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Resumen

Ante la busqueda de calidad en los servicios destagresas que demanda la sociedad
venezolana y otros paises del mundo, donde semeata la pérdida de valores,
responsabilidad, eficiencia y cordialidad por pakelos empleados, no escapa de esto las
empresas aduaneras, por lo que se sugiere quegermag apliquen estrategias que permitan
mejorar la calidad del servicio en las mismas.pA&S, el propdésito del presente trabajo fue
evaluar la calidad del servicio para medir la fatison del Cliente en empresas aduaneras.
El caso de estudio fue la Aduanera Elebe de VeltezZDeA, de manera de proponer
directrices que ayuden a las empresas a teneddbdfad del cliente, acreditacion ante las
demas personas y motivacion de los empleados donds que los mismos brinden un buen
servicio y el cliente se sienta satisfecho. Elcatti fue producto de una revision, analisis
documental y reflexion critica sobre la calidad sklvicio en las empresas aduaneras desde
la perspectiva de los empleados, clientes, teadilgs autores, ademas, forma parte de una
investigacion mayor.
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Abstract

Given the search for quality in the services of pames demanded by Venezuelan society
and other countries in the world, where the losvalties, responsibility, efficiency and
cordiality on the part of employees increases,austcompanies do not escape this, for which
suggests that strategies be adopted and appliegbtove the quality of service therein. Thus,
the purpose of this work was to evaluate the qualitthe service to measure Customer
satisfaction in customs companies. The case stagdythe Customs Elebe de Venezuela C.A,
in order to propose guidelines that help compatodsave customer loyalty, accreditation
before other people and motivation of employeehabthey provide a good service. and the
customer feels satisfied. The article was the prbdtia review, documentary analysis and
critical reflection on the quality of service instams companies from the perspective of
employees, clients, theory and the authors, aatsspart of a larger investigation.

Keywords: Quality, Service in the Organization, SatisfactioDissatisfaction and
SERVQUAL Methodology.

Introduccioén

Antes la falta de calidad en los servicios quetpretas empresas aduaneras donde
los empleados no se encuentra motivados para ofuecbuen servicio y el cliente no se
siente satisfecho con el servicio que recibe, éaatlo a la aparicion de aspectos negativos
gue perjudican tanto al consumidor como a la emagresmo lo son: las demoras en la
atencion al cliente, retraso en liberacion de mmeriees, informalidad hacia el cliente, falta de
amabilidad, responsabilidad, motivacion del empegdnantenimiento a las maquinarias
ocasionando disgusto, e inconformidad del clientieegacreditacién de la empresa ante las
demés personas, lo que trae como consecuencidadgsedd ingresos y desprestigio para la
misma. por tal motivo se realizé un estudio de caegn un nivel holistico para explorar,
diagnosticar, describir como es la calidad del iservcon la finalidad de plantear una
propuesta que permita mejorar la prestacion delceren las empresas aduaneras. En este
articulo se va tratar de anunciar ideas que pemncidanprender la necesidad en mejorar la
calidad del servicio en las empresas aduaneras,ecabjeto de reflexionar sobre su

aplicacion y brindar un buen servicio a los cliente
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Teoria Servuccion

En 1989 aparecio la teoria de la Servuccion, comantento de sistematizar la
produccién, el proceso de creacion y fabricaciohseevicio. Segun Eiglier y Langeard
(1989) la Servuccion “es la organizacion sistenaaticcoherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente- empreseesaria para la realizacion de una
prestacion de servicio cuyas caracteristicas coatescy niveles de calidad han sido
determinados.” (p)1 por lo tanto, toda empresa encargada de la préstdei servicio esta
involucrada directamente con la Servuccion dondéusea establecer la relacion de los
recursos materiales, financieros y humanos parapgeea existir la prestacion entre la
empresa Yy el cliente. La Servuccion fue desarrallaor estos autores con la intencion de
establecer un término equivalente a la producciénprbductos tangibles aplicados a

servicios.
La Calidad en las Organizaciones

El hombre necesita trabajar en grupo para podanzé las metas propuestas en las
empresas Yy asi poder satisfacer las necesidadesirtdividuales como colectivas, por tal
motivo es muy importante y fundamental la participa del hombre en la organizacion.
Segun Chiavenato (2000): expresa que “la orgarimaes un sistema de actividades
consistentemente coordinadas, formado por varigspas, cuya cooperacion reciproca es
esencial para la existencia de aquella.” (p. 7nh &mncion a lo planteado por Chiavenato,
las organizaciones pueden ser definidas como entésnde cada uno de sus miembros se
relaciona, estableciendo entre ellos una dinarmedaatbajo dirigido hacia fines previamente
fijados, tanto por la organizacion como por losmbeos que la conforman, con la finalidad
de ofrecer un producto o servicios de buena calpad satisfacer las necesidades de los

clientes.
Calidad

La calidad es un tema que ha preocupado siemmehanhanidad, el hombre en su
ausencia siempre ha buscado mejorar su entornaupareejor vivir, cada dia existen mas

necesidades que deben ser cubiertas dentro decabtasesaltarla calidad de un producto o
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servicio, que es la percepcion que el cliente tdienismo, Es decir, una fijacion mental del

consumidor que asume conformidad con un produsenacio determinado.

Al respecto, Galviz (2011): sefiala que calidad éegrado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los reqaisitablecidos y generalmente implicitos u
obligatorios”. (p.12). Para Galviz es el cumplimieede los requisitos exigidos por el cliente
en donde el producto o servicio debe respondealal gue el consumidor esté dispuesto a
pagar, en funcion de sus deseos y necesidadesd, rdartera que la empresa pueda cubrir las

carencias de las personas y se sienta seguroadengua o servicio adquirido.

Una empresa es de alta calidad y se encuenteguhbrio cuando sobrepasa las
expectativas de los clientes. En concordanciaaesthblecido por Galviz, toda organizacion
debe saber que espera y necesita su clientelacmifete tal forma tiene que producir un
buen producto a ofrecer o servicio y cuidar lasaiehes con sus consumidores, para
obtenerlo es necesario que las empresas vinculestiategia de marketing a su sistema de

calidad, con el fin de lograr resultados favorablésvés de la técnica implementada.

En este sentido, si se desea prestar un serg@ifiable, satisfactorio, ético, y
oportuno para el cliente, se debe comprender gse sejora la calidad, se mejora el servicio
gue se presta y de esa forma se puede mantenemer atas consumidores hacia la

organizacion, logrando hacer que se sientan plemansatisfechos.
Servicios Prestados al Cliente por las Organizacies

Las organizaciones dedicadas a la prestacion decissrbuscan brindar de cierta
forma la solucién a las necesidades de las persesi@s empresas son intermediarias de lo
gue el cliente carece y ayudar a su obtencion. diajia son muchas las carencias que tienen
los clientes respecto a los productos y servicigs lgs son necesarios, dichas necesidades
son satisfechas con la adquisicion de estos biemesstaciones por parte de las empresas
gue se dedican a brindar un servicio y obtenerganancia, dicho servicio va ser efectivo o

no de acuerdo al trato y eficiencia por parte deelmpleados de la empresa.

En consiguiente la calidad en una organizaciomaoa! producto es un servicio, son

los trabajadores quienes los producen y su caliggpeénde basicamente de su interacciéon
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cliente y/ o usuario, es por esto que la relacittneeel personal de la empresa y el cliente
debe ser de manera educada, amable, respetuosesiegppara que el mismo se sienta a
gusto y atendido de la mejor manera. Segun G&Nit1) sefiala que el servicio: “Es una
practica gerencial, que tiene por objetivo aumesetanivel de satisfaccion del cliente
consistente en actividades identificables, difeisdas y tangibles, que proveen beneficios
individuales o colectivos y que no estan necesamdeatadas a la venta de un producto.” (p.
21).

Por su parte Kotler y Armstrong (2012) definen etviio como: “la actividad,
beneficio o satisfaccion que se ofrece por unaayepte basicamente es intangible y no tiene
como resultado la posesion de algo.”(p.224). Sel@ukecir entonces, que se trata de una
actividad que realiza la empresa hacia el clieige sea personalmente o por via telefénica,
pero que no se relaciona directamente con la \wntan bien y tiene como fin satisfacer las
necesidades de las personas, de tal forma quiemtiecbbtenga el producto en el momento y

lugar adecuado.
Satisfaccion e Insatisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente forma parte de la adstriacion de la calidad total. De tal
modo es uno de los aspectos de mayor desarrol® erercado. Las personas satisfechas
ofrecen a la organizacion la promesa de aumentosdeeneficios y reduccion de los costos
operativos. Para ofrecer una mejor satisfacci@hiente es necesario, conocer las demandas
y expectativas del consumidor, desarrollar pautaesedvicio, medir el grado de satisfaccion,
identificar las tendencias, establecer comparasiao@ la competencia, caracteristicas del
servicio, compromiso hacia el cliente, solucionlak quejas para el mejoramiento de la

calidad, determinacion de la satisfaccion entresotr

Por tal motivo, para obtener una buena satisfacdel cliente es un requisito
fundamental ganarse al consumidor y por ende, eneetado. Con el fin de mantener

satisfecho a cada cliente.
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- Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion para Reyes, Mayo, y Loredo (2089)dfinen como: “... la respuesta
de sociedad del cliente. Es un juicio acerca dasgo del producto o servicio, o un producto
y servicio en si mismo, que proporciona un nivatphtero de recompensa que se relaciona
con el consumo.” (p. 17). Lo planteado evidenaie@ ¢p satisfaccion es el placer que

experimentan las personas al recibir un consumel emal se sienten a gusto con el mismo.
- Insatisfaccion del Cliente

La insatisfaccion: para Alvarez y Bastardo. (90@4definen como: “un estado de
animo que experimenta un individuo cuando sus gapeas o necesidades no son cubiertas
cabalmente” (p. 39). Con este concepto los ausargeren que la insatisfaccion del cliente

es el desentusiasmo que tienen las personas coandoiben lo que esperaban.

Asi mismo Kotler. (2001) expresa que: “keapectativas de los clientes se basan en las
experiencias de compra previas, las opiniones dgosny colaboradores, y la informacion y
promesas del que vende y de sus competidoi@s392). En este aspecto Kotler indica que
la insatisfaccion del consumidor se fundamentd essealtado que se da como consecuencia
de una decision de compra. En la cual si el clisat@forma que la compran no fue al agrado
de las demas personas se desilusionara porqugnaollienar sus expectativas y desacredita
a la empresa, situacion que se puede determindiéara través del modelo SERVQUAL

para saber el grado de satisfaccion e insatisfactzocliente. .
Metodologia SERVQUAL

En el intento por medir la calidad de servicio ggda por el cliente, el instrumento de
mayor captacion y difusion es la escala SERVQUALInNStrumento SERVQUAL, fue
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berrynalds de la década de mil novecientos
ochenta (1980) esta escala intenta medir la calil@aservicio como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de los clientpsyridr de las dimensiones que los mismos
autores identifican como clave en la evaluacionueservicio, el modelo identifica cinco
brechas en la calidad de servicios.
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Dimensiones de la Calidad de Servicio, en el ModeBERVQUAL.

Segun Galviz (2011)d modelo SERVQUAL estd conformado por cinco (5)
dimensiones las cuales permiten medir o evaluatietéa forma como es la calidad de un

bien o servicio en la empresa, a continuacionysseptan las dimensiones:

1. Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencieaisde las instalaciones,

equipos, personal y material de comunicacion.

2. Fiabilidad: Indica la habilidad que tiene la orgamion para ejecutar el

servicio ofrecido fiable y cuidadoso.

3. Capacidad de Respuesta: Es la disposicion de ayadas clientes para

proveerles un servicio rapido.
4. Seguridad: Es el grado de conocimiento y atendi@tiola por los empleados.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrece lditasion al cliente usuario.
(p. 46).

Si bien es cierto estas cinco (5) dimensionesnewti@cionadas a la prestacién del
servicio, el cual son el como se realiza el proc8so excelentes en cada una de las cinco (5)
es tener calidad total de servicio en la empresaed lo contrario resultaria tener entonces

baja o0 mala calidad.

Por su parte, la seccidén recoge las expectatigdegdclientes para una categoria de
servicios geneérica; la seccion de percepciones faglealoraciones de un cliente sobre una
empresa particular. Tanto las expectativas compdasepciones son medidas en escalas de
Likert de 5 puntos (donde 1 es “totalmente insatisd”, 2 “insatisfecho”, 3 “ni satisfecho ni

insatisfecho”, 4 “satisfecho” y5 “totalmente satidfio”).

De igual manera las expectativas que tiene ehtelise encuentran relacionadas
directamente con su forma de ser y pensar, sariogtde la personalidad de cada cliente,
cabe recordar que todos los clientes piensan gimamn de maneras diferentes y al percibir

un bien o servicio se puede comportar de diferdotesas.
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Metodologia de Investigacion Aplicada

La metodologia utilizada para el logro de los obgst planteados, se fundamento a
través de un nivel tipo Holistico (considerada camotodo desde la fase de exploracion,
diagnostico, descripcién, analisis finalmente sefga la propuesta), y un disefio de campo.
La poblacion objeto de estudio estuvo represenpade380 clientes y 7 empleados de la
Aduanera Elebe de Venezuela C.A. En cuanto adagsss e instrumentos de recoleccion de
datos se realizaron a través de la aplicacion desntrevista semi estructurada realizada a los
empleados y como instrumento la encuesta aplicdds eientes de la Aduanera Elebe de

Venezuela C.A
Resultados de la investigacion

A continuacién, se muestran los resultados obtenaldravés de la aplicacion de
entrevista a los empleados para evaluar como eslidad del servicio en la empresa

Aduanera desde la perspectiva de los empleados.

Cuadro 1. Caracteristicas Generales de los Empleaslo

Edad

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

W 18 a 20 aios 20 a 30 afios 30 a 40 afios 40 a 50 afios EMmasde 50

S

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Femenino M Masculino
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Formacion profesional [

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Bachiller ®mTSU Mlicenciado M ninguno

titulo de postgrado I ——

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

especializacion M maestria Mdoctor Mninguno

condicion laboral
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
ordinario Mcontratado M contratado eventual M otro
Fuente Elaboracién Propia
Cuadro 2. Calidad en la Organizacion

trato amable al cliente

informacion clara y precisa

ayuda expontanea

trabajo adecuadamente

conocimiento absoluto del trabajo

cantidad de empleados suficientes

asistencia siempre al trabajo

actua deacuerdo a pric. Eticos

buena presencia

magquinarias en buenas condiciones

EmNO
0 10.25(|) 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente Elaboracién Propia

100

100

100

231



Cuadro 3. Satisfaccion e Insatisfaccion en la Orgaracion

motivado

conformidad del cliente

cubre expetactivas del cliente

beneficia al cliente

servicio de calidad

servicio fiable deacuerdo a necesidades
seguridad del cliente

fidelidad del cliente

confianza del cliente

o

0

o

20 40 60 80 1

ENO mSI

Fuente Elaboracion Propia

Resultados obtenidos de aplicacion de la encuestgsan modelo

SERVQUAL a los clientes
Seguidamente se muestran los resultados obtenid@gés de la encuesta del

modelo SERVQUAL aplicada a los clientes para evdlaalidad del servicio en la
empresa aduanera segun la percepcion del cliédtnde 1 es “totalmente insatisfecho”,
2 “insatisfecho”, 3 “ni satisfecho ni insatisfechd’ satisfecho” y5 “totalmente
satisfecho”).

Cuadro 4. Elementos Tangibles

Elementos tangibles

100%

80%

60%

40% I

v o m e o I x

o =l AN =m HN B |
edificacion de la condiciones de presencia de claridad informacion
Aduanera maquinarias empleados impresa

Elm2 3 m4 m5

Fuente Elaboracion Propia
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Cuadro 5. Analisis de fiabilidad
Analisis de Fiabilidad

100%
80%
60%

40%

_— II II
0%- -- -. I

Recibio atencion el empleado muestra el empleadole  en caso de problema
esperada interes ofreciendole suministra la el empleado le
el servicio informacin requerida ayuda

Elm2 3 E4 E5

Fuente Elaboracién Propia

Cuadro 6. Andlisis de capacidad de respuesta

Analisis de capacidad de respuesta

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20%
10% I
0 . [ |

el empleadole da eltiempo de espera el tiempo de espera en caso de surgir
atencion inmediata para ser atendido  para la entrega de dudas del tramite se
al efectuar el tramite  fue satisfactorio = mercancia fue en el le aclara con rapidez
aduanero lapso establecido

X

Elm2 3 E4 ES5

Fuente Elaboracién Propia
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Cuadro 7. Andlisis de seguridad

Analisis de seguridad

100%
80%
60%

40% n I I
20%
~ u AN I'!- 10l 1 ks

convencidode elempleadolo elempleadole elempleado
las respuestas tild inspiro esta capacitado
delempleado amablgmente confianza para el trabajo

Fuente Elaboracién Propia

Cuadro 8. Andlisis de Empatia

Analisis de empatia
100%
90%
80%
70%
60%

50%
40%
30%
20% I I
10% I
o O

el empleado muestra  recibio buena el empleado se el horario de
simpatia en su trato atencion preocupa por los atencion le es
intereses de usted conveniente

El m2 3 E4 m5

Fuente Elaboracion Propia
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Discusion argumentada de los resultados obtenidog ¢ Aplicacion de

Entrevista a Empleados y Encuesta Clientes.
Del analisis de los resultados presentados solwa@ittad del servicio basada en las

dimensiones del cliente segun la metodologia SERMQtbnde se valoro las dimensiones
elementos tangibles fiabilidad, capacidad de restpyuseguridad y empatia en los mismos
en contraste con la informacion obtenida de laesidta aplicada a los empleados en la
Aduanera Elebe de Venezuela C.A.:

Se determind que los empleados indican que seeofrealidad en la organizacion se
pudieron reflejar ciertos aspectos que indicanmguirindan una excelente calidad al cliente
como lo habian afirmado el 100% de los empleadbsotid de la muestra que fueron 7
personas, mientras los cliente indicaron no sensadisfechos con la calidad recibida esto
debido a que el personal laboral carece de la daltamabilidad donde un 30,70 % clientes
se sienten insatisfechos, en la atencion rapidi8%2se encuentra insatisfecho, informacion
totalmente clara un 25% inconforme, aclaracion uidad con rapidez 34% no complacido,
los interese en ayudar al cliente se tiene un 32%a rgusto y las condiciones de las
magquinarias se tiene 25,44% cliente insatisfechos.

Situacién que perjudica a la Aduanera Elebe de X(exia C.A porque no cumple con tener
calidad, al respecto Galvis (2011), se refiere adiidad de servicio como: “Un compuesto de
numerosos elementos o caracteristicas de calidathsta, oportunidad o rapidez en la entrega,
productos libres de defectos al momento de la gatee son evaluados por los clientes en relacién
a un servicio, segun como haya sido la satisfaab#dsus necesidades y expectativas.” (p.44). Como
se aprecia, si no cumplen con ciertos aspectostetah cabalidad, trae como consecuencia
insatisfaccion por parte de los clientes quienetosse les brinda total calidad no pueden sentirse
totalmente satisfechos con el servicio y puede aleddar a la empresa ante otras personas
contandole sobre su mala experiencia, lo cual osagiérdidas de ingresos para la empresa debido

a que cada cliente es una entrada de monetariabgjeee la misma.

En cuanto a la satisfaccion de los empleados/% fdicaron sentirse insatisfechos
debido a la falta de motivacion, el ambiente lahqreoblemas entre algunos miembros,
presion en el trabajo, también el total de ellgsresaron cubrir las expectativas del cliente

donde el mismo se siente beneficiado porque esatldad, fiable de acuerdo a sus
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necesidades, el cliente es fiel a la empresa yiaenf la misma. Se comprobo por parte de
los clientes lo contrario porque 40 clientes queivaden a un porcentaje de 35% del total
encuestado indico sentirse insatisfecho con eigergebido a las demoras en la atencion,
retrasos en mercancias, al igual la presenciafderalidad entre otros, lo cual reflejo la
inconformidad de cierta cantidad de cliente. Eadgiéh a esto Alvarez y Bastardo. (2004)
mencionan que la insatisfaccion es: “un estadordec que experimenta un individuo
cuando sus expectativas o necesidades no sontagtzabalmente.”(p.39)

Por lo tanto si en la aduanera se tiene a empedelemotivados que piensan que los
clientes se sienten totalmente complacidos coerelco que se le ofrece cuando no es asi,
resulta negativo para la empresa porque si loseadpk no estdn motivados no se esfuerzan
en dar un mejor servicio y a los empleados pengarlas clientes estan complacidos se
limitan a ver mas alla de lo que ellos creen, nonge&ndose analizar sobre la realidad de lo
sucedido en la Aduanera, donde no se esta satistiiciotalmente al cliente.

Asimismo se confirmé queen la dimension de elementt@sgible de la Aduanera
Elebe de Venezuela C.A., el total de los empleadosestados afirmaron que los clientes se
sienten conformes con el servicio que recibenpastatd que 21% clientes no se encuentran
complacidos con la edificacion y alrededores d@®dencuentra la aduanera debido a que la
zona es muy peligrosa y a su vez un porcentajel#er les satisface las condiciones de
algunas magquinarias que necesitan de mantenimipataspoder llevar a cabo una buena
prestacion de servicio, es de recordar que lasesquéas son aspecto de mucha importancia
como lo indican Zeithaml y Bitner (2002), en lalcsmrefieren a que los elementos tangibles
gue incluyen varios factores como los artefact@sigiervienen en el servicio dentro de ellos
se encuentran las instalaciones, infraestructgrapes, procesos y por ultimo la apariencia

del personal laboral, el cual son aspectos positmte relevancia para los usuarios.

Sin embargo, los empleados de la Aduanera Elebéedezuela C.A consideran que los
propietarios no estan procurando que se manteagg@éaiencias fisicas en la prestacion del segvicio
por lo que crea inconformidad de los clientes,asitbn que los empleados no reconocen. Es de
resaltar que al cliente no estar conforme conpasiencias fisicas esto trae consecuencias como lo

es la decepcién a sus expectativas el cual norfurroiertas como esperaban los clientes y mientras
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mas decepciones tenga el mismo sobre el servicscopiara por alejarse y buscar otra aduanera las

cuales hay muchas en el estado Nueva Esparta.

En el elemento de fiabilidad se constaté que lientes no se encuentran totalmente
satisfechos como lo indicaron el total de los erngds, asegurando que les brindan al cliente
un trato de manera adecuada donde un porcent@@%eliente estan insatisfechos con la
atencion que reciben por parte de los empleadtzsdebido a que en ocasiones los mismos
no tratan a los clientes con simpatia, no se nma@strcho interés por parte del personal
laboral y a veces se les ha pasado por alto lagatie alguna informacion requerida por
despiste o descuido al instante. Al respecto(Z@@9) expresa que la vocacion del servicio
implica la utilizacion de la capacidad, esfuerzimteligencia para poner en evidencia ese
interés en ayudar a otras personas voluntariamBotelo tanto, en la Aduanera Elebe de
Venezuela C.A los empleados de la aduanera no randatsimpatia siempre y el interés en
ayudar al cliente y esto ocasiona insatisfaccidnisino como esta sucediendo actualmente,
cabe destacar que a nadie le gusta ser tratadorgiatia y asi mismo sentirse ignorado por
los despistes que a veces tienen los empleados.

Igualmente, en la capacidad de respuestas denipde@dos hacia el cliente se
evidencio que la atencion que ofrecen al mismosmagida como indicaron el total de ellos,
porque un porcentaje de 23% clientes afirmaromguecibioé una atencion inmediata, igual
al efectuar el tramite aduanero hay demoras yseir&n la entrega de mercancia. Por
consiguiente, se obtuvo que en la aduanera nanlend@ha importancia a lo expresado por
Reyes, Mayo y Loredo (2009) quienes plantean qualidad de servicio es un juicio global
del consumidor que resulta de la comparacion ¢éadrexpectativas sobre el servicio que van
a recibir y las percepciones de la actuacion deotganizaciones prestadas del servicio.
Situacion que amerita prestarle mucha atencion ygorips clientes evallan si sus
expectativas son cubiertas o no con el serviciopyasta la organizacion, si no sucede lo
dicho y el cliente tiene malas experiencias como las demoras, retrasos de tramites o
mercancias, las cuales son aspectos muy importquneesebe cumplir una aduanera, los
clientes pueden sentirse defraudados con el semparigue no obtuvieron lo que esperaban
y desprestigiaran a la empresa.
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Por ultimo se determiné que la amabilidad ofrealdeliente por los empleados no es
tan amables como indicaron el total de los misrdebjdo a un porcentaje de 31% clientes
gue afirmo estar insatisfecho con la falta de alifaloi por parte de los empleados los cuales
consideraron existe mucha informalidad en la AdtmBéebe de Venezuela C.A, por lo que
al considerar a lo planteado por Gémez (2009) gex@nesa que para conservar mas clientes
en la empresa es fundamental que tratemos muyabaiente entre esto se encuentra como
punto central y principal la amabilidad con el @sipo de satisfacer las expectativas del
cliente. Si el empleado carece de amabilidad,@hi@ no se siente satisfecho y por ende es
un aspecto negativo para la empresa porque ndoserclas expectativas del cliente.

Cabe destacar que la amabilidad es uno de losigmias aspectos que debe tener una
empresa aduanera, la cual tiene mucha competertielignte tiene muchas opciones para
elegir la que mejor considere, por lo tanto, m&ntnenos amables sean los empleados mas
a favor para la competencia y no es conveniente lpahduanera Elebe de Venezuela C.A

porque perderia consumidores, ingreso por parésides, prestigio y dafio a su imagen.

Propuesta para Mejorar la Prestacion de Servicios @ Calidad en las
Empresas Aduaneras

En algunas aduaneras se evidencia ciertos factegedivos que afectan a la empresa
tanto en su capital humano, como clientes y comsexas que pueden perjudicar la entrada
de ingresos, dentro de los factores que perjudieaencontraron: demora en atencion al
cliente, retardo en la entrega de mercancia, tEtamabilidad, cortesia y motivacion de
empleados, falta de seguridad en las afueras el@paesa, la falta de mantenimiento de las
maquinarias, falta de rapidez, eficiencia, simpadiaida espontanea, mas claridad en la
informacién, entre otros. Es de resaltar que t@dbss factores se obtuvieron mediante la

aplicacion de los instrumentos.

Por consiguiente, la propuesta a plantaaer basada tanto en las dimensiones para
mantener la calidad en la organizacion por el eagemejorar la satisfaccion del empleado
y los elementos de la metodologia SERVQUAL (targgififibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) para mejorar el servicio ladioda los clientes. Estableciendo de esta
manera directrices que permitan mejorar la calaidservicio ofrecida por los empleados

para que las aduaneras en general tengan un dapitaino reforzado, mas productivo y las
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mismas cumplan con sus objetivos, mision y visistaldecidos. Y asi mismo también se

permita mejorar la calidad del servicio recibida los clientes.
Justificacion

A nivel mundial y en la sociedad venezolana todaresa debe contar con personal
altamente capacitado, motivado y en disposiciéa paalizar su trabajo, en este caso las
aduaneras carecen de la falta directrices que ayadarse una mejor prestacion de servicio
a sus clientes por pate de los empleados paraaggrapresa pueda conservar a los mismos
generar credibilidad, fidelidad, conservar sus esgs y mantener un ambiente de total
satisfaccién donde los empleados y clientes s¢asiengusto con la prestacion del servicio,
se debe recordar que los clientes son la entradeyeso para la aduanera y a través de los
mismo es que la empresa puede crecer en el mepcadd reconocimiento que le pueden
dar los clientes asi mismo como es importante daréeexcelente atencion a los clientes
también se debe conservar a los empleados porgapitl humano es el motor que impulsa
a toda organizacion al logro de sus objetivos gliorla importancia de proponer directrices

estrategias que permitan mejorar el servicio eadasneras.

Entre los propositos que se persiguen:
Proposito General

Establecer directrices estratégicas para mejoxalidad del servicio en empresas aduaneras.

Propadsitos Especificos

-Brindar motivacion al empleado para lograr queiseta satisfecho y pueda brindar

un buen servicio al cliente de las empresas adasner

- Mejorar aspectos en las dimensiones que tienfaiateia para que influya de manera

positiva en la calidad del servicio que se prest@ag empresas aduaneras.

- Garantizar que la capacidad de respuesta pa garempleado mejore con el fin de

brindar un servicio menor tiempo de espera enrfggesas aduaneras.

- Mejorar la eficiencia de la rapidez en los tr@wiy liberacion de mercancia en las

empresas aduaneras.
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-Aumentar la confiabilidad y credibilidad por la prasa aduanera.
Propuesta

Para mejorar la calidad del servicio en las empreshianeras, a continuacion, se
presenta la propuesta con el fin de lograr unalenxte calidad en el que ofrecen las

aduaneras.

» Directrices para mantener la calidad en la organizeion por parte de los

empleados.

La calidad en la organizacion son caracteristicasdddas por los empleados y
evaluadas por el cliente respecto a la prestac@nservicio, por ello se muestran las
siguientes directrices que mejoran el serviciodiraaeras.

-Capacitar a los empleados para que pueda ofracgruicio rapido al cliente.

-Implementar charlas o reuniones a los empleadodeadse plantee la importancia de

ser mas amables y Cordial con los clientes.
-Tener capacidad de respuesta en ayudtenle sin esperar que este se lo pida.

-Mantener comunicacion formal o informalnstante entre los miembros de la

organizacion.
-Ejecutar los trdmites y operaciones adtasicon desempenfio.

-Mantener capacitacion constante de loplesos con el fin de suministrarle los

conocimientos necesarios para llevar a cabo ldgmiés del servicio eficientemente.
- Velar por el cumplimiento de responsdhiles de todos los empleados.

-Establecer normas que permitan el cumehto de horarios para que el empleado
asista constantemente a la empresa a excepcidalf@e que sean por razones de salud o

una situacién imprevista que amerite su inasiséealdirabajo).

-Proporcionar instructivos claros paraeetendimiento de los clientes y empleados

sobre la prestacién del servicio.

-En caso de surgir alguna duda del clidetee aclararla con simpatia y rapidez.
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-Ser mas cuidadosos y realizar mantenitogeconstantes a las maquinarias para que

no exista el deterioro o desgaste de alguna duiksas sin darse cuenta.
* Directrices para lograr la total Satisfaccion del Enpleado en las Aduaneras

La satisfaccion del empleado es el estado decagiocomplacencia que presenta el
mismo al llevar acabo la prestacion de un servida. siguientes directrices ayudaran a que

los empleados se sientan satisfechos y pueda bundservicio de calidad al cliente.

- Motivar a los empleados otorgandoles reconocimgnittcentivos, premios 0 un

detalle en una fecha especial.

- Conversar mas con los empleados a &ncrkar un vinculo de confianza,
transmitiendo asi mas energia para que el empad@nta animado y pueda ejecutar su

trabajo con mas eficiencia.

- Planificar las actividades diarias para evitar passiones en el trabajo por
acumulacién de operaciones que perjudica al trdbajg por ende, también puede afectar

al cliente.

-Evitar mezclar los problemas personates situaciones profesionales debido a que
trae como consecuencias aspectos negativos quarateta empresa como conflicto entre

los miembros, retraso en los tramites por dife@syantriga y envidia.

- Asegurarse que el cliente se beneficie con el genidrindandoselo de manera

rapida para que el mismo cubra sus necesidadesgunia lo contrario por demoras.

- Realizar constantes estudios de mercado para analizl servicio es fiable de

acuerdo a las necesidades del cliente.

-Conservar la fidelidad y confianza dedrde hacia la empresa ofreciéndoles un buen

servicio con que el cliente se sienta a gusto gaeanas de regresar a la empresa.
» Directrices para mejorar los aspectos tangibles da Prestacion del Servicio

Los elementos tangibles son las apamsndisicas, estructura, instalaciones,
vestimenta y materiales impresos que brinda la esapal cliente. A continuacion, se

muestran las directrices para mejorar los aspéatggbles en las aduaneras.
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- Implementar un sistema de seguridad en las afusrda Aduanera con el fin de
proteger tanto a los clientes como a los emplepdoka inseguridad que existe actualmente

en el pais.

- Realizar mantenimientos constantes a las maquindeala aduanera para poder
brindar una excelente importacién, exportaciorapgbordos de mercancia a fin de que los

clientes se sientan satisfechos con el servicio.

- Mantener siempre una presentacion adecpadparte del empleado para dar un buen

aspecto de la empresa.

- El empleado debe apoyar al &rea de manteniménia limpieza en la empresa para

gue el cliente se sienta comodo.

- El empleado debe mantener ordenado y en buedoekts oficinas, documentos y

todo objeto visible ante el publico.
» Directrices para ofrecer mejor Fiabilidad en el rvicio

La fiabilidad se refiere a la habilidad que tieh@m empleados de ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Posteriotmese presentan las directrices para

mejorar la fiabilidad del servicio en las aduaneras

-Ofrecer un buen trato al cliente siendo respetyosducado para que el mismo se

sienta a gusto, entusiasmado y con ganas de \@lasgmpresa.

- El empleado debe preocuparse por cubrir las exjppeagadel cliente mostrando

eficacia en la prestacion del servicio.

-Ser cuidadosos al momento de realizar el trabaguministrar la informacion

requerida al cliente para llevar a cabo los trémjteperaciones aduaneras.

-Ayudar voluntariamente al cliente siempre que eseptesente algin problema
acercandose al mismo, proponiéndole su ayuda ingondl y brindandole agilidad en los

trAmites necesarios para solucionar el inconvesient

« Directrices para brindar una excelente Capacidad d&®espuesta
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La capacidad de respuesta es la disposicion y taguttel empleado para brindar el
servicio al cliente de forma rapida. Se puedencgreseguidamente las directrices para

brindar una excelente capacidad de respuesta edlaseras.
-Brindar atencion inmediata al cliente duranteramite aduanero.

-Atender al cliente de manera rapida y oportuna parhacerlo esperar y el mismo se

sienta a gusto con la atencion que se le brinda.

-Evaluar posibles inconvenientes que puedan prasenton los buques en los retrasos
de la liberacion de mercancias y notificarlo lo mémto posible al cliente para que esté al
tanto de lo sucedido.

-Mantener siempre la aclaracion de dudas queesente al client
* Directrices para disponer de seguridad en la Prest®dn del Servicio

Es de mencionar que la seguridad es la cantidadmgcimientos o aprendizajes que
tienen el empleado en la atencion del servicio.digctrices para disponer de seguridad en

la prestacion del servicio en las aduaneras sasidagentes.

-Dar respuestas a las preguntas del cliente dermalaga y precisa para que el mismo

se sienta convencido del servicio.

-Ganarse la confianza al cliente y transmitirleusiezd con respecto al servicio
ofrecido, entablando conversaciones con optimigegpecto y sinceridad. Ademas de ser
un cliente también puede considerarse un amigo.

-Expresarse con un lenguaje apropiado hacia leantels, brindando un trato
cordialmente, educado y amable, se debe recordar spm profesionales altamente
preparados.

-Preservar y reforzar cada vez mas la capacitac@mgcimientos y habilidades que
tienen los empleados para realizar tramites u cmera@s aduaneras.

* Directrices que Aumenten la Empatia al concebir eébervicio

243



La empatia es la atencion individual del empleaatnahel cliente en la prestacion del
servicio. Para este elemento se establecieronglaigstes directrices con el fin de aumentar

la empatia al concebir el servicio.

- Conservar y mantener la simpatia que tiene Igdeados en el trato hacia los clientes
a pesar de la recarga de trabajo, tiene que astsenge un equilibrio emocional para poder

lograr ofrecer un buen servicio.

-Preocuparse siempre por los intereses del clieabe destacar que el empleado esta

en ese trabajo para ayudar a los demas que necesltservicio.

-Mantener el horario a disposicién de los cliep@s que los mismos estén conformes

y sigan demandando de los servicios.

Planteadas las directrices para mejorar la caldservicio en las aduaneras se
sugiere la aplicacion de la misma para poder satsfal cliente en su total cabalidad debido
a que la Aduanera Elebe de Venezuela C.A necesjt@an para poder satisfacer a todos sus
clientes y estas estrategias planteadas le pgamiirindar un servicio de calidad generando
asi complacencia del cliente, fidelidad, recomeitaiaante las demas personas y con el fin

de mantener la rentabilidad en la empresa.

Consideraciones Finales

La investigacion realizada en la Aduanera Eleb¥elgezuela C.A, se determiné
gue necesita aplicar estrategias para mejoratittadadel servicio debido a gran cantidad de
empleados no se encuentra motivado ni satisfecteolpandar un buen servicio al cliente
debido a la rutina diaria durante tantos afnos,imesn el trabajo, la falta de incentivo,
premios, aumentos que permitan entusiasmar a Igdeados en la realizacién de sus
actividades. Asimismo, carece d rapidez en lositesmmentrega de mercancias en el lapso
establecido por inconvenientes o casos fortuit@ssgupresentan a veces, de esta forma la
calidad del servicio se ve afectada porque ciemdidad de clientes se sienten insatisfechos
por estos aspectos negativos como las demoras, daltresponsabilidad, amabilidad y
mantenimiento a las maquinarias por parte del paidaboral de la aduanera.
Se detectd que cierta cantidad de empleados seup@por la atencion al cliente, pero una

pequeia cantidad no por lo que en ocasiones naayauntariamente al cliente debido a
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ocupaciones, recargas de trabajo o presion en shoniTambién se observo que tanto

algunos cumplen con el horario de trabajo comosatm generandose asi impuntualidad.

Cierta cantidad de clientes estan inconformes leoatencion recibida por parte de los
empleados, asimismo manifestaron la falta de istpa@ algunos empleados en ayudarle con el
servicio por lo que en ocasiones han vivido malasgencias en la espera por parte de los empleados

para la prestacion del servicio.

Desde la percepcion de los empleados el senvii@oido por la Aduanera es excelente,
pero, desde la percepcion de los clientes el sem@es ni totalmente malo ni excelente, el
mismo necesita mejorar en muchos aspectos negajiv@diene por el cual se sienten
insatisfechos. Sin embargo, a través de los rekdtabtenidos se comprob6 que el servicio
prestado no es excelente como expresan los empleadoencuentra personal bastante
capacitado para llevar acabo la prestacion delicservpero existen muchos factores
negativos y perjudiciales que afectan tanto a lpresa como a sus clientes lo que genera

insatisfaccion por parte de los mismos.

Se pudo observar que la calidad del sergige brinda la Aduanera Elebe de Venezuela C.A a
sus clientes necesita mejorar totalmente en musutsdos para poder satisfacer con cabalidad los
clientes y tener totalmente satisfechos a los eadpke en la ejecucion de su trabajo logrando asi

mantener sus ingresos también y procurar mantearreemercado.
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