objetivos organizacionales.

Los clientes tienen facil acceso al servicio que presta la empresa.

El personal que labora en la empresa tiene buena presencia y apariencia dentro de
su sitio de trabajo.

La relacién entre los empleados y los clientes es de confianza.

Los clientes tienen una buena imagen de la empresa.

Debilidades presentes en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A,
Puerto de Sucre estado Sucre.

Existencia de peligros en la empresa lo cual ponen en riesgo la vida de los

trabajadores.

Oportunidades y amenazas de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA
C.A, Puerto de Sucre estado Sucre.

Las oportunidades y amenazas de una organizacion son aquellas situaciones

favorables o desfavorables que se derivan de las condiciones del ambiente externo;

ejerciendo influencia directa sobre los resultados de la organizacién, por lo que,

representan elementos importantes de estudiar dentro de la organizacion, ya que,

muchas veces estas situaciones no pueden ser controladas, sin embargo, la organizacion
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debe saber aprovechar sus oportunidades para contrarrestar las amenazas. Las
oportunidades y amenazas de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A,

Puerto de Sucre Estado Sucre., se muestran en el cuadro N° 5.

Cuadro N° 5 Analisis externo de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A,
Puerto de Sucre estado Sucre.

Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A,
Puerto de Sucre Estado Sucre.

Elementos Externos

Sintomas

Oportunidades y/o
Amenazas

Aspectos Econdémicos

Aspectos Generales

Politicos

Afectan directamente a
la organizacién y su
desenvolvimiento en el
entorno.

Amenaza: afecta al logro de
los objetivos de la empresa
por las trabas y problemas
que ocasionan.

Devaluacion de la

indice de Crecimiento
Amenaza: dificultad de
Afecta en un grado | manera directa e

medio la manera de

indirectamente por la perdida

moneda como se da el servicio | monetaria que ocasiona en la
en la organizacion calidad del servicio que
brinda la empresa.

Afecta en un grado | Amenaza: dificultad para
. . medio las  distintas | adquirir los insumos

Politica cambiaria del : : .
pais. varlable§ de la necesarios para cumplir con
economia presentes en | las actividades y prestar el

el pais. servicio la organizacion.

Control de Precios

Afecta en un grado bajo
debido a que el control
de los precios hasta el
momento son aceptados
por los clientes en cierta
parte.

Amenaza: afecta la cantidad
de productos que puedan
venderse o salir de la
empresa.

Afecta en un grado alto

Amenaza: afecta a los costos

Inflacion . ) de los suministros que se
los niveles excesivos de . e
. C requiere para la produccién y
inflacion. g .
prestacion del servicio.
Amenaza: afecta ya que con
la perdida de valor en el
Afecta en un grado alto | .. P "
Y tiempo y las politicas
., la  disminucion 0 o
Devaluacion - cambiarias afectan en gran
devaluacion de la . »
magnitud la prestacion del
moneda.

servicio y la produccion de
productos de calidad.

115




Ingresos Per cépita

Afectan en un grado
alto la medida
deficiente de la
participacion de las
personas en la renta
nacional.

Amenaza: ya que siendo esta
una medida economica la
calidad de los productos y
servicios prestados por la
empresa se ven afectados.

Producto Interno Bruto
(P1B)

Afecta en un grado
medio el valor de la
produccion  final de
todos los bienes
producidos.

Amenaza: afecta a los costos
y precios de la produccién y
la prestacion de los servicios
por las tasas de interés que se
deben pagar y la situacion
actual del pais.

Aspectos Social

=)

Distribucién del
ingreso del pais

Afecta en un grado bajo
ya que la distribucion
del ingreso es inferior a
la requerida.

Amenaza: afecta en su
estructura, el monto es
inferior 0 mucho menor que
lo que se necesita.

Exigencias de los
consumidores

Se determind que
inciden en un grado
medio.

Amenaza: afecta el
cumplimiento y las
exigencias requeridas por los
clientes.

Inseguridad,

La falta de seguridad,
los malos habitos y los
disturbios afectan en un

Amenaza: la
desvalorizacion, la falta de
pertenencia, entre  otros
factores por parte del entorno

delincuencia 'y grado medio el
. X ~ que rodea a la empresa, hace
manifestaciones desempefio de un .
et - que esto influya en el
publicas producto y servicio de
. desarrollo adecuado de las
calidad. g .
actividades de la misma.
Los programas Yy | Amenaza: Afecta en el
trabajos sociales | desarrollo pleno de las
Proaramas v trabaios implementados por el | actividades, y en gran
g > Y I gobierno afectan en | medida afecta la calidad de
sociales . . o
grado medio a la|vida y desempefio de las

empresa en su calidad
del servicio

actividades de los

trabajadores.

Aspectos Politicos y Legales

Estabilidad politica del
pais

Afecta en grado alto la
falta de inestabilidad
politica en el pais.

Amenaza: la inexistencia de
politicas estables, positivas y
fuertes en el pais influye
directamente a la calidad del
servicio que se presta.

Aspectos Tecnologicos

. Oportunidad: representa
Inciden de manera :
o un elemento que permite el
Telecomunicaciones | favorable en las
g desarrollo de las
actividades g
actividades.
Avances tecnoldgicos | Oportunidad: nuevas
Nuevas tecnologias | beneficiosos en un | tecnologias que le permite
grado medio. a la empresa estar al dia
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con las mejoras
tecnoldgicas, ademés de
favorecer el desarrollo de
las actividades normales de
dicha organizacion.

Software contables

La Falta de acceso
asoftware contables
novedosos presenta un
grado medio.

Amenaza: dificultad para
realizar  las  actividades
relacionadas con la parte
contable.

Factores Geogréaficos

Acceso a la empresa

Dificultad de acceso a
los espacios de la
empresa.

Amenaza: Dificultad vial en
el acceso a la organizacion
por parte del personal que
alli labora.

Dificultad del
transporte terrestre.

Transporte terrestre

minimo

Amenaza: dificil acceso de
transporte publico por la
zona.

Ubicacion de la

Ubicacion idonea de la

Oportunidad: es idonea la
ubicacion de la empresa para

favorables y accesibles.

empresa empresa. . L
P P realizar sus actividades.

] Oportunidad: son iddneas y
. Vias de accesos :

Acceso vial en buen estado las vias que

dan acceso a la empresa.

Fuente: Autoras 2017.

o Oportunidades de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto

Sucre estado Sucre.

Las oportunidades de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A

Puerto Sucre estado Sucre, son las siguientes:

- Las telecomunicaciones representa un elemento que permite el desarrollo de las

actividades.

- Nuevas tecnologias que le permite a la empresa estar al dia con las mejoras
tecnoldgicas, ademas de favorecer el desarrollo de las actividades normales de

dicha organizacion.

— Idonea la ubicacion de la empresa para realizar sus actividades.

- Idoneo y en buen estado las vias que dan acceso a la empresa.
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Amenazas de la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre
estado Sucre.

En cuanto a las amenazas existentes en la empresa Distribuidora de Pescado

DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, se pueden sefialar las siguientes:

Los aspectos politicos afectan el logro de los objetivos de la empresa por las
trabas y problemas que ocasionan.

La devaluacion de la moneda dificultad de manera directa e indirectamente por
la perdida monetaria que ocasiona en la calidad del servicio que brinda la
empresa.

La politica cambiaria del pais, genera dificultad para adquirir los insumos
necesarios para cumplir con las actividades de la organizacion.

El control de precios afecta la cantidad de productos que puedan venderse o salir
de la empresa.

La inflacién afecta en un nivel alto los costos de los suministros que se requiere
para prestar los servicios.

La devaluacion afecta ya que con la perdida de valor en el tiempo y las politicas
cambiarias afectan en gran magnitud la prestacion del servicio y la produccién
de productos de calidad.

Ingresos Per Cépita Afectan en un grado alto la medida deficiente de la
participacion de las personas en la renta nacional.

Producto Interno Bruto (PIB) afecta a los costos y precios de la produccion y la
prestacion de los servicios por las tasas de interés que se deben pagar y la
situacion actual del pais.

Distribucion del ingreso del pais afecta en su estructura, el monto es inferior o
mucho menor que lo que se necesita.

Exigencias de los consumidores afecta el cumplimiento y las exigencias
requeridas por los clientes.

Inseguridad, delincuencia y manifestaciones publicas la desvalorizacion, la falta
de pertenencia, entre otros factores por parte del entorno que rodea a la empresa,
hace que esto influya en el desarrollo adecuado de las actividades de la misma.
Los programas sociales implementados por el gobierno afectan el cumplimiento

de lo planificado para el afio en curso.
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- Estabilidad politica del pais la inexistencia de politicas estables, positivas y
fuertes en el pais influye directamente a la calidad del servicio.

— Los Software contables dificultad para realizar las actividades relacionadas con
la parte contable.

— Dificultad vial en el acceso a la organizacion por parte del personal que alli
labora.

— Dificil acceso de transporte publico por la zona donde se encuentra ubicada la

empresa.

4.4.- Impacto de los elementos internos y externos de la calidad del servicio, en la
empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

El analisis de impacto consiste en definir cuél es el impacto de cada fortaleza,
debilidad, oportunidad o amenaza en el negocio. Y por lo tanto convertirla en factor
clave del éxito. Para ello debe elaborarse una matriz de impactos en la cual se defina 'y
categorice cada factor en relaciéon con el impacto en el negocio. A continuacién en los
cuadros N° 6 y 7 muestra la matriz de impacto, que sefiala el impacto que tienen las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas presentes de la calidad del servicio,
en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

Cuadro N° 6. Matriz de impacto de las Fortalezas y Debilidades presentes en la calidad
del servicio, en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre.

Factores y/o

Fortalezas Debilidades Impacto
Aspectos
Alto | Medio Bajo | Alto | Medio Bajo | Alto | Medio | Bajo
ASPECTOS
GENERALES
Mision y la vision de X X
la calidad del servicio.
Obijetivos
organizacionales vy
analisis  estratégico X X

acorde con los
elementos de la
calidad del servicio.
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Funciones e
importancia
relacionadas con los
cargos que ocupa.

Manual de sistemas y
procedimientos
establecidos.

Capacitacion al
personal de la
empresa.
MEDICION DE LA
CALIDAD

Demora y puntualidad
en la calidad del
servicio

Extravios y errores u
omisiones

Aceptabilidad de la
calidad del servicio
por sus clientes

Perdidas definitivas y
precios por costos del
servicio

APRECIACION POR
LOS SENTIDOS

Reparaciones y
mantenimiento de los
equipos

Disfrute y
degustacion del

servicios por los
clientes

Adaptabilidad a las
necesidades de sus
clientes

Satisfaccion  en el
servicio que brinda

Satisfaccion y
comodidad del cliente
Informacién de

provecho para la
organizacion a través
de redes sociales

Diagnostico  interno
para conocer
debilidades y
fortalezas de la
organizacion

COMPORTAMIENT
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OS Y ACTITUDES

Cuenta con personal
competente para el
desempefio y éxitos
de la organizacion

Procesamiento de
informacion de forma

profesional.

cuenta con un
personal con
capacidad y
constancia para

alcanzar sus metas

La educacion, trato y
amabilidad es
apropiado hacia sus
clientes

Las labores se

desempefian con
confiabilidad y
honestidad.

Actian de forma
diligente cuando
ocurre algin
imprevisto.

Atencion y prontitud
eficiente hacia sus
clientes

CRITERIOS PARA
EVALUAR LOS
SERVICIOS

Instalaciones, oficinas
y equipos adecuados
para el desempefio de
actividades

Telefonia fija y movil
como medio de
comunicacion interna.

Habilidad del
proveedor para
realizar el servicio de
forma fiable

Competencias y
capacidades

requeridas para

ejercer sus actividades

Conocimiento a la
hora de realizar el
servicio

Atencion y
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consideracion  hacia
los clientes

Respeto y amabilidad
hacia los clientes

Veracidad en el
servicio que presta

Creencia y honestidad
en el servicio que
provee a sus clientes

Peligros 'y riesgos
existentes en la
empresa

el servicio que brinda
es accesible a sus
clientes

Facilidad de
establecer  contacto
con la empresa

Utiliza un lenguaje
apropiado y
entendible para
informar a sus
clientes

Escucha a sus clientes

DIMENSION DE LA
CALIDAD DEL
SERVICIO

Relacién cliente-
proveedor

La atencidn prestada a
los clientes se realiza
con buena actitud y
buen comportamiento

Acercamiento 0
interaccion entre el
personal de servicio

Accesibilidad al
servicio que presta

Apariencia del
personal que labora
en la empresa

Relacion  entre el
personal y el cliente

Los clientes tienen
una buena imagen de
la empresa

Fuente: Autoras. 2017.
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Cuadro N° 7. Anélisis de Impactos de los elementos externos que influyen en la calidad
del servicio, en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre.

Factores y/o Aspectos | Oportunidades Amenazas Impacto
Alto | Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto | Medio | Bajo

Aspectos Econdmicos
Aspectos Politicos X X
Devaluacion de la X X
moneda

Politica cambiaria del
pais.

Control de Precios X X
Inflacion

Devaluacion

Ingreso Per Cépita
Producto Interno Bruto
(PIB)

Aspectos Sociales
Distribucion del
ingreso del pais
Exigencias de los
consumidores
Inseguridad,
delincuencia y
manifestaciones
publicas
Programas y trabajos
sociales
Aspectos Politicos Y

Legales
Estabilidad politica del
pais

XXX
XXX

Aspectos
Tecnoldgicos
Telecomunicaciones X X
Nuevas tecnologias
Software contables
Factores Geograficos
Acceso a la empresa X X
Dificultad del
transporte terrestre.
Ubicacién de la
empresa X
Acceso vial X X
Fuente: Autoras 2017.

XX
X
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Una vez elaborada la matriz de impacto se elabora la hoja de trabajo que servira
como base para el analisis DOFA. El cuadro N° 8 muestra la hoja de trabajo donde se

confrontan todas las fuerzas de impacto alto antes mencionadas.

Cuadro N° 8. Hoja de Trabajo.

Fortalezas

Oportunidades

Conocimiento de la mision y la vision
de la organizacion.

Objetivos organizacionales claramente
establecidos.

Claridad de las funciones relacionadas
con los cargos.

Claridad de las responsabilidades que
tiene el cargo que ocupa.

Existencia de un manual de sistemas y
procedimientos.

Se realiza Capacitacion al personal de
la empresa.

La informacion de los servicios
ofrecidos es puntual y sin demoras.

El servicio que brinda la empresa es
de aceptacion por sus clientes.

Los precios de los servicios que ofrece
son accesibles para los clientes.

Los clientes disfrutan y degustan de
los productos y servicios que brinda la
empresa.

La empresa realiza mantenimiento y
reparaciones de los equipos.

El servicio que brinda la empresa se
adapta a las necesidades del cliente.

El servicio que ofrece es satisfactorio.
La empresa toma en cuenta la
satisfaccion y comodidad del cliente.
La informacion que transmite a través
de las redes sociales es de provecho
para la organizacion.

Realiza diagnosticos internos para
conocer sus debilidades y fortalezas de
la empresa.

El procesamiento de informacion lo
ejercen de forma profesional

Cuenta con un personal competente
para el desempefio de las actividades.
El personal cuenta con la capacidad y
constancia necesaria para desarrollar

Existencia de un mecanismo legal que
regula la actividad de la empresa.

Las telecomunicaciones representan
un elemento que permite el desarrollo
de las actividades de la empresa.

Los avances tecnoldgicos permiten a
la empresa estar al dia con las nuevas
innovaciones, ademas de favorecer el
desarrollo de las actividades de dicha
empresa.

El software contable novedoso
facilitan el desarrollo de cualquier
actividad de la empresa al tener acceso
a la informacion en tiempo y espacio
real.

La ubicacion geografica es de gran
beneficio para la empresa ya que
permite brindar un servicio eficiente y
eficaz a sus clientes.
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las actividades.

Los empleados que laboran en la
empresa tienen una educacion, trato y
amabilidad  apropiado para el
desempefio de sus actividades.

La labor que desempefia la empresa de
altamente confiable y honesta.

La atencion y prontitud con que dan
respuestas a sus clientes es eficiente
La empresa cuenta con instalaciones
fisicas, equipos y oficinas adecuados
para el desarrollo de las actividades.
Cuenta con telefonia fija y movil
como medio de comunicacion interna.
Toma en cuenta la habilidad del
proveedor para realizar el servicio de
forma fiable y adecuada.

Los empleados cuentan con las
capacidades y competencias
requeridas para ejercer sus
actividades.

A la hora de realizar un servicio tiene
conocimiento de ello.

La atencién de los empleados hacia los
clientes es de manera considerada.

El trato del personal de la empresa
hacia sus clientes es con respeto y
amabilidad.

El servicio que presta la empresa es
con veracidad.

Existe creencia y honestidad por parte
de la empresa en el servicio que
provee a sus clientes.

El servicio que ofrece la empresa es
accesible a sus clientes.

Es facil establecer contacto con la
empresa a la hora de solicitar un
servicio.

En la empresa utilizan un lenguaje
entendible y apropiado para informar a
sus clientes.

Saben escuchar a sus clientes.

La atencion prestada a los clientes es
con buena actitud 'y buen
comportamiento.

El acercamiento y la interaccion entre
el personal es optimo.

Los clientes tienen accesibilidad al
servicio que presta la empresa.
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La relacion entre el personal y el
cliente es de suma importancia.

Los clientes tienen una buena imagen
de la empresa.

Debilidades

Existe peligros y riesgos significativos
dentro de la empresa.

La empresa debe mejorar que sus
servicios se realicen sin extravios
errores u omisiones.

No actian de forma diligente cuando
ocurre algan imprevisto.

El  servicio que prestan los
proveedores de la empresa no son

e La inflacion afecta en un nivel alto la
calidad del servicio de la empresa.

e Las politicas cambiarias afectan el
desempefio de las actividades de la
empresa en un alto grado.

e las tasas de interés inciden de forma
significativa en la calidad del servicio
que ofrece la empresa DIPESCA, C.A.

e la situacion econdémica actual del pais

excelentes. afecta en un alto grado la calidad del
e EIl personal que labora en la empresa servicio que brinda la empresa.
no tienen buena apariencia. e La pérdida de valores incide

negativamente en la calidad del
servicio, existe una desvalorizacion
por parte de las personas.

e Las exigencias de los consumidores y
distribucion del ingreso del pais
inciden en la calidad del servicio de la
empresa.

e La inseguridad, delincuencia vy
manifestaciones  publicas afectan
significativamente la calidad del
servicio.

e La privatizacion de las empresas por
parte del gobierno causa un gran
impacto en la economia y calidad del
servicio que ofrece dicha empresa.

Fuente: Autoras. 2017.

o Analisis DOFA de la calidad del servicio en la empresa distribuidora de pescado
DIPESCA C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

DOFA es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que le
permitird trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio, Util para
examinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. El analisis DOFA
ayuda a determinar si la organizacién esta en capacidad para desempafiarse en su medio.
Mientras mas competitiva en comparacion con sus competidores esté la empresa
mayores probabilidades tiene de éxito. Con base a la seleccion de los factores claves de

éxito de mas alto impacto, se realiza el analisis DOFA que consiste en relacionar
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oportunidades, amenazas, fortaleza y debilidades, preguntandose como convertir una
amenaza en oportunidad, como aprovechar una fortaleza, como anticipar el efecto de

una amenaza y prevenir el efecto de una debilidad (Serna, 2011).

A continuacion se muestra el cuadro N° 9 donde se refleja la relaciéon de
fortalezas con oportunidades, fortalezas con amenazas, debilidades con oportunidades y
las debilidades con las amenazas que dardn como resultado acciones estratégicas para la
calidad del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A. puerto
sucre estado sucre. Estos hallazgos fueron extraidos de los resultados de los

cuestionarios aplicados a los empleados que laboran en esta Empresa.

Cuadro N° 9. Analisis DOFA de la calidad del servicio en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA C.A. Puerto Sucre, estado Sucre.

AMENAZAS (A)

(Ol)Existencia  de un | (Al)La inflacién afecta
mecanismo legal que regula | en un nivel alto la

la actividad de la empresa.
(O2)Las telecomunicaciones
representan un elemento que
permite el desarrollo de las
actividades de la empresa.
(O3)Los avances
tecnoldgicos permiten a la
empresa estar al dia con las
nuevas innovaciones,
ademas de favorecer el
desarrollo de las actividades
de dicha empresa.

(O4)El software contable
novedoso facilita el
desarrollo de cualquier
actividad de la empresa al
tener acceso a la
informacion en tiempo y
espacio real.

(O5)La ubicacion geografica
es de gran beneficio para la
empresa ya que permite
brindar un servicio eficiente
y eficaz a sus clientes

calidad del servicio de la
empresa.

(A2)Las politicas
cambiarias afectan el
desempefio de las
actividades de la empresa
en un alto grado.

(A3) Las tasas de interés
inciden de forma
significativa en la calidad
del servicio que ofrece la
empresa DIPESCA, C.A.
(Ad)La situacion
economica actual del
pais afecta en un alto

grado la calidad del
servicio que brinda la
empresa.

(A5)La  pérdida de
valores incide
negativamente en la
calidad del servicio,
existe una

desvalorizacion por parte
de las personas.

(A6)Las exigencias de
los consumidores vy
distribucion del ingreso
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(F1) Conocimiento de la
mision y la vision de la
organizacion.
(F2)Objetivos
organizacionales
claramente establecidos.
(F3)Claridad  de las
funciones relacionadas
con los cargos.
(F4)Claridad  de las
responsabilidades que
tiene el cargo que ocupa.
(F5)Existencia de un
manual de sistemas vy
procedimientos.

(F6)Se realiza
Capacitacion al personal
de la empresa.

(F7)La informacion de los
servicios  ofrecidos es
puntual y sin demoras.
(F8)EI servicio que brinda
la empresa es de
aceptacion por sus
clientes.

(F9)Los precios de los
servicios que ofrece son

accesibles para los
clientes.
(F10)Los clientes

disfrutan y degustan de los
productos y servicios que
brinda la empresa.

(01, F1) Dar a conocer la
misién 'y vision de la
organizacion.

(03, F2) Usar tecnologias de
informacion para apoyar el
alcance de los objetivos
organizacionales

(01, F3) Dar a conocer las
funciones de cada cargo.

(01, F4) Sequir los
lineamientos  establecidos
para cumplir las actividades
requeridas.

(01, F5) Realizar

evaluacion de los manuales
y procedimientos en la
empresa.

(O3, F6) Desarrollo de las
actividades de la empresa,
apoyadas en las tecnologias
y la capacidad innovadora.
(O4, F7) Lograr la
coordinacion e integracion
con diferentes areas para
ofrecer un servicio de
calidad.

(04, F8) Aprovechar el
acceso de la informacion
para mejorar el control,
coordinacion 'y toma de
decisiones.
(O3,F9)Desarrollar
estrategias que brinden al

del pais inciden en la
calidad del servicio de la

empresa.
(A7)La inseguridad,
delincuencia y

manifestaciones publicas
afectan
significativamente la
calidad del servicio.
(A8)La privatizacion de
las empresas por parte
del gobierno causa un
gran impacto en la
economia y calidad del
servicio que ofrece dicha
empresa.

ESTRATEGIAS (FA)

(F2,A5)Definir los
valores de la empresa
para que esta contribuya

en el logro de los
objetivos y metas
propuestas.

(F9,Al)Establecer
mecanismos de accion
que ayuden a regularizar
los precios de los
productos que ofrece la
empresa.
(F12,A6)Ofrecer
servicios de calidad que
se adapten a la situacion
actual del pais y a las
necesidades de  los
clientes
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(F11)La empresa realiza

mantenimiento y
reparaciones  de los
equipos.

(F12)El  servicio  que
brinda la empresa se

adapta a las necesidades
del cliente.

(F13)ElI  servicio
ofrece es satisfactorio.
(F14)La empresa toma en
cuenta la satisfaccion y
comodidad del cliente.
(F15)La informacion que
transmite a traves de las
redes sociales es de
provecho para la
organizacion.
(F16)Realiza diagndsticos
internos para conocer sus
debilidades y fortalezas de
la empresa.

(F17)El procesamiento de
informacién lo ejercen de
forma profesional.
(F18)Cuenta con un
personal competente para

que

el desempefio de las
actividades.

(F19)EI personal cuenta
con la capacidad vy

constancia necesaria para
desarrollar las actividades.
(F20)Los empleados que
laboran en la empresa
tienen una educacion, trato
y amabilidad apropiado
para el desempefio de sus
actividades.

(F21)La labor que
desempefia la empresa es
altamente confiable vy
honesta.

(F22)La  atencion y
prontitud con que dan
respuestas a sus clientes es
eficiente

(F23)La empresa cuenta
con instalaciones fisicas,
equipos y oficinas

cliente precios accesibles
(O5,F10) Realizar jornadas
peridédicas de degustacion
para que los clientes
conozcan el producto y que
le permita a la empresa
brindar un servicio eficiente
y eficaz a sus clientes.

(03, F11) Aprovechar la
tecnologia para mejorar la
calidad del servicio en la
empresa.

(02, F12) Apoyarse en las
telecomunicaciones para
mejorar las actividades y
hacer del servicio que brinda
la empresa Optima.

(03, F13) Fomentar dia a
dia el desarrollo de las
nuevas innovaciones y hacer
eficiente y eficaz el servicio
de la misma.

(O3,F14) Desarrollar
estrategias que le brinden al
cliente  satisfaccion vy
comodidad a la hora de
solicitar sus servicios.

(02, F15) utilizar las
telecomunicaciones para
transmitir  informacion a

través de las redes sociales
de provecho para la
organizacion.

(O3, F16) Seguir haciendo
diagnosticos internos que
favorezcan al desarrollo de

las actividades de dicha
empresa.
(O4,F17) Aprovechar el

acceso a la informacién para
facilitar el desarrollo de las
actividades en tiempo vy
espacio real.

(O3,F18) Aprovechar
competencias de
empleados  para  seguir
prestando un  Sservicio
eficiente a sus clientes.
(O4,F19)Seqguir
incentivando la constancia y

las
los
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adecuados para el
desarrollo de las
actividades.

(F24)Cuenta con telefonia
fija y movil como medio
de comunicacion interna.
(F25)Toma en cuenta la
habilidad del proveedor
para realizar el servicio de
forma fiable y adecuada.

(F26)Los empleados
cuentan con las
capacidades y
competencias  requeridas
para ejercer sus
actividades.

(F27)A la hora de realizar
un servicio tiene

conocimiento de ello.
(F28)La atencién de los
empleados  hacia  los
clientes es de manera
considerada.

(F29)EI trato del personal
de la empresa hacia sus
clientes es con respeto y
amabilidad.

(F30)ElI  servicio  que
presta la empresa es con
veracidad.

(F31)Existe creencia Yy
honestidad por parte de la
empresa en el servicio que
provee a sus clientes.
(F32)El  servicio  que
ofrece la empresa es
accesible a sus clientes.
(F33)Es féacil establecer
contacto con la empresa a
la hora de solicitar un
servicio.

(F34)En  la  empresa
utilizan ~ un  lenguaje
entendible y apropiado
para informar a sus
clientes.

(F35)Saben escuchar a sus
clientes.

(F36)La atencién prestada
a los clientes es con buena

capacitacion  del personal
para el desarrollo de las
actividades pertinentes.
(O1,F20)Seguir fomentando
los valores, el trato, la ética
del personal a traves de
charlas para seguir
emprendiendo la eficiencia y
eficacia del servicio hacia
sus clientes.

(O1,F21) Seguir
desarrollando estrategias que
les permitan ejercer las
actividades con honestidad y
fiabilidad

(0O3,F22) Aprovechar las
nuevas tecnologias para dar
respuestas con prontitud.
(O3,F23) Seguir
contribuyendo con el
desarrollo e innovacion de
forma adecuada para el
desarrollo de las actividades
de la empresa.

(O2,F24) Aprovechar al
méaximo las
telecomunicaciones ya que
ellas permiten el desarrollo,
interaccion y coordinacion
de las diferentes actividades.
(O2,F25)Aprovechar al
méximo la habilidad del
proveedor para brindar un
servicio de calidad.

(O4,F26) estar a la
vanguardia con los nuevos
sistemas para ser mas
competitivos en el mercado.
(01,27) Afianzarse cada dia
mas en mecanismos que le
ayuden a tener conocimiento

sobre los servicios que
ofrece.

(O2,F28) Fomentar la
comunicacion e interaccion

de los empleados hacia los
clientes.

(O2,F29) La atencién al
cliente debe ser con respeto
y amabilidad vya que
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actitud y buen
comportamiento.

(F37)EI acercamiento y la
interaccion entre el
personal es optimo.
(F38)Los clientes tienen
accesibilidad al servicio
que presta la empresa.
(F39)La relacion entre el
personal y el cliente es de
suma importancia.
(F40)Los clientes tienen
una buena imagen de la
empresa.

representa  elementos de
gran relevancia para el
desarrollo de sus
actividades.

(O3,F30)Estar al pendiente
que dia a dia el servicio que
ofrece la empresa sea veraz.
(O1,F31) fortalecer cada dia
la creencia y honestidad de
la empresa hacia sus clientes
con respecto al servicio que
ofrece.

(O4,F32) Hacer que los
clientes siempre tengan
acceso a informacion
pertinente sobre los
productos que ofrece.
(02,F33) Establecer
mecanismos de accion que
faciliten el contacto con la
empresa a la hora de
solicitar un servicio.
(O2,F34) Tomar medidas
necesarias para que la
informacion llegue a sus
clientes de forma clara
entendible y apropiada.
(O2,F35)En la empresa se
debe aplicar herramientas
que permitan conocer
cuales son las dudas o
quejas de los clientes en
cuanto al servicio que
ofrece.

(02,F36) Ofrecer al cliente
buena atencion a la hora de

solicitar alguno de sus
Servicios.

(O2,F37)  mantener  al
personal motivado vy

trabajando en equipo para
brindar al cliente un servicio
optimo

(O2,F38)Ofrecer al cliente
un servicio de calidad a
través de las redes sociales.
(O2,F39) Es  necesario
fomentar la relacion entre el
personal y cliente ya que es
de suma importancia para el
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éxito de la empresa.

(O2,F40) Brindar un
servicio de calidad a los
clientes que permita

favorecer las actividades y
prestigio de la empresa.

DEBILIDADES (D)

ESTRATEGIAS (DO)

(D1)Existen peligros y
riesgos significativos
dentro de la empresa.
(D2)La empresa debe
mejorar que Sus Servicios
se realicen sin extravios
errores u omisiones.
(D3)No actuan de forma
diligente cuando ocurre
algin imprevisto.

(D4)ElI  servicio  que
prestan los proveedores de
la empresa no es
excelente.

(D5)ElI  personal  que
labora en la empresa no
tiene buena apariencia.

(01, D1) Realizar un plan de
capacitacion al personal.
(02, D5) Planificar charlas,
cursos 'y  conferencias
relacionados con el tema de
motivacion, que contribuyan
a la formacion del personal.

(02,D4)Mejorar las
habilidades y destrezas de
los proveedores de la
empresa a través de

conferencias que le permitan
captar clientes

(A7, D1) Desarrollar un
mecanismo  que le
permita a la empresa
actuar de forma diligente
cuando ocurra algin
imprevisto con respecto
a peligros y riesgos
significativos en la

empresa.
(A5, D2) Fomentar la
capacitacion y
adiestramiento del
personal para
contrarrestar los
extravios  errores U

omisiones en la empresa

Fuentes: Autoras.2017

Una vez realizado el andlisis de los elementos internos y externos de la calidad del

servicio en la empresa distribuidora de pescado DIPESCA, C.A. puerto sucre, estado

Sucre, se procedio a la determinacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas de esta, y es a través de la matriz DOFA surgieron las siguientes estrategias:

o Estrategias (FO):

- Dar a conocer la misién y vision de la Empresa.

- Usar tecnologias de informacion para apoyar el alcance de los objetivos

organizacionales

- Dar a conocer las funciones de cada cargo.

- Seguir los lineamientos establecidos para cumplir las actividades requeridas.

- Realizar evaluacion de los manuales y procedimientos en la empresa.

- Desarrollo de las actividades de la empresa, apoyadas en las tecnologias y la

capacidad innovadora.

- Lograr la coordinacion e integracion con diferentes areas para ofrecer un servicio

de calidad.
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Aprovechar el acceso de la informacion para mejorar el control, coordinacién y
toma de decisiones.

Desarrollar estrategias que brinden al cliente precios accesibles

Realizar jornadas periddicas de degustacion para que los clientes conozcan el
producto y que le permita a la empresa brindar un servicio eficiente y eficaz a sus
clientes.

Aprovechar la tecnologia para mejorar la calidad del servicio en la empresa.
Apoyarse en las telecomunicaciones para mejorar las actividades y hacer del
servicio que brinda la empresa optima.

Fomentar dia a dia el desarrollo de las nuevas innovaciones y hacer eficiente y
eficaz el servicio de la misma.

Desarrollar estrategias que le brinden al cliente satisfaccion y comodidad a la hora
de solicitar sus servicios.

Utilizar las telecomunicaciones para transmitir informacion a través de las redes
sociales de provecho para la organizacion.

Seguir haciendo diagndsticos internos que favorezcan al desarrollo de las
actividades de dicha empresa.

Aprovechar el acceso a la informacion para facilitar el desarrollo de las
actividades en tiempo y espacio real.

Aprovechar las competencias de los empleados para seguir prestando un servicio
eficiente a sus clientes.

Seguir incentivando la constancia y capacitacién del personal para el desarrollo
de las actividades pertinentes.

Seguir fomentando los valores, el trato, la ética del personal a través de charlas
para seguir emprendiendo la eficiencia y eficacia del servicio hacia sus clientes.
Seguir desarrollando estrategias que les permitan ejercer las actividades con
honestidad y fiabilidad

Aprovechar las nuevas tecnologias para dar respuestas con prontitud.

Seguir contribuyendo con el desarrollo e innovacion de forma adecuada para el
desarrollo de las actividades de la empresa.

Aprovechar al maximo las telecomunicaciones ya que ellas permiten el desarrollo,

interaccion y coordinacion de las diferentes actividades.
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Aprovechar al maximo la habilidad del proveedor para brindar un servicio de
calidad.

Estar a la vanguardia con los nuevos sistemas para ser mas competitivos en el
mercado.

Afianzarse cada dia mas en mecanismos que le ayuden a tener conocimiento sobre
los servicios que ofrece.

Fomentar la comunicacion e interaccion de los empleados hacia los clientes.

La atencion al cliente debe ser con respeto y amabilidad ya que representa
elementos de gran relevancia para el desarrollo de sus actividades.

Estar al pendiente que dia a dia el servicio que ofrece la empresa sea veraz.
Fortalecer cada dia la creencia y honestidad de la empresa hacia sus clientes con
respecto al servicio que ofrece.

Hacer que los clientes siempre tengan acceso a informacion pertinente sobre los
productos que ofrece.

Establecer mecanismos de accion que faciliten el contacto con la empresa a la
hora de solicitar un servicio.

Tomar medidas necesarias para que la informacion llegue a sus clientes de forma
clara entendible y apropiada.

En la empresa se debe aplicar herramientas que permitan conocer cuéles son las
dudas o quejas de los clientes en cuanto al servicio que ofrece.

Ofrecer al cliente buena atencidn a la hora de solicitar alguno de sus servicios.
Mantener al personal motivado y trabajando en equipo para brindar al cliente un
servicio de calidad.

Ofrecer al cliente un servicio de calidad a través de las redes sociales.

Es necesario fomentar la relacion entre el personal y cliente ya que es de suma
importancia para el éxito de la empresa.

Brindar un servicio de calidad a los clientes que permita favorecer las actividades

y prestigio de la empresa.
Estrategias (FA):

Definir los valores de la empresa para que esta contribuya en el logro de los

objetivos y metas propuestas.
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- Establecer mecanismos de accion que ayuden a regularizar los precios de los
productos que ofrece la empresa.
—  Ofrecer servicios de calidad que se adapten a la situacion actual del pais y

a las necesidades de los clientes.

o Estrategias (DO):

— Realizar un plan de capacitacion al personal.

— Planificar charlas, cursos y conferencias relacionados con el tema de motivacion,
que contribuyan a la formacion del personal.

- Mejorar las habilidades y destrezas de los proveedores de la empresa a través de

conferencias que le permitan captar clientes.

o Estrategias (DA):

- Desarrollar un mecanismo que le permita a la empresa actuar de forma diligente
cuando ocurra algn imprevisto con respecto a peligros y riesgos significativos en
la empresa.

— Fomentar la capacitacion y adiestramiento del personal para contrarrestar los

extravios errores u omisiones en la empresa.

Las estrategias antes mencionadas son resultantes del diagndstico estratégico
realizado de la calidad del servicio en la empresa distribuidora de pescado DIPESCA,
C.A. puerto sucre, estado sucre, mediante la Matriz DOFA, las cuales tienen el
propdsito de contrarrestar todas aquellas amenazas, aprovechar todas esas oportunidades
que se presentan en el entorno, aumentar las fortalezas y disminuir las debilidades

existentes en la en la empresa.

4.5-Acciones estratégicas necesarias para la calidad del servicio de la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

Las acciones estratégicas, se definen como los elementos necesarios para
comunicar las propuestas a un grupo de personas con caracteristicas de uso e

interpretacion; es decir, son aquellas que orientan hacia la formulacion de estrategias. A
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continuacion se presentan las acciones estratégicas a implementar para contrarrestar las
debilidades y amenazas encontradas en la calidad del servicio de la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA C.A Puerto Sucre, estado Sucre.

o Realizar diagnosticos para favorecer el desarrollo de las actividades de dicha
empresa; a fin de:

- Optimizar la eficiencia y eficacia del servicio hacia sus clientes.

- Ofrecer servicios de calidad que se adapten a la situacion actual del pais y a las
necesidades de los clientes.

- Contribuir con el desarrollo e innovacion de forma adecuada para el desarrollo de
las actividades de la empresa con respecto a la calidad del servicio que brinda.

- Aprovechar la tecnologia para la mejora de la calidad del servicio en la empresa.

o Ser mas competitivo en el mercado, mediante la implementacion de sistemas
novedosos que le permitan:

- Ofrecer al cliente buena atencidn a la hora de solicitar alguno de sus servicios.

- Aplicar herramientas para conocer cuéles son las dudas o quejas de los clientes en
cuanto al servicio que ofrece.

- Ofrecer al cliente un servicio de calidad a través de las redes sociales.

o Fortalecer cada dia la creencia y honestidad de la empresa hacia sus clientes con
respecto al servicio que ofrece; a través de:

- El fomento de la relacion entre el personal y cliente ya que es de suma
importancia para el éxito de la empresa a través de charlas, conferencias entre
otros.

- Brindando un servicio de calidad a los clientes que permita favorecer las
actividades y prestigio de la empresa.

- Cultivando el respeto y amabilidad ya que representa elementos de gran
relevancia para el desarrollo de sus actividades.

- Estar al pendiente que dia a dia el servicio que ofrece la empresa sea veraz.
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CONCLUSIONES

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes
ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden
convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar
a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al
desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir
la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente

la forma méas dptima de llevarlo a cabo.

La comunicacion con los clientes tiene que ser lo mé&s humana posible. La
humanidad genera cercania y ésta, a su vez, conduce a la confianza, lo que
finalmente se traduce en mas ventas y mas ingresos. Es esa humanidad la se
encuentra en la mayoria de las compafiias cuando tratan de comunicar sus
mensajes y presentar sus productos a los consumidores. La gran mayoria de
empresas fallan en este aspecto crucial para retener a sus clientes y captar nuevos

clientes.

En los mercados actuales, cada vez se hace mas complejo permanecer en ellos
generando un beneficio sostenible, por tanto es propicio para los tedricos de la
gerencia generar mas soluciones y realizar nuevas estrategias que se acoplen a esa
diversidad de condiciones a las cuales estan expuesta las organizaciones dentro de
los grandes procesos de cambios, centrados en proporcionar las mejores
condiciones para los trabajadores, dignificando la humanidad de las tareas que se
Ilevan a cabo, cuestion que hace importante introducir herramientas que ayuden a
la armonizacion tanto de las condiciones de trabajo como de los beneficios de la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Ante los constantes cambios, a consecuencia de la tecnologia, mercados mas

complejos, modificaciones estructurales, calidad y productividad, nuevos conocimientos

y herramientas administrativas, es necesario retomar la importancia del bienestar del

talento humano y sus competencias, proponiendo estrategias que logren objetivos

garantizando asi la permanencia en el mercado, la innovacion en mercados sin que esto

vaya en detrimento de la deshumanizacion del trabajo.

Realizar programas de capacitacion en funcién de los objetivos propuestos por la
empresa, con el objetivo de concienciar a los empleados acerca de la importancia
de consolidar competencias necesarias para realizar mejor su trabajo y ser mas

productivos.

Estimular la participacion de los trabajadores, involucrandolos en el disefio de
planes, proyectos y programas, tomando en cuenta las opiniones, deseos, Yy
objetivos de las personas a nivel laboral con la finalidad de motivarlos y mantener

elevada su estima laboral.

Establecer una unidad/oficina de comunicacion y mercadeo que se encargue de la
elaboracion y coordinacion de estrategias comunicacionales, que permitan
informar las ventajas y beneficios laborales de cada uno de los trabajadores de la

organizacion.

Implantar programas continuos de capacitacion relacionados con el desarrollo y
reforzamiento de las competencias como: capacitacién tecnoldgica, liderazgo,
manejo de tecnologias, manejo de equipos de trabajo, que permitan desarrollar sus
habilidades no solamente profesionales sino personales. Crear planes de
incentivos, en los cuales se vean reflejadas las necesidades de los trabajadores, a

manera de concienciar el valor que tiene para la empresa.

Realizar actividades grupales para el personal, tales como: grupos focales,
convivencias, entre otros, de todos los niveles jerarquicos, con el fin de lograr
promover practicas que generen mayor confianza y mejores relaciones

interpersonales.
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Velar por el cumplimiento de los objetivos de la empresa, con la finalidad de
evitar desviaciones y resultados desfavorables, y compartir los resultados

favorables, para generar incentivos y promover liderazgos.
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ANEXOS

Cumana, Febrero del 2017
Ciudadano(a):
Presente.

Muy gratamente nos dirigimos a usted en la oportunidad de hacer de su
conocimiento, que actualmente estamos cursando estudios en la Universidad de Oriente
y en este momento nos encontramos en proceso de realizacion del Trabajo de Grado
“ANALISIS ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PESCADO DIPESCA, C.A PUERTO SUCRE
ESTADO SUCRE”, el cual tiene como objetivo definir el andlisis estratégico de la
calidad del servicio en la empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, Estado Sucre.

Asi mismo, le informamos que a efectos de obtener la informacion necesaria para
el desarrollo del trabajo, se requiere la aplicacion de un cuestionario que ha sido
estructurado para tal fin, cuyo objeto es estrictamente académico y la informacion
suministrada se manejara de manera confidencial. Las preguntas han sido inspiradas en
funcion de los objetivos especificos de la investigacion, y del mismo se desprenderan
los elementos de analisis sobre los que se debe prestar especial atencidon. Agradeciendo
su receptividad y colaboracion en el sentido de responder el cuestionario antes indicado,
a fin de obtener informacion requerida

Atentamente,

Gizeth Acosta Rosbel Amaya
C.I: 21.095.227 C.1: 19.979.350

Brizeidy Malavé
C.l: 18.667.660
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a)

c)
d)

CUESTIONARIO

“ANALISIS ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PESCADO DIPESCA, C.APUERTO
SUCRE ESTADO SUCRE”.

HOJA DE CONTROL
(No escriba en los espacios punteados)

NOMBRE DEL ENCUESTADQO:
CARGO QUE OCUPA:
FECHA:

INSTRUCCIONES GENERALES

Antes de comenzar a llenar el presente cuestionario, es importante seguir las
siguientes instrucciones:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que se le presentan.

En las preguntas con alternativas a seleccionar, marque con una equis (X) su
respuesta.

Trate en lo posible de responder todas las preguntas.

Escriba en forma clara y legible.
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CUESTIONARIO
ANALISIS ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PESCADO DIPESCA, C.A PUERTO
SUCRE ESTADO SUCRE.

I.- Elementos internos, a considerar en la empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre, con respecto a la calidad del servicio.

A.- Aspectos Generales

A.1.- Mision
1) ¢Existe una mision en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

aysi b)No

Si la respuesta es afirmativa, pase a la siguiente pregunta, de lo contrario pase a
la pregunta N° 6.

2) ¢La misién de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre
estado Sucre se encuentra planteada por escrito?
a) Si b) No

3) ¢La mision de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre
estado Sucre es conocida y compartida por todos los miembros de la empresa?
a) Si b) No

4) ¢Estan orientadas las labores en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre con la mision?
a) Si b) No

5) ¢La mision de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre posee elementos relativos a la calidad del servicio?
a) Si b) No

A.2.- Vision
6) ¢Existe una vision en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?
aysi b)No
Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 11.

7) ¢La vision de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,

estado Sucre se encuentra planteada por escrito?
a) Si b) No
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8) ¢La vision de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre es conocida y compartida por todos los miembros?
a) Si b) No

9) ¢Estan orientadas las labores de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre en funcion a la vision?
a) Si b) No

10) ¢La Visiéon de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre posee elementos relativos a la calidad del servicio?
a) Si b) No

A.3.- Objetivos
11) ¢Estan claramente establecidos los objetivos de la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
aysi b)No
Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase a la
pregunta N° 14.

12) ¢Los objetivos de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre se encuentran acorde con los elementos de la calidad del
servicio?

aysi b)No

13) ¢Realiza la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre andlisis estratégico que le permitan alcanzar los objetivos de la
organizacion?

aysi b)No

A.4.- Funciones
14) ¢Conoce usted con claridad las funciones relacionadas con el cargo que ocupa en
la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Si b) No

15) ¢Qué tan importante son las funciones que cumple en la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Muy importantes b) Poco importantes ¢) Nada importante

A.5.- Manual y Procedimientos
16) ¢Cuenta la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre con un manual de sistemas y procedimientos?
aysi b)No
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Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 19.

17) ¢Conoce usted todo lo establecido en el manual de sistemas y procedimientos de
la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Si b) No

18) ¢(Con qué frecuencia aplica usted todo lo establecido en el manual de sistemas y
procedimientos de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

a) Siempre b) Casi siempre c)Nunca

A.6.- capacitacion
19) ¢Se le ofrece a usted capacitacion para laborar en la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
aysi b)No

20) ¢Cada cuéanto tiempo la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre capacita al personal que labora en ella?
a) Anual
b) Semestral
¢) Trimestral
d) Otro

Especifique:

B.- Medicion de la calidad
B.1. Ponderacion del Servicio.

B.1.1.-Demora y Puntualidad
21) ¢Cree usted que en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre la informacion de los servicios ofrecidos, es puntual y sin
demoras?

asi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 24,

22) ¢Cree usted que los servicios que brinda actualmente la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre llegan a sus clientes de forma
puntual?

aysi b)No
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23) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre posee un medio de comunicacién interno eficiente?
a) Si b) No

B.1.2 Extravios y Errores u Omisiones
24) ¢Considera usted que en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre los servicios que ofrece, se realizan sin extravios, errores
u omisiones?

aysi b)No

25) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre es eficiente en cuanto al procesamiento de sus productos?
a) Si b) No

B.1.3 Aceptabilidad
26) ¢Cree usted que el servicio que brinda la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es de aceptacion por sus clientes?

aysSi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 28.

27) ¢El producto que ofrece la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre cumple con los requisitos necesarios para ser aceptado
por los clientes?

aysSi b)No

B.1.4 Pérdidas Definitivas y Precios
28) ¢Cree usted que las pérdidas definitivas en la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre son causas de los costos de los servicios
que ofrece?

aysSi b)No

29) ¢Cree Usted que los precios de los servicios que ofrece la Empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre son accesibles para los
clientes?

asi b)No

B.2 Apreciacion por los sentidos.
B.2.1 Reparaciones y Curaciones
30) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre realiza reparaciones y mantenimiento de los equipos?
asi b)No
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Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N°32.

31) ¢Con que frecuencia en la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre se realiza mantenimiento y reparacion de los equipos?
a) Siempre b) Casi siempre c) Nunca

B.2.2 Disfrute y Degustacion
32) ¢Cree usted que los clientes disfrutan del servicio que brinda Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
aysi b)No

33) ¢Actualmente la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre realiza jornadas de degustacion de sus productos?
a) Si b) No

B.2.3 Adaptabilidad
34) (Cree usted que el servicio que brinda la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre se adapta a las necesidades de sus
clientes?

aysi byNo

B.2.4 Defectos
35) ¢Considera usted que el servicio que brinda la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es satisfactorio?

aysi byNo

B.2.5 Satisfaccion y Comodidad
36) ¢En la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre se toma en cuenta la satisfaccion y la comodidad del cliente?

aysi b)No

B.2.6 Conveniencia
37) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre transmite informacion de provecho para la organizacion, a traves
de las redes sociales?

aysi b)No
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B.2.7 Diagnéstico y Exactitud
38) ¢Considera usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre realiza diagnostico interno para conocer las debilidades y
fortalezas de la organizacion?

aysi b)No

B.3.- Comportamientos y Actitudes.

B.3.1 Competencia o Incompetencia
39) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre cuenta con un personal competente para el desempefio y éxito de
la organizacion?

aysi b)No

B.3.2 Profesionalismo
40) ¢Cree usted que el procesamiento de informacion de la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre se ejerce de forma profesional?
a) Si b) No

B.3.3 Capacidad y Constancia
41) ¢Cree usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre tiene un personal con la capacidad necesaria para desarrollar las
actividades?

aysi b)No

42) (Considera usted que el personal de la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre llevan a cabo sus labores con constancia
para alcanzar las metas propuestas?

aysi b)No

B.3.4 Educacion, Trato y Amabilidad
43) (Considera usted que la educacion del personal que labora en la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es la apropiada
para desarrollar sus actividades?
aysi b)No

44) ¢Considera usted que el trato que brinda el personal que labora en la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre hacia sus
clientes es amable?

asi b)No
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B.3.5 Honestidad y Confiabilidad
45) ¢Cree usted que la labor que desempefia la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre transmite confiabilidad y honestidad a sus
clientes?

aysi b)No

B.3.6 Diligencia

46) ¢Cuando ocurre algun imprevisto en la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre con respecto a la entrega del servicio que
ofrece acttian de forma diligente?

aysi b)No

B.3.7 Atencion y Prontitud
47) ¢Considera usted que la atencion que brinda la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es eficiente?

aysi b)No

48) ¢Considera usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre da respuesta a sus clientes con prontitud?
a) Si b) No

CA4.- Criterios para Evaluar el Servicio.

C.4.1.- Elementos Tangibles.

C.4.1.1 Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos y Oficinas.
49) ¢La Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre cuenta con instalaciones adecuadas para desarrollar sus actividades?

aysi byNo

50) ¢ Las oficinas de Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre,
estado Sucre se encuentran dotadas con equipos necesarios para poder desemperiar
sus labores?

aysi b)No

C.4.1.2 Personal y Medios de Comunicacion
51) ¢En la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre se utiliza la telefonia fija como medio de comunicacion interna?

asi b)No

52) ¢El personal de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre cuenta con una telefonia movil como medio de comunicacion
interna?

aysi b)No
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C.4.2 Fiabilidad
C.4.2.1 Habilidad del proveedor para realizar el servicio de forma fiable y
adecuada
53) ¢En la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre se toma en cuenta la habilidad del proveedor para realizar el servicio de forma
fiable y adecuada?
aysi b)No

C.4.3 Profesionalismo
C.4.3.1 Posesion de las Capacidades Requeridas
54) ¢ Los empleados de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre cuentan con las competencias y capacidades requeridas para
ejercer sus actividades?
aysi b)No

C.4.3.2 Conocimiento de la realizacion del servicio.
55) ¢A la hora de realizar un servicio la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre tiene conocimiento de ello?
aysi byNo

C.4.4 Cortesia
C.4.4.1 Atencién y Consideracion
56) ¢La atencion de los empleados de la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre hacia los clientes que requieren sus
servicios es de manera considerada?
aysi b)No

C.4.4.2 Respeto y Amabilidad del personal que trata el cliente
57) ¢El trato del personal de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre hacia los clientes es con respeto y amabilidad?
asi b)No

C.4.5 Credibilidad
C.4.5.1 Veracidad
58) (El servicio que ofrece la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre se presta con veracidad?
a) Si b)No__

C.4.5.2 Creencia y Honestidad en el servicio que se provee.
59) ¢Existe creencia y honestidad por parte de la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre en el servicio que provee a sus clientes?
a) Si b) No
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C.4.6 Seguridad
C.4.6.1 Inexistencia de Peligros y Riesgos o Dudas
60) ¢Existen peligros o riesgos significativos dentro la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
aysi b)No

C.4.7 Accesibilidad
C.4.7.1 Capacidad de un Servicio de ser Accesible
61) ¢Los servicios que brinda la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre son accesibles a sus clientes?
aysi b)No

C.4.7.2 Facilidad para establecer Contacto.
62) ¢ Es facil establecer contacto con la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre a la hora de solicitar un servicio?
aysSi b)No

C.4.8 Comunicacion
C.4.8.1 Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que
puedan entender
63) ¢La Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre utiliza un lenguaje apropiado y entendible para informar a sus clientes?
aysi b)No

C.4.8.2 Saber Escuchar
64) ¢Considera usted que la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre escucha a sus clientes?
aysSi b)No

D.5.-Dimension de la Calidad del Servicio.

D.5.1.- Calidad Técnica

D.5.1.1 Relacién Cliente- Proveedor
65) ¢Como considera la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre, el servicio que prestan sus proveedores?

a) Excelente b) Bueno ¢) Malo

D.5.2 Calidad Funcional

D.5.2.1 Actitud y Comportamiento de los empleados
66) ¢Considera usted que la atencion prestada a los clientes de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre se realiza con
buena actitud y buen comportamiento?

a)Si___ b) No__
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D.5.2.2 Acercamiento del Personal de Servicio
67) ¢Cree usted que el acercamiento o interaccion entre el personal de servicio de la
Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es
Optimo?

a)Si___ b) No_

D.5.2.3 Accesibilidad al Servicio
68) ¢ Los clientes tienen accesibilidad al servicio que presta la Empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a)Si___ b) No_

D.5.2.4 Apariencia del Personal
69) ¢Cree que el personal que labora en la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre tienen buena apariencia?
aysi byNo

D.5.2.5 Relacion entre los Empleados y el Cliente.
70) ¢Considera que la relaciéon entre los empleados y los clientes de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es importante?
a)Si___ b) No_

D.5.3 Imagen Corporativa
D.5.3.1 Como Perciben la Empresa los Clientes.
71) ¢Cree usted que los clientes tienen una buena imagen de la Empresa Distribuidora
de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a)Si___ b) No_

Il.- Elementos externos que afectan la calidad del servicio en la empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre estado Sucre.

A.- Aspectos Generales
72) ¢Cudl o cuales de los elementos del ambiente externo que se presentan a
continuacion influyen directamente en la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a) Legales _ e) Geogréaficos

b) Sociales L f) Eticos L
c) Tecnolégicos g) Competitivos

d) Politicos _ h) Otros

B.2.- Factores Econdémicos
B.2.1 Indice de crecimiento
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73) ¢Cuales de estos aspectos econdémicos inciden en la calidad del servicio en la
Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a) Politica cambiaria del pais f) Devaluacion de la moneda
b) Prondsticos econdmicos g) Salario minimo

¢) Tamarfio del mercado h) La competencia

d) indice de desemplee i) La inversion

e) Inflacién j) Control de precios

B.2.2 Inflacion

74) ¢Cree usted que la inflacion y el indice de desempleo afectan la calidad del
servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre?

aysi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 76.

75) ¢En qué grado afecta la inflacion y el indice de desempleo la calidad del servicio
de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

B.2.3 Devaluacion
76) ¢Cree usted que las politicas cambiarias afectan la calidad del servicio de la
Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a) Si b) No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 78.

77) ¢En qué grado afectan las politicas cambiarias la calidad del servicio de Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

B.2.4 Ingresos Percapita
78) ¢Cree usted que las medidas economicas afectan la calidad del servicio de la
Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a) Si b) No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 80.
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79) ¢En qué grado afectan las medidas economicas la calidad del servicio de la
Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

B.2.5 Producto Interno Bruto (PIB)
80) ¢Cree usted que las tasas de interés afectan la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

aysi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 86.

81) ¢En qué grado afectan las tasas de interés la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

82) ¢Cree usted que los impuestos afectan la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Si b) No

83) ¢En qué grado afectan los impuestos la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

84) ¢Considera usted que la situacion econdmica actual del pais afecta la calidad del
servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre?

aysi b)No

85) ¢En qué grado afecta la situacion economica actual del pais la calidad del servicio
de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Alto b) Medio c) Bajo d) Nulo

C. Aspectos Sociales
86) ¢Cuales de los aspectos sociales mencionados a continuacion inciden en la
calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

a) Pérdida de valores

b) Conformismo de la sociedad con las situaciones dadas

¢) Manifestaciones publicas

d) Desempleo

e) Distribucidn del ingreso del pais

f) Exigencia de los consumidores
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g) Inseguridad
h) Los programas sociales implementados por el gobierno
i) Reputacion de la empresa

J) Responsabilidad social de la empresa
k) Todas las anteriores

I) Ninguna de las anteriores

m) Otros Especifique:

87) ¢Cree usted que la inseguridad, delincuencia y las manifestaciones publicas
afectan la calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre

aysi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 91.

88) ¢En qué grado es la incidencia de la inseguridad, delincuencia y las
manifestaciones publicas sobre la calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

a)Alto b) Medio c)Bajo__ d) Nulo

89) ¢Afectan los programas y trabajos sociales implementados por el gobierno la
calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre

aysi b)No

90) ¢En qué grado afectan los programas y trabajos sociales implementados por el
gobierno la calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA,
C.A Puerto Sucre, estado Sucre

a)Alto b) Medio c)Bajo d) Nulo

D. Aspectos Politicos y Legales

91) ¢Cudles de estos aspectos politicos y legales mencionados a continuacién inciden
en la calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A
Puerto Sucre, estado Sucre?

a) Elecciones

b) Normas y leyes que regulan la actividad de la empresa

c) Legislacion y reforma de leyes.

d) Privatizacion o nacionalizacidn de empresas por el gobierno.

e) Estabilidad politica del pais

f) Falta de credibilidad en algunas instituciones del Estado.

g) Ley Organica del Trabajo

h) Normas ISO.
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i) Todas las anteriores
j) Ninguna de las anteriores
k)Otros Especifique:

92) ¢Considera usted que la situacion politica actual del pais perjudica la calidad del
servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre

aysi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 95.

93) ¢Cudl es el grado de incidencia de la situacion politica actual del pais sobre la
calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

a)Alto b) Medio c)Bajo__ d) Nulo

E. Aspectos Tecnologicos
94) ¢Cudles aspectos tecnoldgicos inciden en la calidad del servicio de la Empresa
Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?
a) Telecomunicaciones
b) Nuevas tecnologias
c) Facilidad de acceso a la tecnologia
d) Otros
Especifique:

95) ¢Podrian considerarse los avances tecnologicos beneficiosos para la calidad del
servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre?

aysi b)No

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta siguiente, de lo contrario pase
a la pregunta N° 99.

96) ¢Cual es el grado de beneficio de los avances tecnoldgicos en la calidad del
servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado
Sucre?

a)Alto b) Medio c)Bajo d) Nulo

97) ¢Utiliza el Departamento de Administracion de la Empresa Distribuidora de

Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre software contables novedosos?
a) Si b) No
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F. Factores Geograficos

98) ¢Cuales de los aspectos geograficos mencionados a continuacion inciden en la
calidad del servicio de la Empresa Distribuidora de Pescado DIPESCA, C.A Puerto
Sucre, estado Sucre?

a) Acceso a la empresa.

b) Dificultad del transporte terrestre.
¢) Ubicacion de la empresa.

d) Todas las anteriores

e) Ninguna de las anteriores

f) Otros Especifique:

99) ¢Cree usted que la ubicacion geografica de la Empresa Distribuidora de Pescado
DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre es la mas idonea?

asi byNo __

100) ¢Existe dificultad en cuanto a acceso vial para la Empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre?

asi byNo _

“GRACIAS POR SU DEDICACION, APOYO Y COLABORACION”
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consecucion en la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos, asi como el posicionamiento de la empresa en el mercado. Son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes, en cuanto a
la calidad, eficiencia o servicio personal. Este trabajo de investigacion se enfoca en
definir el analisis estratégico de la calidad del servicio en la empresa Distribuidora de
Pescado DIPESCA, C.A Puerto Sucre, estado Sucre, para este proyecto se realiz6 una
observacion directa mediante un estudio de campo de tipo descriptivo, logrando
obtener un diagnostico detallado de las debilidades y fortalezas de las necesidades y
requerimientos de la empresa en donde los directivos deben mejorar las estrategias
de la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que la vida de la organizacion
depende de ello. Para mantener una organizacion en el mercado, es necesario entre
otras cosas mejorar el ambiente de trabajo, ofrecer al personal formacion laboral y
capacitacion profesional, realizar nuevas estrategias enfocadas en la calidad de bienes
y servicios, y atencion de sus clientes haciendo que estos sea un factor que prevalezca
en las actividades diarias del negocio. Y permitir que los clientes tengan la
oportunidad de hacer aportes. Una de las formas de mejorar la relacion comercial con
los clientes, es preguntandoles lo que piensan sobre los servicios y cémo se los podria
mejorar para servir al cliente mejor. Dicha investigacion se focalizo en un estudio de

los clientes internos y externos del negocio.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN°OAS
Cumand, 04 AGO 2009

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “*SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009".

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.
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antralwiabtterrm, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,

& Direccién de Computacisn, Coordinacion de Teleinformdtica, Coordinacisn General de Postgrado.
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del I Semestre 2009, segiin comunicacién CU-034-2009) : “los Trabajos de
Grado son de Ia exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y s6lo podran ser
utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo,
quien debera participarlo previamente al Consejo Universitario para su autorizacion”.
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