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Resumen

Este trabajo se desarroll6 con el objetivo de medir la percepcion del cliente en las distribuidora
de productos agroveterinarios en la ciudad de Villavicencio, con el fin de analizar como los
conceptos de servicio al cliente se tiene dentro de las distribuidoras, las caracteristicas de los
servicios que prestan y cuanto es el grado de satisfaccion, para asi tener un diagnostico que
permita analizar en proximos estudios alternativas de mejora en la percepcion del cliente de

productos agroveterinarios.

Palabras claves: Productos agroveterinarios — Servicio al cliente, Percepcion — Servicio al
Cliente, Satisfaccion — Servicio al Cliente, Valor agregado - Servicio al Cliente, Servicio al

cliente



LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE... 8

Justificacion

Cada dia los clientes y consumidores se hacen mas y mas exigentes, pues el precio y la calidad
han dejado de ser atributos de diferenciacion para convertirse en pieza fundamental de la
promesa basica de valor de las ofertas, por tal razén se hace necesario que se brinde un optimo
servicio al cliente. Ya que un cliente insatisfecho se volverd un divulgador de su mala
experiencia y uno satisfecho volvera a adquirir el producto, y si a ello se suma el hecho de que
reciba una buena atencion, seguramente dara recomendaciones a otros consumidores, con lo que

se aseguraran incrementos en los niveles de venta.

Pese a lo anterior la gran mayoria de las organizaciones no miden su servicio al cliente, lo que

ocasiona que no puedan evaluar y posteriormente mejorar la calidad del servicio que perciben.

Por las razones anteriores es que se hace necesario describir la percepciéon de la calidad del
servicio por parte de los clientes de las firmas comerciales distribuidoras de productos

agroveterinarios en la ciudad.
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1. Planteamiento del problema

Los clientes son la razén de ser de toda organizacion, por lo que entender sus necesidades y
conocer la evaluacion que los mismos hacen sobre el servicio recibido es fundamental para
garantizar la lealtad de los mismos, y como consecuencia de ello la continua creacion de valor

para la organizacién, y la construccion de relaciones permanentes y estrechas con los clientes.

Para la mencionada construccion de relaciones fructiferas con los clientes se requiere mantener
clientes satisfechos, y una herramienta fundamental para ello son los valores agregados y
atributos diferenciadores que pueden alcanzarse a través del servicio al cliente que brinde la

organizacion.

De otra parte, en Villavicencio existen diversas firmas comerciales que se dedican a la
comercializacion de productos agroveterinarios a diversos tipos de clientes, por o que resulta

conveniente medir la calidad del servicio percibido por sus clientes

1.1.  Preguntas de investigacion

La presente investigacién asume las siguientes preguntas de investigacion.

1.1.1. Formulacion del problema.

e ;Cual es percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios de las

distribuidoras de productos agroveterinarios en Villavicencio?

1.1.2. Sistematizacion del problema

e Cudles son las caracteristicas generales de quienes usan el servicio?

e Cuéal es el concepto de servicio al cliente que asume cada una de las empresas

distribuidoras

e Cudles son las caracteristicas generales de la prestacion del servicio?
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2. Objetivos

2.1.  Objetivo general

Describir la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes de las firmas

comerciales distribuidoras de productos agroveterinarios en la ciudad

2.2.  Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas generales de los usuarios de las distribuidoras

e Describir el concepto de servicio al cliente que asume cada una de las empresas

distribuidoras

e Identificar las caracteristicas generales de la prestacion del servicio
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3. Marco de referencia

El servicio es una actividad intangible que agrega valor y que es perceptible para el cliente justo
cuando se establece el nivel de satisfaccion, por lo que el valor agregado percibido y la
satisfaccion obtenida son simultaneos (DOMINGUEZ 2006).

De ahi que sea fundamental que las organizaciones identifiquen con precision los componentes

propios de la promesa de valor y disefien con especial cuidado su cartera de productos.

Para precisar mejor el concepto de servicio es conveniente plantear algunas de sus caracteristicas
(DOMINGUEZ 2006): Intangibilidad, el servicio no es perceptible por los sentidos y el valor del
servicio dependera de la experiencia personal; Inseparabilidad, no puede separarse de la persona
que lo brinda, lo que genera una tercera caracteristica, Variabilidad, que lleva implicita una
dificil estandarizacién; y por ultimo, el caracter perecedero, se produce y consume al mismo

tiempo.

De otro lado, “la mejor manera de obtener beneficios es definir lo que demandan los
consumidores y satisfacerlo, e intentar ser mas efectivo que los consumidores a la hora de crear y
ofrecer valor al mercado objetivo” (Editorial Vertice, 2008), recordando que la funcion béasica
del area de mercadeo es mantener a los clientes actuales y atraer a los clientes potenciales, lo
cual so6lo es posible si se conocen sus necesidades y se estd atento a los cambios sobre las

mismas.

También es necesario considerar que la gestion de la calidad del servicio también es un asunto
complejo, que implica dificultades, entre ellas la mayor cantidad de caracteristicas con respecto a
los bienes, mayor riesgo de error y por ende mayor riesgo de insatisfaccion por parte de los
clientes, la duracion del contacto, la planificacion de los servicios, la influencia del cliente en la

prestacion del servicio, y la dispersion geografica (Vértice 2008)
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El profesor PARASURAMAN (1990) presentd su modelo de brechas integrado de la calidad del
servicio, una propuesta para entender y mejorar la entrega del servicio, y que se enfoca en la
diferencia existente entre las expectativas y las percepciones del cliente; comenzando con el
cliente con el fin de construir las tareas de la organizacion alrededor de lo que se necesita para

cerrar la brecha de expectativas y percepciones.

Este modelo ha sido ampliamente desarrollado por ZEITHAML (2009), evidenciando como los
clientes tienen dos tipos de expectativas de servicio: el servicio deseado, el cual refleja lo que los
clientes desean, y el servicio adecuado, nivel minimo de servicio que estan dispuestos a aceptar.
De otro lado las percepciones del cliente se encuentran asociadas con la satisfaccion del cliente y

la calidad del servicio.
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4. Metodologia

La presente investigacion recurre a técnicas tanto cuantitativas como cualitativas, con el
propdsito de entender la realidad intersubjetiva que se percibe en la prestacion de la calidad del
servicio de las empresas distribuidoras de agreoveterinarios, el disefio de la investigacion es
fundamentalmente descriptivo, ya que busca describir las tendencias de un grupo frente a la
percepcion que de manera individual tienen sobre la calidad del servicio ofrecido, busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes del fendbmeno que se estudia
(HERNANDEZ SAMPIERI 2010)

La poblacién objeto de estudio corresponde a las personas clientes de las empresas distribuidoras
de agroveterinarios en Villavicencio; el procedimiento muestral al que se recurre es del tipo no

probabilistico por conveniencia.

Las fuentes de informacion que se emplearan son secundarias y primarias, empleandose como
instrumento para la recoleccion de los datos una encuesta que hard uso de preguntas dicotémicas
simples y de escalas de Likert, datos que seran procesados desde la estadistica descriptiva y que

permitiran elaborar mapas de percepciones y matrices de importancia-desempefio
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5. Resultados

5.1. Caracteristicas generales de los usuarios de las distribuidoras

Los principales clientes de las empresas distribuidoras de productos agroveterinarios son, segun
su tamafio los clientes de predios medianos, aunque no puede limitarse a solo este mercado, ya
que también resultan significativos los clientes de predios pequefios y grandes. La distribucion
entre productos para uso agricola y productos veterinarios es mayor en Los primeros que en los
segundos.

m Pequefio predio
W mediano predio

W gran predio

llustracion 1. Resultado de la Encuesta sobre tipo de clientes por tamafio de predio, por Miguel Angel Bautista
Villamil, 2017

Cerca del 50% de los clientes reciben créditos por parte de estas casas comerciales, con plazos
entre seis meses y un afio.

B Crédito

H Contado

lustracion 2. Resultado de Ta Encuesta sobre los clientes que tienen créditos, por Miguel Angel Bautista Villamil,
2017
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Principalmente los productos son empleados para cuidado animal, prevencion de enfermedades y
en algunos casos atencion veterinaria de los animales, para us agricola principalmente para

control de malezas e insectos, los fertilizantes no fueron incluidos en este estudio.

B Muy satisfecho
M satisfecho
insatisfecho

® Muy insatisfecho

llustracion 3. Resultado de la Encuesta sobre la satisfaccion del cliente, por Miguel Angel Bautista Villamil, 2017

En general los clientes se encuentran muy satisfecho o satisfecho en una cifra cercana al 58%

5.2. Describir el concepto de servicio al cliente que asume cada una de las empresas

distribuidoras

Se consideraron los momentos de verdad, teniendo presente que el ciclo del servicio se activa
cada vez que un cliente se pone en contacto con el negocio, en tal sentido las principales
varibales que definen el conceto de servicio para las empresas agroveterinarias de la ciudad de
Villavicencio son:

e Tiempos de espera, en cada una de las diferentes unidades de negocio.

e Amabilidad, claridad de todos los empleados (Servicio y Atencion)

e Entrega oportuna del rpoducto (Cumplimiento)

e Excelencia en la calidad del producto

e Garantias del producto.

Los anteriores se relacionan directamente con los principios corporativos que las empresas dicen

considerar:
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e Respeto
e Honestidad
e Generacion de valor y servicio

Y con los valores declarados, recurrentes para la mayoria de las firmas:

Lealtad

Compromiso social
Entusiasmo

Alegria y buen humor
Sentido de pertenencia
Profesionalismo

Estas variables son las que en definitiva condicionan el servicio al cliente para cada una de las

casas agroveterinarias incluidas en el presente estudio
5.3. ldentificar las caracteristicas generales de la prestacion del servicio
Con respecto a la calificacion general del servicio recibido se observa como el 58% lo valoran en

términos positivos, y el 42% en términos negativos, fundamentalmente aduciendo razones de

posicién dominante por parte de los distribuidores.

m Muy satisfecho
W Satisfecho
M Insatisfecho

Muy insatisfecho

Ilustracion 4. Resultado de la Encuesta sobre la calificacion del servicio recibido por el cliente, por Miguel Angel
Bautista Villamil, 2017
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Conclusiones

La Industria AgroVeterinaria es un muy dindmica, sus participantes cuentan con importantes
inversiones de capital, tecnologia y recurso humano, y ofrecen productos de calidad dirigidos a la
produccidn y protecciéon animal, asi como a la fitosanidad contribuyendo al fortalecimiento del

sector agropecuario del pais.

El concepto de servicio al cliente en las distribuidoras de productos agroveterinarios de
Villavicencio, si bien no se encuentra definido de forma explicito en ellas, se asume desde los

principios y valores corporativos que las identifican.

Solo el 58% de los usuarios de empresas agroveterinarias expresa su satisfaccion con el servicio

recibido
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