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RESUMEN INFORMATIVO

Establecer estandares de calidad es un factor de gran importancia para las
organizaciones, puesto que sirve de punto de partida en la busqueda de permanencia en
el mercado de las mismas debido a la competitividad que esto les representa. Siendo el
nivel de servicio prestado una medida de calidad a examinar, este estudio tiene como
objetivo proponer el modelo Servqual para mejorar la calidad del servicio prestado por
la empresa Golden Bird C.A empresa que pertenece al sector telecomunicacional en el
area de videovigilancia y seguridad. El estudio se presenta como un estudio de
factibilidad con un disefio de campo y documental; se selecciond como poblacion a los
clientes del estado Carabobo tomando una muestra de 30 clientes, como base tedrica
se usa el modelo SERVQUAL, Analizando solamente las percepciones de la calidad
del servicio. Dentro de los resultados mas importantes se constatdé que los clientes
tienen una insatisfaccion en cuanto a la calidad del servicio avalado por el modelo
SERVQUAL, asi mismo el proyecto es factible ambiental, social, técnica y
operativamente. La relacion beneficio-costo es de 1.33, se espera dejar de perder
mensualmente 1.33$ por cada ddlar invertido, y el retorno de inversion es de 34%.

Descriptores: Calidad del servicio, clientes, dimensiones, satisfaccion.
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INTRODUCCION

Actualmente, en la cultura organizacional se ha esparcido la filosofia de la
calidad, la cual debe estar presente en todas las etapas que constituyen el proceso de
elaboracion del producto o servicio, con el proposito de alcanzar la satisfaccion del
cliente. Alcanzar la excelencia en la prestacion del servicio es complejo, puesto que las
percepciones de los clientes dependeréan de diversos factores. Por ello, es necesario que
la empresa Golden Bird C.A. fomente estudios sobre la calidad del servicio prestado,
desarrollando una herramienta que le permita determinar las percepciones que tienen
sus clientes acerca del desempefio de la misma, identificando los puntos débiles y
fuertes.

En general la evaluacion de la calidad de servicio prestado permite a la empresa
contar con criterios para la toma de decisiones, priorizando la necesidad de mejoras
sistémicas y mejorando el uso de los recursos, convirtiéndose todo ello en una ventaja
competitiva importante para el desarrollo empresarial. Con esta finalidad se presenta
el siguiente trabajo especial de grado, el cual esta conformado por los siguientes
capitulos: El capitulo I, muestra el planteamiento del problema, objetivos, justificacion
y alcance del proyecto. El capitulo II, describe el marco tedrico que muestra los
antecedentes, las bases teoricas que fundamentan el estudio.

El capitulo 111, contiene el marco metodologico donde se presenta la metodologia
iniciando con el nivel y disefio de la investigacion. Luego se procedié a conocer la
poblacion a evaluar y seguidamente se realiza el calculo de la muestra. Posteriormente
se describen las fuentes de recoleccion de la informacion y las técnicas para la
recoleccion de los datos para culminar con las fases de la investigacion. El capitulo IV
presenta los resultados obtenidos en la aplicacion del modelo SERVQUAL vy el andlisis
de la situacién actual de la empresa para proceder con las mejoras aplicadas a la calidad

del servicio.



Cabe destacar que en la calidad del servicio prestado por una empresa se
desarrolla mucho el éxito laboral de la misma, y esto genera una necesidad muy
importante de evaluar, estudiar y controlar la calidad del servicio, de esta manera se
decidi6 optar por el tema presente en el trabajo de grado, fomentando la realizacion de
nuevos proyectos basados en el servicio y calidad.



CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema

La satisfaccion del cliente es determinada con base en la calidad de servicio
prestado por la organizacién, la cual se ha convertido en un elemento clave para lograr
el incremento en la competitividad de la misma, que a su vez ha tomado gran relevancia
en todos los negocios que ésta realiza, tal como lo sefialan Pizarro y Marchant (2006)
en su estudio de la calidad de servicio como herramienta estratégica:

“...La calidad de servicio se ha convertido en otra arma mas, para lograr

posicionarse en el mercado. Su relevancia abarca ambitos més alla de lo

econémico, impactando en la calidad de vida de las personas que se ven
involucradas en una relacion de servicio...”

El crecimiento progresivo de una empresa depende de la satisfaccion de sus
clientes, si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una
existencia muy corta. Santamaria y Mejias (2018), sefialan que establecer estandares
de calidad es un factor de gran importancia para las organizaciones, puesto que sirve
de punto de partida en la busqueda de permanencia en el mercado de las mismas debido
a la competitividad que esto les representa.

Asi mismo, lograr un nivel 6ptimo de servicio al cliente, es un desafio para la
organizacion, la competencia puede generar cambios en las necesidades y expectativas
de sus clientes, originando que los productos que ayer le parecian excelentes, hoy
pueden no ser satisfactorios. Dolan (1998) sefala que “para conseguir una ventaja
competitiva duradera en el servicio, la empresa debe basar el nuevo servicio en una

capacidad que la competencia no puedo o no vaya a copiar”



La organizacion debe cumplir las expectativas de sus clientes, e inclusive
superarlas, para ello necesita orientar a todos sus miembros y desarrollar una cultura
organizacional que le permita satisfacer eficientemente a sus clientes. Pizarro y
Marchant (2006) afirman que “la calidad en el servicio requiere compromiso por parte
de toda la organizacion, y a la vez asumir que esa calidad es responsabilidad de cada
uno de los empleados que la conforman”. Por otra parte, Horovitz (2006), sefiala que
la calidad del servicio de una empresa depende, al menos en parte, de como se relaciona
su personal con los clientes.

En consecuencia, todas aquellas personas que se involucran directa o
indirectamente con el cliente proyectan actitudes que afectan a la organizacion; el
representante de ventas al comunicarse con el cliente, la recepcionista que recibe al
cliente, la persona que se encarga de recibir los pagos en caja. Asi pues, de manera
consciente o inconsciente, el cliente constantemente se encuentra evaluando la calidad
de servicio prestado por la organizacién, por lo que las personas que forman parte de
la misma, y el trato que éstas tengan con el cliente, repercutiran de manera positiva o
negativa en la calidad del servicio que se presta. Feigenbaum (1986), indica que la
calidad la determina el cliente, y se fundamenta en la experiencia real del cliente con
el producto o el servicio, considerando los requisitos declarados o no declarados y
conscientes o simplemente detectada, técnicamente operativa o totalmente subjetiva.

Santamaria y Mejias (2018), sefialan que las organizaciones actuales han
encontrado en la calidad un componente a considerar para la busqueda de su
permanencia en el tiempo, debido a la rentabilidad que ella puede producir. La mayor
parte de las pequefias y medianas industrias (PYMES), reconocen que la calidad es un
factor clave para posicionarse en el mercado, debido a la rentabilidad que ella puede

generar.



La calidad de servicio es un factor clave para lograr la permanencia de la
organizacion en el mercado a través del tiempo y su crecimiento; por lo tanto se
considerd necesario evaluar la calidad de servicio en la empresa Golden Bird C.A, la
cual se dedica a la instalacion de servicios de videovigilancia y seguridad, puesto que
la misma presentd durante el primer semestre del afio 2021 en relacién con el 2do
semestre del afio 2020, una reduccion del 20% respecto a la utilidad anterior, con un
aumento del 66,66% en los tiempos de culminacion de los servicios que los clientes

solicitan, tal como se muestra en la figura.
TABLA Nro. 1 Utilidad

2018 2019 2020 2021
Semestre 1 Semestre2 Semestrel Semestre2 Semestrel Semestre2 Semestrel Semestre 2
Utilidad $7.200,00 $7.900,00 $8.250,00 $9.100,00 $3.100,00 $8.500,00 $6.800,00
Trabajos realizados 72 80 64 79 21 93 60
Tiempo de culminacién tota 1152h 1280h 1030h 1218h 336h 1488h 1594h
Rechazos de servicios 0 2 1 0 15 4 8

Fuente: Empresa Golden Bird C.A
TABLA Nro. 2 Tiempos de culminacion

Algunos Trabajos realizados 2 semestre 2020 Algunos Trabajos realizados 1 semestre 2021
Nombre T. Culminacion Nombre T. Culminacion
Heydaylaca 16h Sr. Robert Anderson 23h
Duraled 14h Res. Buenaventura 40h
Funeraria Naguanagua 15h Dra. Ana Azocar 24h
Res. Palma Real 20h Ec. Alfredo Aponte 26h
Res. Palma Sola 13h Res. Monte Alegre Il 16h
Res. Monte Alegre 12h Filtros Ramirez 49h
Sr. Carlos Montero 10h Pollos Arturos 48h
Sr. Roberson Brans 16h Duraled 20h
Filtros Ramirez 30h Res. Colinas del Rocio 20h
Res. Monte Mayor 28h Res. Villas del Rocio 20h
Res. Monte Alegre I 12h Dr. Agusto Azocar 14h
Res. Aguas Blancas 10h Od. Clennin Rodriguez 22h
Sra. Mayra Castillo 16h Sr. Carlos Ramirez 17h
Sr. Carlos Ramirez 17h Drovica 33h
Sr. Carlos Colina 15h Heydaylaca 18h
Total 244h Total 390h

Fuente: Empresa Golden Bird C.A



Asi mismo, se conoce que en el primer semestre del afio 2021 (Enero-Junio,
2021), se han recibido quejas a través del correo corporativo, y via WhatsApp de las
cuales el 83%, corresponden a la tardanza por entrega de servicio contratado y el otro
17% se corresponde con fallas de la calidad de los servicios prestados.
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Cabe sefalar que la rapidez del servicio juega un rol de vital importancia, si se
quiere lograr la satisfaccion del cliente. Santamaria y Mejias (2018), consideran que
los clientes evallan el servicio en funcion del trato recibido y la rapidez del servicio.
Adicionalmente, Cantu (2006) afirma que los servicios no son totalmente intangibles
puesto que presentan caracteristicas que pueden ser cuantificadas, tales como: el
namero de errores, el tiempo de respuesta, el tiempo de espera para ser atendidos.
Considerando que en Golden Bird C.A, existe la necesidad de evaluar la calidad de

servicio prestada, a través de esta evaluacion se implementan planes de mejora que



contribuyen al incremento de satisfaccion del cliente y por ende a la competitividad de
la empresa.

La situacion actual que enfrenta Golden Bird C.A, contribuye con el deterioro
significativo de la calidad de servicio de la empresa, lo que la hace fragil frente a la
competencia, en consecuencia, se decidio evaluar la calidad de servicio prestada por la
empresa Golden Bird C. A, y en vista a la situacion problematica se plantea la siguiente
formulacion en aras de conseguir soluciones factibles.

1.1.2 formulacién del problema
¢Como se podria mejorar la calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird
C.A?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo general
Proponer el modelo Servqual para mejorar la calidad del servicio prestado por la
empresa Golden Bird C.A
1.2.2 Objetivos especificos
1 Diagnosticar la situacion actual de la empresa.
2 Analizar la calidad del servicio actual prestado por la empresa Golden Bird C.A a
sus clientes, mediante el modelo SERVQUAL.
3 Disefar un plan de mejoras en la calidad del servicio de la empresa Golden Bird
C.A basado en el analisis del modelo SERVQUAL.
4 Evaluar la factibilidad tecnica, operativa, econdmica, social y ambiental del modelo
a aplicar para mejorar la calidad del servicio prestado por la empresa.
1.3 Justificacion de la investigacion

En una sociedad llena de cambios constantes, mejorar la calidad de servicio al
ofrecer un servicio de excelencia, es un valor agregado y elemento de diferenciacion
entre las empresas, Hayes (2000) afirma que en un mundo globalizado como en el que
se estd viviendo, la excelencia en el servicio al cliente es un valor agregado y
diferenciador entre organizaciones. En cuanto a la empresa Golden Bird, CA, la

evaluacion de la calidad de servicio, permite a la empresa conocerse a si misma, lo que



conlleva a detectar areas de mejora e identificar oportunidades y fortalezas para
posicionarla en el mercado, con una visualizacion en el futuro a modo de orientar de
forma efectiva el rumbo de la empresa. La empresa logra ampliar su participacion de
mercado incrementando sus ventas, lo cual se traduce en un aumento econémico y una
optimizacién de sus recursos.

Cuando se brinda calidad en el servicio al cliente se pueden ofrecer beneficios
esenciales para ser mas competitivos, dar este valor agregado de distincion a la empresa
ayuda a que la empresa se posicione por encima de las demas. Pizarro y Marchant
(2006) afirman que “...una mejora en el servicio no es algo que solamente ayuda a la
imagen de la empresa, sino que también puede traer beneficios econdémicos que
retribuiran los esfuerzos realizados...”

Desde el punto de vista académico, la investigacion contribuye con un aporte
esencial para aquellos investigadores, que deseen adquirir conocimiento sobre la
evaluacion de la calidad de servicio y su aplicacion a la comunidad industrial, ya que
en este campo son sefialadas estrategias, que permiten afrontar la problematica
planteada, ademas de servir de apoyo tedrico, para la elaboracion de trabajos de grado
que puedan presentar un enfoque similar, y de base para otras organizaciones que
deseen evaluar la calidad de servicio prestado a sus clientes.

La investigacion apoya a las Lineas de investigacion, Analisis de mediciones y
Métodos Estadisticos Multivariantes, evaluando la calidad de servicio en la empresa
Golden Bird C.A a través del analisis de datos, sirviendo como base documental para
estudios posteriores relacionados con el tema, mostrando a su vez la importancia de la
utilizacion de la ingenieria de la calidad, ingenieria de métodos y el analisis de
mediciones en la evaluacion de un sistema de servicio e integrando los atributos de la
ingenieria industrial a otras ciencias.

Finalmente, si no se evaluaba la calidad del servicio prestado por Golden Bird
C.A, ésta podria seguir experimentando una reduccién de las ventas de sus servicios,
ademas las solicitudes de servicio de diagndstico por falla serian cada vez mas altas, la

cartera de clientes seria cada vez mas reducida, lo que podria generar a largo plazo el



cierre de la organizacion.

1.4 Alcance de la investigacion

Se trabajara con los clientes del estado Carabobo en la blusqueda de la informacién
sobre la medicién de la calidad de servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A,
dado que es alli donde se encuentra la mayor concentracién de clientes. El estudio
realizado contempl6 la elaboracién de estrategias que permiten mejorar la calidad del
servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A, quedando bajo la responsabilidad
de la empresa la implementacion de estas.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Segun Roberto Hernandez Sampieri (2008) autor del libro Metodologia de la
Investigacion que distribuye McGraw-Hill para estudiantes y profesores, cita que un
marco tedrico es una de las fases mas importantes de un trabajo de investigacion,
consiste en desarrollar la teoria que va a fundamentar el proyecto con base al
planteamiento del problema que se ha realizado. Existen numerosas posibilidades para
elaborarlo, la cual depende de la creatividad del investigador. Una vez que se ha
seleccionado el tema objeto de estudio y se han formulado las preguntas que guien la
investigacion, el siguiente paso consiste en realizar una revision de la literatura sobre
el tema.

Esto consiste en buscar las fuentes documentales que permitan detectar, extraer
y recopilar la informacion de interés para construir el marco tedrico pertinente al
problema de investigacion planteado. Marco Tedrico es un compendio escrito de
articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado y actual del
conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar cdmo nuestra
investigacion agrega valor a la literatura existente.
2.1 Antecedentes de la investigacion

Segun Roberto Hernandez Sampieri (2008) los antecedentes son todos aquellos
trabajos de investigacion que preceden al que se esta realizando, pero que ademas
guarda mucha relacion con los objetivos del estudio que se aborda. Es decir, son los
trabajos de investigacion realizados, relacionados con el objeto de estudio presente en
la investigacion que se esta haciendo. De esta forma, se pueden comprender mejor los
abordajes anteriores y establecer una guia con respecto a la informacion y
procedimientos disponibles para llevar a cabo la investigacion. A su vez, los
antecedentes incluyen informacién adicional que permita comprender mejor el
problema en el presente, como, por ejemplo: contexto geografico, cultural, econémico,

demogréfico, histérico, politico, social, entre otros que sean pertinentes a los fines de



la investigacion.

Santamaria Eduardo y Mejias Julio (2018) en su trabajo de grado titulado
“Analisis de la calidad de los servicios académicos: estudio de caso en la
Universidad del Zulia”, realizado en la universidad del Zulia para optar por el titulo
de Ingeniero Industrial, este estudio se presentd como una investigacion de tipo
aplicada y descriptiva con un disefio de campo; se seleccioné como poblacion a los
estudiantes a partir del segundo afio de la carrera Ingenieria industrial tomando una
muestra de 198 estudiantes, la obtencion de la opinion de estos, se realiz6 por medio
del instrumento SERVQUAL, y mediante un analisis de factores se identificaron cinco
dimensiones que explican el 58.24 % de la varianza total de los datos. En el caso de
estudio, el nivel de servicio es de 51.15%, considerado como aceptable, requiriendo los
analisis necesarios para establecer un plan de mejoras. Este trabajo proporciond
informacion para la aplicacion de la herramienta SERVQUAL en el caso de estudio de
esta investigacion. Asi como también aport6 informacion esencial para la confiabilidad
y validacion del instrumento o cuestionario SERVQUAL, el cual se aplico en el caso
de estudio de este proyecto.

También Diaz Antonio (2017), en su trabajo de grado titulado “Determinacion
de la calidad de servicio en una empresa de fabricacion de perfiles de PVC para
la construccion de viviendas - Petrocasa, S.A.”, Trabajo presentado ante el Area de
Estudios de Postgrado de la Universidad de Carabobo, para optar al titulo de Magister
en Ingenieria Industrial, Carabobo, Venezuela. Se realiz6 con el objetivo de evaluar la
calidad de servicio de la empresa para los habitantes del tercer proyecto habitacional
culminado, con base en la percepcion del cliente. Se efectué una investigacion
intensiva, con un disefio documental y de campo. La poblacion estudiada fueron los
habitantes de la O.C.V. “La Coromoto”, a los cuales se les aplicé un cuestionario
disefiado en esta investigacion y validado con el paguete estadistico SPSS version 19.
Este instrumento resulto fiable, con validez de contenido, criterio y concepto.

Asi mismo, las dimensiones de estudio fueron cinco: Elementos tangibles,

Sensibilidad, Eficiencia, Seguridad y Empatia. Segun el indice de calidad de servicio,
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perciben una buena calidad de servicio, sin embargo, se pueden establecer planes de
accion en el departamento de logistica que mejoren la calidad de servicio. Finalmente,
entre las conclusiones mas importantes, puede destacarse que de acuerdo con la escala
Likert empleada y la calidad promedio percibida se encuentra satisfecho el 74% de los
clientes y la principal recomendacion es capacitar al personal en calidad de servicio,
involucrando a todas las areas productivas, para evitar disparidad en el trabajo que
afecten la calidad de servicio. Este trabajo sirvié de referencia en cuanto al estudio de
las dimensiones establecidas, y el redisefio del cuestionario, lo que permitié analizar
efectivamente la calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A en este
proyecto de investigacion.

Por altimo Morris Alberto, Vizan José, Rodriguez Omar y Martinez Alberto
(2015), en su trabajo de grado titulado “La Calidad del Servicio en las Unidades de
Atencion a los Trabajadores de la Industria Petrolera”, en la Universidad de los
andes para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, dilucidaron que el objetivo de esta
investigacion es describir la calidad de servicio que prestan las unidades de atencion a
los trabajadores petroleros en el occidente venezolano mediante el analisis de las
diferencias obtenidas entre las expectativas y las percepciones que, a través de un
estudio de las propiedades psicométricas de distintas escalas multidimensionales,
empleadas es la del modelo SERVQUAL.

La percepcion de la evaluacion del servicio al trabajador utilizando el método
SERVQUAL en la industria petrolera del occidente venezolano ofrecido en las USP
fue muy buena, consistente y homogénea, tanto en forma global como en sus
dimensiones, es decir, para el constructo SERVQUAL y para las dimensiones
tangibilidad, confianza o empatia, capacidad de respuesta y responsabilidad. Este
trabajo sirvid como guia para describir la calidad del servicio, servicio, calidad y parte
de las bases teoricas que se presentan en este proyecto de investigacion, lo cual permitié

una nutrida informacidn y base tedrica.
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2.2 Bases tedricas de la Investigacion
2.2.1 Calidad

La calidad, es un concepto que poco a poco ha evolucionado sus parametros
durante el tiempo, involucrdndose en el desarrollo, disefio, manufactura de un bien o
servicio como indica Ishikawa (1986), calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar, y
mantener un producto o servicio de calidad, con el fin de ayudar a disminuir los costos
asociados a las pérdidas de produccion mediante el cumplimiento de especificaciones
0 requerimientos expresado por Croshy (1987). Deming (1989), sefiala que la dificultad
para definir la calidad se centra en traducir las futuras necesidades de los consumidores
en caracteristicas que sean medibles permitiendo asi que el producto sea disefiado y
constituya el resultado del precio que el cliente esté dispuesto a pagar.

Ishikawa (1986), por su parte indica que la calidad es un concepto completo que
requiere el estudio de las necesidades de los consumidores para ser consideradas
durante el disefio, produccion y venta de productos. Acorde con este planteamiento, en
la presente investigacion se realiza un esfuerzo por determinar cuales factores o
dimensiones forman parte de la expectativa de la calidad de los clientes de Golde Bird
C.A
2.2.2 Servicio

De acuerdo con Gronroos (1988), los servicios son considerados una serie de
actividades y no cosas; los cuales pueden ser mas o menos intangibles, el cliente
participa en el proceso de produccion del servicio en cierta medida, y éste es producido
y consumido instantaneamente. Un servicio es normalmente percibido de manera
subjetiva. Cuando los servicios son descritos por clientes, expresiones tales como
experiencias, confianza, emociones, y seguridad son usadas: esto debido a que existe
un alto de grado de intangibilidad ya que frecuentemente es dificil para el cliente

evaluar al servicio.
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), expresan que cuando se compra un bien
el cliente emplea indicadores tangibles para dar juicio a la calidad, por ejemplo: estilo,
dureza, color, etiquetado; cuando se compra un servicio son pocos los indicadores que
se pueden utilizar, en la mayoria de los casos la evidencia tangible esta limitada a las
instalaciones del proveedor, equipos y personal del proveedor de servicio.

2.2.3 Calidad de Servicio

En la actualidad las empresas, manejan un sistema complejo de comunicaciones
de mercadotecnia, desde el encuentro con un cliente poseedor de expectativas o
necesidades, hasta la transferencia del producto o servicio para satisfacerlo. En este
sentido el mercadeo fue agregando conceptos como calidad de servicio, que fue
definido por Dolan (1998) como “la percepcidon que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionadas con el conjunto
de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio
principal”.Parasuramanm et al (1985) definen calidad de servicio como la amplitud de
la discrepancia o diferencias que exista entre las expectativas o deseos de los clientes
y percepciones.

Por ende, el concepto de calidad de servicio puede llegar a ser tan complejo como
el concepto de calidad mismo, debido a que cada cliente tiene expectativas distintas y
sus necesidades de servicio también lo son. Un aspecto importante a considerar en la
calidad de los servicios, son los momentos de la verdad segun Gronroos (1994), son
los instantes en el que se produce un contacto entre los clientes y los miembros del
personal de la organizacion, donde los ultimos deben demostrar la calidad del servicio
prestado, proceso importante que permite aumentar el valor de la oferta debido a que

ese intercambio cara a cara permitiria que el cliente se sienta que recibid lo esperado.
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2.2.4 Factores determinantes de la calidad de los servicios

Como lo afirman los investigadores Parasuraman et al (1985) los principales
factores que determinan la calidad de los servicios son:

La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y en el momento
adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento determinado, que los canales
de apoyo seleccionados estén al alcance de los consumidores y haya una capacidad de
respuesta oportuna y eficiente.

La comunicacién: El servicio y las condiciones comerciales son descritas de manera
precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor. Especificamente se
refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de facturas y/o remisiones, entrega
de mercancia, periodos y/o fechas de pagos, que soportarian la compra.

La capacidad del personal: EI personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafiia para servir
adecuadamente a los clientes.

La cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y atento.

La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar realmente
a los clientes.

El respeto de normas y plazos: La prestacion del servicio se hace de manera uniforme
y precisa.

La capacidad de reaccion: El personal reacciona rapidamente con imaginacion a los
pedidos de los clientes y cumple con las fechas de entrega acordadas.

Es claro que los aspectos anteriores puntos son importantes al momento de
recibir la prestacion de un servicio, debido a que sin éstos la experiencia de consumo
estaria limitada a una simple transaccidn que no tendria ningn motivo de recuerdo, el
cual es, ademas, de suma importancia para que se pueda hablar de relacién y/o de

fidelizacion, que es el objetivo de toda oferta de servicios.
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2.2.5 Modelos para evaluar la calidad de servicio
Modelo de la Imagen

Este modelo relaciona la calidad con el perfil corporativo. Plantea que la calidad
percibida por los clientes es la combinacion de la calidad técnica y la calidad funcional,
y éstas se relacionan con la imagen corporativa. La imagen es un elemento bésico para
medir la calidad percibida; el cliente esta influenciado por el resultado del servicio,
pero también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia
transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio
(Gronroos, 1984). La calidad técnica se focaliza en un servicio técnicamente correcto
y que conduzca a un resultado aceptable, considera todo lo concerniente al soporte
fisico, los medios materiales, la organizacion interna.

Es lo que Gronroos denomina la dimension del “qué”, lo que el consumidor
recibe; la calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor es tratado en
el desarrollo del proceso de produccion del servicio. En palabras de Gronroos, es la
dimension del “como”. Cémo el consumidor recibe el servicio (Gronroos, 1984). La
forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa de la
empresa. Es percepcion de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta
una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio.
Gronroos (1984) afirma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado
realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional,
sino que estd dado por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la
experimentada.

Las expectativas o calidad esperada, segun Gronroos, son funcién de factores
como la comunicacién de marketing, recomendaciones (comunicacion boca-oido),
imagen corporativa/local y las necesidades del cliente. Segun Grénroos (1984, p. 38),
la experiencia de calidad es influida por la imagen corporativa/local y a su vez por otros
dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica
se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable

(soporte fisico, los medios materiales, la organizacién interna, etc). Es lo que Grénroos
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denomina la dimension del “qué”. Lo que el consumidor recibe. La calidad funcional
se encarga de la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso
de produccion del servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del “cémo”.
Cdémo el consumidor recibe el servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa
de la empresa. Es la percepcion de la calidad técnica y funcional de los servicios que
presta una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio.
Gronroos afirma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado realmente
por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que estéa
dado por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la experimentada,
paradigma de la desconfirmacion.

En la figura 1 se observa la representacion del modelo de la Imagen.

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

{Qué? ¢,Coémo?

FIGURA Nro. 2 Modelo de la Imagen
Fuente: Gronroos (1984, p. 40).
Modelo SERVQUAL

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha
denominado SERVQUAL. Es sin lugar a duda el planteamiento més utilizado por los
académicos hasta el momento, dada la divulgacion de articulos en el area que usan su

escala, adicionalmente es mas flexible y se adapta a los requerimientos de las empresas
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de prestacion de servicio, considerando la medicién de las dimensiones fundamentales

(Oliva, 2005). Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), desarrollaron un instrumento

que facilitara la medicion de la calidad de servicio percibida, tomando como base el

concepto de calidad de servicio percibida, que permitiera cuantificar esta variable. Este

instrumento les permiti6 aproximarse a la medicion a través de la evaluacion por

separado de las expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los

comentarios hechos por los consumidores en la investigacion. Inicialmente

identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, asi:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales.

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos de un

servicio rapido.

Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de

prestacion del servicio.

Cortesia: Atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto.

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

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que puedan

entender, asi como escucharlos.

Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.
En estudios posteriores Parasuraman, Zeithaml y Berry encontraron

correlaciones que, indicaron que estas diez dimensiones no son necesariamente

independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 p. 26) y realizaron

estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a

su vez permitieron reducirlas a cinco.

18



Confianza =
a5 Servicio |
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Ea Esperado
Tangibilidad

FIGURA Nro. 3 Modelo SERVQUAL
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26).

En la figura 5 se observa la representacion del modelo SERVQUAL, a
continuacion, se describen cada una de las dimensiones que describen este modelo.
Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y compresion del usuario).

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencidn de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el modelo SERVQUAL de
Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad
de servicio en el que: Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para
las percepciones; de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el
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mismo.
¢ Cémo se calcula la puntuacion SERVQUAL?

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), las declaraciones de SERVQUAL
(tanto en las secciones sobre las expectativas como en la de las percepciones) se han
agrupado, en funcién de los cinco criterios, de la siguiente manera:

1. Confianza o empatia

2. Fiabilidad

3. Responsabilidad

4. Capacidad de respuesta

5. Tangibilidad
Declaraciones correspondientes al criterio:
Declaraciones 1 a 4
Declaraciones5a 9
Declaraciones 10 a 13
Declaraciones 14 a 17
Declaraciones 18 a 22

Para evaluar la calidad de un servicio con SERVQUAL, es necesario calcular
la diferencia que existe entre las puntuaciones que asignen los clientes a las distintas
parejas de declaraciones (expectativas-percepciones). Especificamente, la Deficiencia
5, es decir, la puntuacion de SERVQUAL para cada pareja de declaraciones y para
cada cliente, se calcula de la siguiente manera:
Puntuacion SERVQUAL = Puntuacién de las percepciones - Puntuacion de las
expectativas
Puede calcularse, ademas, la puntuacion que le dan, en cada uno de los cinco

criterios, todos los clientes al servicio de una empresa obteniendo un promedio de las
puntuaciones SERVQUAL individuales, que se obtienen, a su vez, calificando sus
declaraciones para cada uno de los criterios. Por ejemplo, si N clientes responden a un
sondeo SERVQUAL, el promedio de puntuaciones de SERVQUAL para cada criterio

se obtiene siguiendo los dos pasos siguientes:
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1. Para cada cliente, sume las puntuaciones SERVQUAL que les hayan dado a las
declaraciones que corresponden al criterio y divida el total entre el nimero de
declaraciones que corresponden a ese criterio.

2. Sume las puntuaciones individuales de los N clientes (obtenidas en el paso 1) y
divida el total entre N.

Ademas, las puntuaciones SERVQUAL para los cinco criterios, obtenidos de la
forma que explicamos con anterioridad, pueden ser, a su vez, promediadas (por
ejemplo, sumando y dividiendo por cinco) para obtener una medicion global de la
calidad del servicio. Esta medicion global representar- una calificacion SERVQUAL
no ponderada, ya que no toma en consideracion la importancia relativa que los clientes
atribuyen a cada criterio en particular. Para obtener una calificacion SERVQUAL
ponderada que tome en consideracion la importancia relativa de los distintos criterios,
se deben seguir los siguientes pasos:

1. Para cada cliente, calcule la puntuacion SERVQUAL promedio de cada uno de
los cinco criterios (este paso es similar al primer paso del procedimiento de dos
pasos descrito con anterioridad).

2. Para cada cliente, multiplique la puntuacion SERVQUAL de cada criterio
(obtenido en el paso 1) por el peso (importancia relativa) asignado por el cliente
a esa dimension (el peso o importancia relativa representa, simplemente, los
puntos que el cliente asigno al criterio divididos entre 100).

3. Para cada cliente, sume la puntuaciéon SERVQUAL ponderada (obtenida en el
paso 2) de los cinco criterios y obtendra- una puntuacion SERVQUAL
ponderada combinada.

4. Sume las puntuaciones obtenidas en el paso 3 para los N clientes y divida el

total entre N.
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VALORACION DEL VALORACION DE LO QUE
SEREVICIO RECIBIDO SE ESPEREA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

FIGURA Nro. 4 Percepcion, expectativa.
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 29).

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa Unicamente una
metodologia de evaluacion de la calidad de servicio. Constituye en si mismo un
completo enfoque para la mejora de la calidad.

2.3 Definicion de términos bésicos

Empatia: Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella,
generalmente en los sentimientos de otra persona.

Expectativa: La expectativa es la posibilidad razonable de que un acontecimiento
suceda. No se trata de una simple ilusién, sino de un hecho probable con fundamento.
Fiabilidad: Probabilidad de que un sistema, aparato o dispositivo cumpla una
determinada funcidn bajo ciertas condiciones durante un tiempo determinado.
Ingenieria de la calidad: La Ingenieria de la Calidad es una metodologia que consiste
en la aplicacién de técnicas cuantitativas para optimizar productos y procesos de
manufactura.

Ingenieria de métodos: La Ingenieria de métodos es la técnica encargada de
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incrementar la productividad con los mismos recursos u obtener lo mismo con menos
dentro de una organizacion, empleando para ello un estudio sistematico y critico de las
operaciones, procedimientos y métodos de trabajo.

Percepcion: La percepcion es la imagen mental que se forma con ayuda de la
experiencia y necesidades, resultado de un proceso de seleccion, organizacion e
interpretacion de sensaciones.

Perfil corporativo: El perfil corporativo es una herramienta que nos permite expresar
las especificaciones y/o detalles de los servicios, productos, articulos o experiencias
gue nuestro negocio pueda ofrecer.

Satisfaccion: La satisfaccion es un sentimiento de placer y contento, por haber dado

cumplimiento a una necesidad o gusto.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

Una vez descrita la problematica de estudio, y el abordaje del ambito teorico, la
aplicacion de la metodologia se concibe como el desarrollo de la investigacion. Para
ello se debe sefialar la tipologia y disefio de esta; la definicién de poblacion a estudiar,
asi como también la seleccion de la muestra y la aplicacion de instrumentos, por medio
de los cuales se obtuvieron los datos a evaluar. Tal como lo sefiala Arias (2012), el
marco metodoldgico “incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los
instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo la indagacion”.
3.1 Tipo de Investigacion

Segun Arias (2012) en el proceso de desarrollo de un trabajo de investigacion, la
base fundamental del mismo es el tipo de investigacion que se escoja, pues de esta
depende la estrategia de investigacion. En el caso de este proyecto de investigacion se
define de tipo “factible”. Segun Arias (2012) los proyectos factibles son aquellos que
proponen la formulacién de modelos, sistemas, entre otros, que dan soluciones a
problematicas planteadas, sometidas con anterioridad.
3.2 Disefio de la Investigacion

Esta investigacion se enmarca en un disefio de investigacion documental y de
campo, debido a que fue necesario obtener un diagndstico que sustenta la propuesta; a
partir de fuentes primarias. La investigacion de campo permite al investigador
relacionarse directamente con el objeto en estudio y construir a partir de alli la realidad
estudiada, acercandose a la informacion desde las fuentes primarias. Segin Santa y
Martins (2010, p. 88), la investigacion documental y de campo consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente
natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el

ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta.



3.3 Nivel de la investigacion

Asimismo, se concibe como un estudio de nivel descriptivo, puesto que busca
especificar las dimensiones que determinan la calidad del servicio prestado por la
empresa Golden Bird C.A, por medio de analisis estadistico de factores. Por tanto, se
adecua a los propésitos de la investigacion de campo y descriptiva, debido a que no se
han plantearan hipotesis, pero si se definirdn un conjunto de variables, que seran
estudiadas tal como se manifiestan en su ambiente natural, como lo indica Herndndez,
Fernandez y Baptista (1997).
3.4 Poblacion

Segtn Hurtado y Toro (1998) “La poblacion o universo se refiere, al conjunto
para el cual seran validas las conclusiones que se obtengan, a los elementos, unidades
(personas, instituciones o cosas) que se van a estudiar”, es asi como el universo o
poblacion de estudio para evaluar la calidad de servicio prestado por laempresa Golden
Bird C.A, son los clientes de la misma, los cuales representan una poblacion finita de
33 clientes.
3.5 Muestra

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible, de acuerdo con Balestrini (2001) el tamafio de la muestra para

poblaciones finitas se determina mediante la siguiente relacion:
2
K¢.p.q.N
e2(N-1)+KZ2.p.q

(Ecuacion I)

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Poblacién, N=33

Kc: Coeficiente de confiabilidad al 95%, Kc = 1,96
e*: Error de muestro, considerando un 5%

p: 0,50 Probabilidad a favor.
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g: 0,50 Probabilidad en contra.
Al desarrollar la ecuacion (1) se tiene lo siguiente:

1.962%0.5X0.5%33
’n ==
0.052(33—-1)+1.962x0.5%0.5

= 30.46 = 30

El tamafio de la muestra segun el célculo anterior es de 30 clientes, la seleccion
de la muestra se realiz6 de acuerdo con el criterio de escogencia; considerando los
clientes que realizan los mayores volimenes de compra.

3.6 Técnicas para la Recoleccion de los Datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1997) “Una vez que seleccionamos el
disefio de investigacion apropiado y la muestra adecuada de acuerdo con nuestro
problema de estudio, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes
sobre las variables involucradas en la investigacion.”

En concreto, las técnicas de recoleccion de datos consistente en el conjunto de
procedimientos por medio de los cuales se recopila la informacion necesaria para
realizar el trabajo. Se emplean de acuerdo con el tipo de investigacion. Segun la opinion
de Hurtado (2006), expresa que: “estas comprenden procedimientos y actividades que
le permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a su
pregunta de investigacion” (p.153).

3.6.1 Técnica de la encuesta

Para este caso se utilizara la técnica de la encuesta, en opinion de Briones (1995)
la encuesta es: “técnica que encierra un conjunto de recursos destinados a recoger,
proponer y analizar informaciones que se dan en unidades y en personas de un colectivo
determinado.”

3.6.2 Técnica de la observacion directa

Esta técnica se aplica en las diferentes visitas realizadas a la empresa a fin de

contactar la situacion actual de “Golden Bird C.A”, y la calidad del servicio prestada

por su empleados y trabajadores.
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3.6.3 Tecnica de la revision documental

Documentos, revistas, articulos de investigacion y todos aquellos datos
proporcionados por parte de la organizacion relacionada directamente con el servicio,
y el proceso de instalacién, revision, mejoramiento, etc, con el fin de facilitar el analisis
y desarrollo del trabajo de investigacion.
3.7 Instrumentos para recoleccion de datos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define el instrumento como “aquel que

registra datos observables que representan verdaderamente a los conceptos o variables
que el investigador tiene en mente” (p. 242). Se infiere que, el instrumento debe acercar
maés al investigador a la realidad de los sujetos; es decir, aporta la mayor posibilidad a
la representacion fiel de las variables a estudiar.
3.7.1 Instrumento del cuestionario

En este sentido el instrumento metodologico a utilizar es el cuestionario
SERVQUAL, el cual se estructura con preguntas de alternativas cerradas tipo Likert a
fin de obtener la mayor objetividad posible por parte de los participantes.
3.7.2 Instrumento de la ficha de observacion

Para Arias, F. (2012) “Es un instrumento en el que se indica la presencia o
ausencia de un aspecto o conducta a ser observada” (p.88). La misma usada como
instrumento para describir y evaluar el desarrollo del trabajo de los empleados de la
empresa Golden Bird C.A de igual manera que la calidad de los servicios prestados por
la empresa.
3.8 Validacion del instrumento

Todo instrumento de recoleccién de datos debe resumir dos requisitos esenciales:
validez y confiabilidad. Con la validez se determina la revision de la presentacion del
contenido, el contraste de los indicadores con los items que miden las variables
correspondientes. Se estima la validez como el hecho de que una prueba sea de tal
manera concebida, elaborada y aplicada y que mida lo que se propone medir. Tejada

(1995) expresa la validez como: “... el grado de precision con que el test utilizado mide
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realmente lo que esta destinado a medir” (p. 26). Es decir, la validez se considera como
un conjunto especifico en el sentido que se refiere a un proposito especial y a un
determinado grupo de sujetos.

En cuanto a este proyecto de investigacion la validacion de los instrumentos
utilizados para evaluar la calidad del servicio prestada por la empresa “Golden Bird
C.A” es respaldada por el modelo SERVQUAL vy sus caracteristicas apegadas al
estudio de la calidad del servicio.

3.9 Confiabilidad

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicién cuando permite
determinar que el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces, indique
el mismo resultado. Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (1997) indican que “la
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados” (p.243).

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos utilizados en este proyecto de
investigacion para evaluar la calidad del servicio prestada por la empresa “Golden Bird
C.A” se pudo comprobar al obtener los mismos resultados aplicados a la misma
muestra, asi como también el respaldo del modelo SERVQUAL aplicado a la calidad
del servicio.

3.10 Tecnicas analisis de resultados

Una vez culminada la fase de recoleccion de la informacidn, es necesario resumir
los datos obtenidos a fin de realizar los analisis pertinentes que permitan conectar
dichos resultados con la realidad a partir de procedimientos estadisticos que posibiliten
la interpretacion y el logro de conclusiones a través de los resultados obtenidos. De
acuerdo con Sabino (2006) el analisis implica: “un agrupamiento de datos en unidades
coherentes para ejecutar sobre ellos un estudio minucioso de sus significados y de sus
relaciones para que luego puedan ser sintetizados en una globalidad mayor” (p. 121).
Para este proyecto de investigacion los datos obtenidos por el cuestionario se analizaron
mediante el modelo SERVQUAL aplicado a la calidad del servicio. Asi también se

utiliz6 un andlisis FODA para realizar las propuestas pertinentes.
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3.11 Fases metodoldgicas

En relacion con las fases, se desarrollaron las siguientes:
| Fase 1 (Diagnostico de la situacion actual de la empresa)

Se inicia con el diagnostico de la situacion actual de la empresa de manera que
permita identificar la problematica en cuestion en una empresa dentro del sector
telecomunicacional, como lo es la empresa Golden Bird C.A. Y de igual manera
sostener la informacion para lograr proceder con las siguientes fases de la
investigacion.

Il Fase (Analisis de la calidad del servicio actual prestado por la empresa Golden
Bird C.A asus clientes, mediante el modelo SERVQUAL)

Se analiz6 de manera consecuente la calidad del servicio actual prestado por la
empresa Golden Bird C.A a sus clientes, los cuales estan dentro del territorio
carabobefio, mediante el modelo SERVQUAL vy los instrumentos de investigacion, de
esta manera se obtuvo informacion referente a las deficiencias en la calidad del servicio
prestando y, utilizando el diagrama de Pareto se identifico la causa mas influyente, esto
permitié aplicar las mejoras pertinentes.

11 Fase (Disefio de un plan de mejoras en la calidad del servicio de la empresa
Golden Bird C.A basado en el analisis del modelo SERVQUAL)

Se procedio a disefiar un plan para el mejoramiento de la calidad del servicio
prestado por la empresa Golden Bird C.A y a su vez proponer las acciones necesarias
para el sostenimiento de esta. Esto se realizé a través de una matriz FODA utilizando
toda la informacion suministrada por el modelo SERVQUAL vy los diagramas.

IV Fase 4 (Evaluacion de la factibilidad técnica, operativa, econémica, social y
ambiental del modelo aplicado)

Se procedid con la evaluacion de la factibilidad técnica, operativa, econdmica,
social y ambiental del modelo aplicado para analizar la calidad del servicio prestado
por la empresa Golden Bird C.A iniciando la aplicacion de acciones necesarias para el

mejoramiento de la calidad del servicio.
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CAPITULO 4
RESULTADOS
En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos en la
investigacion, estructurados en cuatro fases.
4.1 Fase | (Diagndstico de la situacién actual de la empresa Golden Bird C.A)

La empresa Golden Bird C.A es una empresa dentro del sector comunicacional,
que se dedica especificamente a la instalacién de sistemas de seguridad para locales,
comercios, oficinas y residencias con la tecnologia correspondiente, tales como
sistemas de alarma, circuitos cerrados de video-vigilancia y cercos eléectricos. La
empresa también provee mantenimiento preventivo y correctivo para las instalaciones
y equipos presentes en los sistemas de seguridad.

4.1.1 Ubicacion

La empresa esta ubicada en el municipio Naguanagua, pueblo de la Entrada,
avenida principal de la entrada, sector Terrazas del Rocio, estado Carabobo.
4.1.2 Mision

Proveer de servicios de seguridad y video vigilancia con excelencia en todo el
territorio nacional, ofreciendo atencion rapida y alta calidad.
4.1.3 Vision

Abarcar todo el territorio nacional con los servicios de Golden Bird C.A teniendo
sede en los estados principales del pais, posicionandonos como la empresa nimero 1
del mercado nacional.

4.1.4 Organigrama de la empresa

Le empresa esta conformada por la gerencia general, que tiene a su vez dos
gerentes, de administracion y ventas, mas un director de contabilidad. La gerente de
administracion tiene a su cargo un analista de administracion, una secretaria, y un
personal de mantenimiento. La directora de contabilidad tiene a su cargo un analista
contable. El gerente de ventas tiene a su cargo un director de servicios, un asesor de

ventas, y un personal de servicios generales.
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Figura Nro. 5 Organigrama Golden Bird C.A
Fuente: Golden Bird C.A

Seguidamente se explica tedricamente la funcionalidad y caracteristicas de los
servicios de la empresa:

4.1.5 ¢ En qué consiste un cerco eléctrico?

Los cercos eléctricos son una barrera “de temor” que utilizan una descarga
eléctrica para trazar un limite y desalentar a los animales y a la gente a atravesarlos. Un
efectivo cerco eléctrico incluye la interconexion de los siguientes cuatro componentes:

e El energizador transforma la potencia de una bateria de bajo voltaje, la corriente
de una casa o la luz solar, en una descarga eléctrica de alto voltaje.

e El conductor es el alambre que transmite la descarga del energizador al animal
0 a la persona que lo toca. Generalmente es un alambre de acero galvanizado o
aluminizado, se puede cubrir de una banda o cuerda plastica. Fabricados en
distintas configuraciones, todos los alambres cubiertos de plastico contienen
alambres finos de acero inoxidable o de cobre que estan tejidos dentro de una

tela sintética, permitiendo la conduccion de electricidad.
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e El poste o tubo soporta al conductor a la altura deseada, mientras que el aislador
evita que la electricidad del alambre se fugue a tierra a través del poste. Algunos
postes son no conductores y entonces no se necesitan los aisladores.

e Lapuesta a tierra normalmente estd compuesta de barras metélicas insertadas
en el suelo cerca del energizador y conectadas a ésta por un alambre. Se cierra
el circuito cuando un animal o una persona toca el conductor, lo que permite el
flujo de corriente desde el conductor a través del cuerpo y al suelo, adonde la
humedad transporta la corriente a las barras y retornan al energizador. La falta
de un circuito a tierra es lo que hace que un pajaro pueda posarse sobre una
linea de alto voltaje.

En general, un cerco eléctrico deberia entregar suficiente energia como para
asustar- no lastimar- por lo que un animal o persona que se posa contra el cerco lo hara
retroceder a la defensa, pero no sufrird quemaduras eléctricas ni heridas permanentes.
La sensacion deberia ser similar a la del escozor que produce por la rotura de una banda
elastica. Hay excepciones en prisiones, instalaciones militares y estaciones de servicio
publico vitales que evitan escapes e intentos de vandalismo.

4.1.6 ¢ En qué consiste un sistema de videovigilancia?

Un sistema de videovigilancia esta conformado por camaras y un software de
grabacidon. La principal finalidad que tiene este, es la de poder dar imagen clara de las
distintas zonas que se graben. De esta forma se podra tener el control sobre las zonas
de un hogar, trabajo o cualquier otra region grabada. En la actualidad este es un sistema
que podemos ver casi en cualquier empresa a donde vayamos. Son utilizados para
poder evitar robos, tener sistemas de seguridad, controlar el trabajo de maquinas e
incluso empleados y mas. Cada vez sera algo mas habitual, tan normal como que
podemos encontrarlos en las calles para revision de accidentes.

La instalacion de las cAmaras de seguridad se puede realizar en conexion a través
de un cable UTP que interconecta las camaras con un equipo que se llama DVR, es el
encargado de procesar y almacenar la data de video para posteriormente visualizar a

través de equipos moviles o un monitor. Con este sistema se logra conseguir una
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transmision a alta velocidad en lugares pequefios 0 medianos, por lo que se recomienda
en oficinas y galpones.

A continuacion, se explican los servicios prestados por la empresa segun el orden
de importancia y demanda, empezando por los mas demandados:
4.1.7 Instalacion de cercos eléctricos:

Este es el servicio mas solicitado por los clientes de la empresa, comprende el
siguiente orden de instalacion:

1. Instalacion de la tuberia del cerco eléctrico: Se basa en abrir el espacio fisico
en paredes y estructuras de concreto, para colocar los tubos especiales para
cerco eléctrico vaciando concreto para la sostenibilidad de los tubos en la
estructura, o en su defecto soldar la tuberia en rejas, portones, o cualquier

estructura de metal. La figura Nro. 6 muestra lo explicado anteriormente:

Figura Nro. 6 Cerco eléctrico
Fuente: Golden Bird C.A
Los tubos de cerco eléctrico se dividen en dos tipos:
e Tubos pasantes: Son aquellos que poseen aislantes pasantes y reciben el
nombre debido a que la linea eléctrica sostiene una guia rectilinea

33



pasando por esos tubos y aislantes.

e Tubos tensores: Son aquellos generalmente ubicados en esquinas y
terminales de circuito que cumplen la funcién de tensado de la linea para
que la misma forme una linea recta. La figura Nro. 7 presenta ambos

tipos de tubos:

Figura Nro. 7 Tuberias cerco eléctrico
Fuente: Golden Bird C.A
Asi mismo se utilizan aislantes de tipo pasante y tensores, para aislar la

corriente eléctrica de los tubos de cerco eléctrico y que el sistema permanezca

lo més estable posible (Sin fugas).

34



Figura Nro. 8 Aislantes
Fuente: Golden Bird C.A
También se utilizan los ganchos galvanizados, estos cumplen la funcién

de sujetar los aislantes tensores al tubo de cerco eléctrico. Estos incluyen un par
de tuercas galvanizadas por unidad de gacho y una arandela. Esto lo explica la

figura Nro. 9:

~/

N

Figura Nro. 9 Ganchos galvanizados
Fuente: Golden Bird C.A
Colocacién de las lineas o cableado del cercado eléctrico: Consiste en insertar

y colocar el cableado eléctrico en los aislantes que a su vez estan colocados en
los ganchos, para tensar y armar la serie del circuito eléctrico, y haya
continuidad eléctrica en el cerco. El alambre esté constituido por una aleacion

de aluminio con acero que permite una mejor continuidad eléctrica y
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durabilidad en el tiempo pese a los distintos tipos de temporadas ambientales.

Figura Nro. 10 Colocacion de lineas
Fuente: Golden Bird C.A

Figura Nro. 11 Colocacién de lineas
Fuente: Golden Bird C.A

Instalacion y sincronizacion del energizador con el cercado eléctrico: Consiste
en instalar el energizador en una zona cercana al inicio y final del circuito

eléctrico, para conectar el cableado al borne de salida y borne de entrada de
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corriente en el energizador, el borne neutro a su vez se conecta a un cable que
va a una barra copper para la puesta a tierra, de tal manera que se arme un
circuito cerrado permitiendo corriente continua en el sistema. En la figura Nro.

12 se visualiza lo explicado anteriormente para mayor entendimiento:

2t

Figura Nro. 12 Sincronizacion del sistema
Fuente: Golden Bird C.A
Se deben cuidar detalles como las corrientes inducidas, que generan
retornos de corriente y el sistema de alarmas no se disparan a la hora de un robo
o intento de robo. Cuidar las fugas de corriente que disparan las alarmas sin
problematica real. Se debe cuidar el disefio del flujo de corriente correcto (Serie
eléctrica) para evitar cortocircuitos que pueden dafiar los equipos.
4.1.8 Mantenimiento de cercos eléctricos
El mantenimiento preventivo y correctivo de los cercos eléctricos es uno de los
servicios mas solicitados a la empresa Golden Bird C.A, se basa especificamente en:
1. Deteccion de fugas: Para aprender a encontrar una pérdida es necesario conocer
como se comporta el voltaje de la “patada”. Este es el tnico pardmetro medible
que nos indicara cémo esta funcionando el sistema. Su conocimiento, tanto del
productor, como el del personal que lo maneja, estimulara un buen
mantenimiento de la instalacion. Podemos decir que en una correcta o ideal

instalacion el voltaje es uniforme o igual en todas partes, lo que indica que
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cualquier cortocircuito o pérdida, produce una caida del voltaje en todo el
sistema. Es en este punto donde una correcta sectorizacién cobra vital
importancia ya que todo el método de busqueda se basa en mediciones por
eliminacion de sectores.

Al comprobar con un voltimetro que la patada es baja o insuficiente, es
necesario seguir una metodologia. Para descartar cualquier problema en el
energizador, debemos en primer lugar hacerle una medicion: quitar de sus
bornes las conexiones al cerco y a la toma de tierra y medir entre ellos (punta
del voltimetro al borne “Alambrado” y estaca del voltimetro al borne “Tierra”).
Asi estaremos realizando lo que se llama una medicion “en vacio”, es decir sin
la “carga” del alambrado. Si esta medicion es correcta (voltaje maximo),
entonces debemos salir al campo a encontrar el problema que esta originando
la pérdida o caida de tension.

Al llegar a la division de alambres mas cercana al equipo, se hace la
primera prueba de eliminacion en donde probablemente ya detectemos a cual
sector pertenece el problema. A partir de alli y basdndonos en la misma
metodologia, iremos eliminando sectores para rapidamente solucionar el
“corto” que nos afectaba. Queda claro entonces que, si el voltaje sube
notablemente al eliminar un sector, la falla se encuentra en el sector eliminado.
Una caida del voltaje a medida que nos alejamos del equipo, puede indicar
acumulacion de pérdidas, malas conexiones, toma de tierra insuficiente o
méaximo alcance del equipo superado.

El no detectar ningun defecto notorio en la instalacion cuando hay bajo
voltaje puede ser indicativo de la resistencia producida por la cantidad de
alambre, por condiciones de mala humedad, por muchas extensiones realizadas
con conductores menos eficientes (cables y cintas electroplasticas) o
acumulacion de pequefias pérdidas en la linea.

Problemas con el energizador: Generalmente los energizadores tienden a

presentar fallas, disminucion del voltaje disparado, fugas en los bornes,
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problemas con las alarmas o problemas con la puesta a tierra, siempre se puede
verificar que bases y soportes de los pilares metélicos no presenten fallas de
fijacién. Verificar el funcionamiento optimo y general del equipo energizador.
Revisar niveles y salida de pulsos de voltaje hacia el cerco eléctrico. Revisar y
medir el nivel de carga de la bateria, y reemplazarla de ser necesario. Chequear
la conexion a tierra del cerco eléctrico. Comprobar los cables sueltos y/o
cortados de alta tension.

3. Piezas o elementos dafiados: En el caso de no presentar problemas con los dos
primeros items se procede a realizar una revision de todos los elementos que
conforman un cerco eléctrico, de manera tal que se pueda constatar que existe
una falla por desgaste o ruptura, esto ocurre generalmente con los aislantes, que
debido al deterioro no aislan la corriente de la tuberia. También pueden existir
rupturas de lineas o puentes, presentando una averia en el cerco.

4.1.9 Instalacion de camaras de seguridad
Este proceso consta de 3 pasos en especifico:

1. Colocacion de cableado o red: Consiste en distribuir el cable UTP de manera
estética por todo el territorio hasta llegar al punto donde se colocara la camara
de seguridad, para proceder con las conexiones del cable al Video Balun y este

a la entrada de video de la cAmara de seguridad.

Figura Nro. 13 Video Balun Para CAmaras
Fuente: Golden Bird C.A
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Figura Nro. 14 Cable UTP categoria 5e

Fuente: Golden Bird C.A

Colocacion de las camaras de seguridad: Este proceso consiste en colocar las
camaras de seguridad estratégicamente en el espacio disponible y de manera tal
que el espectro de visualizacion sea suficientemente amplio. Se debe planificar
el area de visualizacidn exacta de su cAmara de seguridad, esto ayudara a decidir
donde se colocara la camara o las camaras. Si se necesita montar las camaras
en una pared u otra estructura, se deben sostener en la posicién ideal y marcar
el lugar antes de montar el soporte. Si se utiliza un sistema de cableado, se debe
decidir qué areas son mejores para perforar agujeros en la pared para los cables.
Se debe intentar exponer la menor cantidad de cableado posible para evitar el
vandalismo. A continuacion, las siguientes figuras son las camaras de seguridad

utilizadas en los trabajos de la empresa Golden Bird C.A:
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Figura Nro 15 Flexidome IP starlight 5000i
Fuente: Golden Bird C.A

Figura Nro. 16 Bullet Hd 720p 1mp 2.8m Multiformato
Fuente: Golden Bird C.A

Figura Nro. 17 CCTV impermeable, IR, visién nocturna.
Fuente: Golden Bird C.A
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3.

Instalacién del DVR y monitor: Para este proceso se debe situar el DVR en un
espacio estratégico donde se reduzca la distancia entre las cAmaras de seguridad
y el mismo. Asi mismo todo el cableado proveniente de las cdmaras de
seguridad llegara al DVR vy este recibira la informacion de video procesada por
los video balun conectados. EI DVR debera estar conectado a internet para
poder visualizar el video transmitido por las camaras en los dispositivos
moviles (Teléfonos inteligentes, tablets, computadoras, entre otros), también
puede visualizarse el video en el monitor sin necesidad de internet. Las

siguientes figuras dilucidan el DVR y monitor respectivamente:

vvvvv
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Figura Nro. 18 Grabador DVR hibrido 6 en 1 DVR H.265
Fuente: Golden Bird C.A

Figura Nro. 19 Monitor TV
Fuente: Golden Bird C.A
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4.1.10 Mantenimiento de las cAmaras de seguridad

Este servicio es bastante concurrido por los clientes de la empresa,

generalmente contratado para mantenimiento correctivo, sin embargo, se presentan

oportunidades donde se realizan mantenimientos preventivos. Este proceso consiste

en los siguientes pasos:

1. Mantenimiento al DVR: Donde se pueden presentar fallas de equipo, fallas de

transmision de video, desgaste o ruptura, se recomienda siempre:

Revision del equipo DVR (Grabadora de Video Digital) verificando que
esté funcionando de forma correcta y que la grabacion esté libre de
distorsion. Ademas, que este configurado de forma Optima para ahorrar
espacio en el Disco Duro.

Revision de la transmision video en tiempo real al monitor.

Revision del enlace remoto via internet.

Revisar que el monitor tenga buen brillo y contraste.

Limpieza de los monitores, paneles de control y teclados con una
solucién diluida de limpieza.

Revision de la fuente de poder y su funcionamiento.

2. Mantenimiento a las Camaras: Aqui se pueden presentar fallas de transmision

de video, desgaste, intermitencia, ruptura, entre otras. Se recomienda realizar

las siguientes acciones:

Verificar que la cAmara esté ajustada y posicionada de forma correcta.
Verificar que el lente de enfoque y el iris automatico estén ajustados
correctamente.

Limpiar el exterior de la camara, verificando que estén libres de polvo
por dentro y por fuera.

Que las camaras estén funcionando correctamente con el controlador o

software.

3. Mantenimiento al Cableado: Donde se pueden presentar fallas por desgaste,

43



ruptura o induccion. Se recomiendan los siguientes pasos:
e Verificacion del cableado a las cAmaras y sensores, revisando que estén
en buenas condiciones y conectados de forma correcta.
e Asegurarse que el cableado esté correctamente sujetado a las paredes o
vigas y que tengan buena sujecion.
e Revisar los conectores y puntos de entrada de cable para cerciorar que
el cableado no tenga una falsa conexidn.
e Revisar que el cable de transmision tenga buena sefial de video y que
esté libre de distorsion.
e Revisar que todos los conectores estén aislados del conducto y cajas de
paso.
4.1.11 Diagnostico Actual de la empresa
La situacion actual de la empresa se determind a través de la informacion
suministrada por los gerentes de la empresa. De acuerdo a la revision realizada, se tiene
que la empresa ha venido presentando durante el segundo semestre del afio 2020 en
relacion con el primer semestre del afio 2021 un aumento del 66,66% en los tiempos
de entrega de los servicios prestados por la empresa Golden Bird C.A como se observa

en la figura.
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Algunos Trabajos realizados 2 semestre 2020 Algunos Trabajos realizados 1 semestre 2021

Nombre T. Culminacién Nombre T. Culminacién

Heydaylaca 16h Sr. Robert Anderson 23h
Duraled 14h Res. Buenaventura 40h
Funeraria Naguanagua 15h Dra. Ana Azocar 24h
Res. Palma Real 20h Ec. Alfredo Aponte 26h
Res. Palma Sola 13h Res. Monte Alegre Il 16h
Res. Monte Alegre 12h Filtros Ramirez 49h
Sr. Carlos Montero 10h Pollos Arturos 48h
Sr. Roberson Brans 16h Duraled 20h
Filtros Ramirez 30h Res. Colinas del Rocio 20h
Res. Monte Mayor 28h Res. Villas del Rocio 20h
Res. Monte Alegre Il 12h Dr. Agusto Azocar 14h
Res. Aguas Blancas 10h Od. Clennin Rodriguez 22h
Sra. Mayra Castillo 16h Sr. Carlos Ramirez 17h
Sr. Carlos Ramirez 17h Drovica 33h
Sr. Carlos Colina 15h Heydaylaca 18h
Total 244h Total 390h

11-2020 1-2021

m Tiempode entrega[dias] 1017 16.25

Figura Nro. 20 Trabajos retrasados
Fuente: Golden Bird C.A

Asi mismo, se conoce que en el primer semestre del afio 2021 (enero-junio,
2021), se han recibido quejas a través del correo corporativo, y via WhatsApp de las
cuales el 83%, corresponden a la tardanza por entrega de servicio contratado y el otro
17% se corresponde con fallas de la calidad de los servicios prestados. Tal como se

muestra en el grafico:
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1-2021

B TiempodeEntrega ™ Calidad delproducto

Graéfico Nro. 2 Tiempos de entrega
Fuente: Golden Bird C.A

Por consiguiente, fue solicitada a la Gerencia General una visita de

inspeccidn a las instalaciones y mantenimientos prestados por la empresa Golden

Bird C.A, especificamente en sus servicios mas solicitados. Luego de la

inspeccion de diagnostico, en la que se recopild informacidn relacionada a las

buenas practicas en los servicios.

1. De los utensilios y equipos: Se pudo evidenciar mediante una inspeccion visual

que los equipos y utensilios utilizados en su mayoria cumplian las funciones
especificadas por el fabricante, pero algunos de ellos presentaban desgaste y
mal funcionamiento, lo cual perjudica a la calidad del servicio prestado. Asi
mismo no se disponen en la empresa de algunos equipos para necesidades
especificas en los trabajos realizados, equipos tales como; Calculadores de
ancho de banda y calculadores de almacenamiento.

Practicas Higiénicas: El personal que labora en todos los servicios prestados
por la empresa, cumplia las indicaciones de no fumar ni ingerir alimentos
durante la prestacion del servicio, sin embargo, no se dispone de un manual
reglamentario con dichas sefializaciones.

Educacion y capacitacion: No se evidencié la existencia de un plan de

capacitacion y entrenamiento para el personal administrativo ni operativo sobre
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BPM, seguridad en los puestos de trabajo y operaciones. Asi mismo el director
de la empresa realiza inspecciones de tiempo muy segmentada por lo que
dificulta el control de la calidad. Por ultimo, no se cuenta con un personal
capacitado para inspeccionar las realizaciones de los servicios, donde se pueda
constatar la calidad del servicio necesaria para entregar y culminar un trabajo.

4. Operaciones e instalacion de los servicios: Se evidencié que el control de la
calidad de los servicios prestados depende exclusivamente del criterio del
director de servicios el cual no esta presente en todos los servicios e
instalaciones pertinentes. Esto presenta una falla de inspeccién, debido a que
los trabajadores y operadores de la empresa realizan el trabajo de acuerdo a sus
conocimientos y manejo de la calidad del servicio. Aunado al hecho de que el
plan de capacitacion no esta bien estructurado el personal presenta deficiencia
en los conocimientos, en el criterio, en la ejecucion y en la practica.

5. Distribucion y transporte: Se pudo notar que la empresa no cuenta con la
capacidad de transporte suficiente para lograr trasladar a los trabajadores a sus
respectivos lugares de instalacion y/o mantenimiento, de tal manera que se
presentan atrasos en los servicios y en los tiempos de culminacion de los
mismos.

4.2 Fase Il (Analisis de la calidad del servicio prestado por la empresa Golden
Bird C.A)

En esta fase se procedio a analizar la calidad del servicio prestada por la empresa
Golden Bird C.A mediante el modelo SERVQUAL vy los instrumentos metodoldgicos
para luego proceder a aplicar las mejoras necesarias.

4.2.1 Disefio del cuestionario

El cuestionario propuesto, se disefié de acuerdo con la herramienta SERVQUAL
como se mencionod anteriormente en el capitulo 1 y 11l. La herramienta SERVQUAL
mide la calidad de servicios en funcion de la diferencia entre las expectativas del cliente
y las percepciones, por medio de 22 declaraciones que se ajustan a las dimensiones de

estudio para analizar la calidad. El cliente debe situar, en una escala de Likert del 1 a
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5, el grado de aceptacion para cada una de dichas declaraciones; para este caso el menor
valor posible es uno (1) cuyo significado representa que el cliente considera que el
servicio es pésimo, siendo la calificacion més alta cinco (5) lo que indica que el servicio
es excelente. La escala de Likert consiste en un conjunto de items presentados en forma
de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos” (Hernandez
et al 2014).

Tabla Nro. 3 Calificacion por rango Likert

Rango de Puntuacién Calificacion
1 2 Pésimo
2 3 Regular
3 4 Bueno
4 5 Excelente

Identificacion de las dimensiones

El anélisis de factores consiste en un método estadistico multivariado que se
utiliza para determinar el nimero y la naturaleza de un grupo de constructos
subyacentes en un conjunto de mediciones. En este tipo de analisis se generan variables
artificiales denominadas factores (Hernandez et al 2014). Esta técnica se utilizo para
reducir las dimensiones del instrumento, su objetivo consiste en buscar el minimo de
dimensiones capaces de explicar el maximo de informacién que contienen los datos en
estudio.

El cuestionario aplicado inicialmente basado en el modelo SERVQUAL consta
de 22 items, lo que puede ocasionar fatiga al momento de responderlo y por
consiguiente, afectar en cierta medida la confiabilidad de los datos, por ello resulta
conveniente la reduccion de la cantidad de variables, en funcién de explicar el mayor
porcentaje de varianza con un nimero minimo de items, los cuales son agrupados en
dimensiones que puede diferenciarse del modelo original, en concordancia con el grado

de correlacion entre los items, y asi poder ir estableciendo los items que describen la
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calidad de servicio de la empresa Golden Bird C.A y que conformaran su propio
modelo para la medicion de la calidad del servicio. Uno de los requisitos indispensables
que deben cumplirse para que sea pertinente aplicar el analisis de factores, consiste en
que las variables estén altamente intercorrelacionadas (Pérez, 2010), por lo que se hace
necesario verificar la pertinencia del mismo a través de indicadores tales como: La
Medida de Adecuacién Muestral (Kaiser- Meyer-Olkin 0 KMO) y la Prueba de
Esfericidad de Bartlett.

Medida de Adecuacion Muestral (KMO)

Consiste en comparar la magnitud de los coeficientes de correlacion observados
con la magnitud de los coeficientes de correlacion parcial. Si el Valor del KMO es
reducido, valores de KMO por debajo de 0,5 no seran aceptables, considerandose
inadecuados los datos a un modelo de analisis factorial. Para valores superiores a 0,5
se considera aceptable la adecuacion de los datos a un modelo de anélisis factorial.
Mientras mas cerca estén de 1 los valores KMO mejor es la adecuacion de los datos a
un modelo factorial, considerandose excelentes la adecuacion para valores de KMO
proximos a 0,9 (Pérez, 2010). La muestra en estudio, obtuvo una medida de KMO igual
a 0,766 como se observa en la tabla Nro 2, por lo que la idea de realizar un andlisis
factorial se considera pertinente de acuerdo con la medida KMO obtenida.

Prueba de Esfericidad de Bartlett

Esta prueba se basa en que la matriz de correlacion poblacional Rp recoge la
relacion entre cada par de variables mediante sus elementos pij situados fuera de su
diagonal principal. Los elementos de la diagonal principal son unos, puesto que toda
variable se encuentra totalmente relacionada consigo misma. En caso de que no
existiese ninguna relaciéon entre las p variables en estudio, la matriz Rp seria la
identidad, cuyo determinante es la unidad. Por lo tanto, para decidir la ausencia o0 no
de relacion entre las p variables se plantea el siguiente contraste:

H0:|Rp|=1 H1:|Rp|¢1
Si el nivel critico (Sig) es mayor de 0,05 no puede rechazarse la hip6tesis nula

de la esfericidad y en consecuencia no es posible asegurar que el modelo factorial sea
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el adecuado para explicar los datos (Pérez, 2010). EI modelo propuesto obtuvo una
significacion de 0,000 para la prueba de esfericidad de Bartlett como se puede observar
en la tabla 2, lo cual indica que es adecuado emplear el andlisis de factores para los
datos.

Tabla Nro. 4 Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de , 766
muestreo
Prueba de esfericidad de| Aprox. Chi-cuadrado 2574,261
Bartlett Gl 231
Sig. ,000

Fuente: Salida SPSS
Matriz de Correlaciones

La matriz de correlacion explica codmo se encuentran relacionadas cada una de
las variables con otra variable. La matriz de correlaciones del modelo muestra un
determinante de 3,908E-10, el cual al ser muy pequefio indica que el grado de
correlacién entre las variables es muy alto, condicion inicial que se debe cumplir para
continuar con el Analisis de Factores (Pérez, 2010). Después de verificar si existe un
alto grado de correlacion entre las variables a través del KMO y el determinante de la
matriz de correlacion, el siguiente paso consiste en la extraccion de factores para
determinar el modelo.

Analisis en Componentes Principales (Método de Extraccion)

Una vez que se demuestra que es necesario realizar un Andlisis Factorial para los
datos, se aplica el método de extraccion de componentes principales para encontrar la
estructura de los factores. El analisis en componentes principales es una técnica de
andlisis estadistico multivariante que se clasifica entre los métodos de
interdependencia. Se trata de un método de reduccion de la dimensidn y que se aplica
cuando se dispone de un conjunto elevado de variables con datos cuantitativos

correlacionadas entre si persiguiendo obtener un menor namero de variables,
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combinacion lineal de las primitivas e incorrelacionadas, que se denominan
componentes principales o factores, que resuman lo mejor posible a las variables
iniciales con la minima perdida de informacion y cuya posterior interpretacion permite
un analisis méas simple del problema estudiado (Pérez, 2010).

En este andlisis se parte del modelo denominado SERVQUAI general y amplio
disefiado para medir la calidad de servicio, considerando que el concepto de calidad de
servicio puede ser tan complejo como el concepto de calidad mismo, debido a que el
cliente tiene expectativas distintas y sus necesidades de servicios también lo son. A
través del método de extraccion aplicado se establecen los items propios para este
sector, que conformaran las dimensiones determinadas para el mismo. Los valores
clave para encontrar la estructura de los factores son los siguientes:

Varianza Total Explicada

La extraccion del niamero adecuado de factores es una de las decisiones méas
dificiles del andlisis factorial (Cattell, 1966). Un criterio de extraccion muy utilizado
es el porcentaje de varianza explicada por la estructura factorial obtenida (varianza
acumulada de los factores extraidos en conjunto). En este caso se recomienda que la
solucion factorial explique, al menos, un 50% de la variabilidad total de respuesta al
test (Merenda, 1997). Con un numero de seis componentes se consigue explicar un
75,156% de la varianza de los datos originales como se observa en la tabla Nro 3, a
partir del componente nimero 6 el autovalor comienza a ser inferior a la unidad, una
posicion conservadora seria tomar las 6 primeras componentes, es decir con el modelo
original se logra explicar el 75,156% de la varianza con los 22 items agrupados en seis

componentes.
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Tabla Nro. 5 Varianza Total Explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al
cuadrado

Componente

Total % de varianza % acumulado Total % de % acumulado

varianza

1 8,638 39,264 39,264 8,638 39,264 39,264
2 1,882 8,556 47,820 1,882 8,556 47,820
3 1,774 8,065 55,885 1,774 8,065 55,885
4 1,685 7,658 63,543 1,685 7,658 63,543
5 1,341 6,095 69,638 1,341 6,095 69,638
6 1,214 5,518 75,156 1,214 5,518 75,156
7 ,999 4,542 79,698
8 ,760 3,453 83,151
9 737 3,350 86,501
10 ,624 2,834 89,335
11 AT2 2,144 91,479
12 ,407 1,850 93,329
13 ,387 1,761 95,089
14 ,335 1,524 96,613
15 ,204 ,926 97,539
16 ,168 , 762 98,301
17 ,134 ,607 98,909
18 ,092 ,419 99,328
19 ,060 272 99,600
20 ,040 ,183 99,783
21 ,027 ,123 99,906
22 ,021 ,004 100,000

Fuente: Salida del SPSS

Alfa de Cronbach

Los valores del coeficiente Alfa de Cronbach (o) se expresan en la escala de 0 a

1, donde valores cercanos a los extremos expresan baja o alta consistencia interna (Prat
y Doval, 2003; Pardo y Ruiz, 2002, citado por Mejias, 2007, P.131). Partiendo del

andlisis de consistencia interna, se analizaron las contribuciones individuales de cada

item al coeficiente global, encontrandose items cuyas contribuciones no eran
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significativas, y cuyas correlaciones con el resto de los items eran bajas; este analisis,
permitio reducir la cantidad de variables a un nimero tal que permitiera el uso adecuado
del Analisis de Factores usando el paquete estadistico SPSS.

Tabla Nro. 6 Alfa de Cronbach

Alfa de N° de
Cronbach elementos
875 22

Fuente: Salida del SPSS

Tabla Nro. 7 Alfa de Cronbach si se extrae el item

Item Alfa de
Cronbach
item 1 ,885
Item 2 883
Item 3 878
item 4 874
Item 5 ,858
Item 6 ,855
item 7 ,855
Item 8 ,855
Item 9 862
item10  |,855
item11  |,855
item12  |,877
item13  |,886
item14  |,863
item15 |,885
item16  |,866
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item17  |866
item 18 ,876
item 19 ,880
item20  |,871
item21  [866
ltem22 | 867

Fuente: Modificacion de la salida del SPSS

Al analizar el valor obtenido del estadistico Alfa de Cronbach se presenta una
consistencia alta 0,875 como se observa en la tabla Nro. 4, no obstante, este estadistico
puede elevarse eliminando los items uno, dos, tres, doce, trece, quince, dieciocho y
diecinueve como se observa en la tabla Nro. 5. Por lo tanto, se extraen del modelo
original obteniendo de esta forma un modelo propuesto con un menor nimero de items
que explican la mayor cantidad de varianza total. En la tabla Nro 6 se observa el Alfa
de Cronbach luego de extraer el conjunto de items descritos anteriormente.

Tabla Nro. 8 Alfa de Cronbach luego de la extraccién

Alfa de N de
Cronbach elementos
937 14

Fuente: Salida del SPSS

Matriz de Comunalidades

La comunalidad proporciona un criterio de calidad de la representacion de cada
variable, de modo que, variables totalmente representadas tienen de comunalidad la
unidad, es decir representa la variabilidad de cada variable explicada por los factores,
antes de la extraccion de los factores, la comunalidad de cada variable es la unidad e
interesa que después de la extraccion siga siendo alta (Pérez, 2010). En consecuencia,
cuanto mayor sean las comunalidades mejor sera la calidad del ajuste. Asi, debe
observarse que la mayoria de ellas estén por encima de 0,500, lo que indica que las

variables estan correctamente representadas puesto que los factores comunes
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reproducen mas del 50 por ciento de su varianza (Mejias, 2007).

Tabla Nro. 9 Comunalidades

Inicial | Extraccion
Item4 1,000 ,699
Item5 1,000 ,819
Item6 1,000 914
Item7 1,000 ,881
Item8 1,000 ,892
Item9 1,000 ,666
Item10 1,000 ,833
Itemll 1,000 ,864
ltem14 1,000 572
Item16 1,000 ,822
ltem17 1,000 ,809
Item20 1,000 ,403
Item21 1,000 ,855
Item22 1,000 ,892

Fuente: Salida SPSS
Como se puede observar en la tabla 7 el item 20 posee la menor comunalidad, la

cual se encuentra por debajo de 0,500 por lo que sera el siguiente item en ser extraido
del modelo original perfeccionando asi el modelo propuesto.
Matriz de Componentes Rotados

La Matriz de Componentes de la solucidn inicial generada por el software SPSS
utilizando como método de extraccion los Componentes Principales, generalmente no
permite identificar de manera sencilla las dimensiones de la caracteristica en estudio,
por lo que se hace necesario del uso de métodos de rotacion para generar la Matriz de
Componentes Rotados. La rotacion se realiza con la finalidad de que la solucion
factorial se aproxime a lo que se denomina estructura simple, es decir que cada item
tenga una correlacion lo mas proxima a 1 que sea posible con uno de los factores y
correlaciones proximas a 0 con los restantes factores. Los factores se rotan con la
finalidad de eliminar las correlaciones negativas importantes y reducir el nimero de

correlaciones de cada item en los diversos factores.
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Naturalmente, nunca se encuentran en los datos empiricos estructuras simples
sino una solucion aproximada a ese concepto tedrico (Pérez y Medrano, 2010). Las
rotaciones pueden ser ortogonales u oblicuas y dos métodos muy empleados son
Varimax y Promax (Kaiser, 1958), aunque existen otros disponibles en los programas
estadisticos. En el caso en estudio se utiliza el método de Rotacién VARIMAX; este
método de rotacion proporciona factores que siguen siendo incorrelacionados,
minimizando el nimero de variables que saturan a cada uno, haciendo que las cargas
de las variables sean altas en unos y bajas en otros. La solucién rotada presenta tres
factores que explican el 81,269 % de la varianza de los datos.

La tarea final del analisis factorial es interpretar y denominar los factores. Esto
se obtiene examinando en la matriz rotada el patron de correlaciones bajas y altas de
cada variable con los distintos factores y, utilizando el conocimiento tedrico que se
posea acerca de las variables incluidas en el analisis (Pérez y Medrano, 2010). A
continuacion, en la tabla Nro 8 se muestran los resultados obtenidos en la Matriz de
Componentes Rotados. Se puede observar que su mayoria los items en estudio
pertenecen a mas de un factor, en este caso el item debe permanecer en el factor donde
tenga mayor carga o saturacion.

Tabla Nro. 10 Matriz de componentes rotados

Componente
1 2 3
Item4 -,053 ,448 ,694
Item5 ,845 ,106 ,305
Item6 ,909 ,283 ,101
Item7 ,855 ,258 ,289
Item8 ,866 ,246 ,292
Item9 ,469 ,628 ,263
Item10 ,805 ,367 ,233
Iteml1l ,813 ,334 ,309
Item16 ,265 ,862 ,079
Iteml17 ,343 ,833 -,021
Item21 412 -,003 ,835
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Item14 ,663 ,365 ,031
Fuente: Salida SPSS

Item22‘ ,419‘ -,060‘ ,853‘

4.2.2 Redisefo del cuestionario
Mediante los diferentes andlisis realizados anteriormente, se logrd extraer los
items uno, dos, tres, doce, trece, quince, dieciocho, diecinueve y veinte, con la finalidad
de obtener un modelo mas sencillo y dimensiones que expliquen un porcentaje
representativo de la varianza. Los resultados obtenidos se presentan en la tabla Nro 9.
Tabla Nro. 11 Matriz de componentes Rotados del modelo propuesto

Componentes
1 2 3
item 5 845
item 6 ,909
item 7 ,855
item 8 ,866
item 10 ,805
item 11 813
item 14 663
item9 ,628
item 16 ,862
item 17 833
item 4 ,694
item 21 835
item 22 ,853

Fuente: Modificacion de la salida de SPSS

Con la finalidad de verificar si el Analisis de Factores es viable con el modelo
propuesto, se obtuvo nuevamente el determinante de la Matriz de Correlaciones y su

resultado fue de 4,204E-8. El valor obtenido del determinante es menor a cero, lo que
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indica que el grado de correlacion entre los items considerados es alto, demostrando la

pertinencia del Andlisis de Factores para los mismos, posteriormente se procede a

determinar el valor KMO obteniendo un resultado de 0,832 como se obhserva en la tabla

10 el cual sugiere una interrelacion satisfactoria entre los items el cual mejora con

respecto al KMO obtenido en el modelo inicial.

Tabla Nro. 12 Prueba de KMO y Bartlett del modelo propuesto

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de ,832
muestreo
Prueba de esfericidad de| Aprox. Chi-cuadrado | 2120,258
Bartlett Gl 78
Sig. ,000

Fuente: Salida SPSS

La varianza total explicada del modelo propuesto es de 81,269% como se

observa en la tabla 11, por lo que se puede considerar que éste puede ser un valor lo

suficientemente alto para estimar que tres es un nimero de factores suficiente.

Tabla Nro. 13 Varianza Total Explicada del modelo propuesto
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Autovalores iniciales Sumas de extraccidon de cargas al
cuadrado
Componente ]
Total % de varianza % acumulado Total | % de %
varianza acumulado
1 7,797 59,973 59,973 7,797 59,973 59,973
2 1,633 12,559 72,533 1,633 12,559 72,533
3 1,136 8,737 81,269 1,136 8,737 81,269
4 ,758 5,833 87,102
5 ,530 4,077 91,179
6 ,480 3,693 94,872
7 ,202 1,555 96,427
8 ,164 1,265 97,692
9 ,109 ,836 98,528
10 ,070 ,536 99,064




11 ,053 ,408 99,473
12 ,041 317 99,789
13 ,027 211 100,000

Fuente: Salida SPSS
En la tabla 12 se presentan las dimensiones determinadas y sus respectivos items.

Tabla Nro. 14 Variables Asociadas a sus respectivas dimensiones

items asociados con sus respectivas dimensiones
1 2 3

Item 5 Item 9 item 4
Item 6 Item 16 Item 21
Item 7 Item 17 Item 22
item 8

item 10

Item 11

item 14

Dimensiones que Determinan la Calidad de Servicio

El modelo sugerido al realizar el analisis de factores denominado SERVQUAL,
contiene 13 de los 22 items originales agrupados en tres dimensiones, las nuevas
dimensiones se definen de acuerdo con la naturaleza de los items que la conforman y
son las siguientes:
Dimension 1: Confianza o empatia, de acuerdo a la homogeneidad que poseen las
variables en relacion al servicio que ofrece el personal de la empresa, se define la
dimension uno (01), en base a la confianza y empatia, cuyas variables describen la
capacidad, disposicion del personal en servir al cliente. Las variables que integran esta

dimension se presentan en la tabla a continuacion:
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Tabla Nro. 15 Confianza o empatia

Item 5 ¢El personal de la empresa cuenta con una apariencia pulcra?

Item 6 ¢La atencion que recibe usted como cliente es personalizada y especifica?

Item 7 ¢La empresa suministra y maneja la informacion de los servicios prestados
claramente?
Item 8 (El personal de la empresa muestra siempre actitud de servicio?

Item 10 | ¢El personal de la empresa esta dispuesto a ayudar?

Item 11 | ¢El personal de la empresa muestra dedicacion al cliente?

Item 14 | (El personal de la empresa inspira confianza?

Autor: Aponte (2022)
Dimension 2: Responsabilidad, considerando la homogeneidad que poseen las
variables en relacion a la responsabilidad que ofrece el personal de la empresa, se
presentan en la tabla 15 las variables que componen esta dimension, la misma describe
el grado de responsabilidad, compromiso con el trabajo y la capacidad para prestar un
servicio libre de errores.

Tabla Nro. 16 Responsabilidad

Item 9 ¢El personal tiene compromiso con el trabajo realizado?

Item 16 | ¢El personal de la empresa esta capacitado y cuenta con aptitud para desempefiar
los trabajos?
Item 17 | ¢El servicio prestado por la empresa esta libre de errores y deficiencias técnicas?

Autor: Aponte (2022)

Dimension 3: Esta dimensidn se define como la capacidad de respuesta, dado a que
todos los items presentes en esta dimension se enfocan en la capacidad de solucionar
problemas, de disponer de los equipos necesarios para la ejecucion de los trabajos.
Escuchar a los clientes representa otro punto importante para tener presente. Si se
quiere mejorar el servicio, se debe conocer las opiniones de los clientes. Junto con
poder dar una buena respuesta a sus solicitudes, mantener una buena relacion es un
arma fundamental en la mejora del servicio. En la tabla 16 se muestran las variables

que conforman esta dimension.
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Tabla Nro. 17 Capacidad de respuesta

Item 4 ¢La empresa cuenta con los equipos y herramientas necesarias para la ejecucion
del trabajo?

Item 21 | ¢El personal tiene disponibilidad y cuenta con los conocimientos para solventar
los problemas de los clientes?

Item 22 | ¢La empresa atiende y presta atencion a las opiniones de los clientes?

Autor: Aponte (2022)

A continuacion, se dispone a dilucidar el cuestionario utilizado para analizar la
calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A, el cual sera suministrado
a una muestra de 30 clientes del estado Carabobo.

Basandose en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrecen las
empresas que operan dentro del sector de las telecomunicaciones piense, por favor, en
el tipo de empresa de seguridad y videovigilancia que podria ofrecer un servicio de
excelente calidad, y de acuerdo a las preguntas que se le presentaran a continuacion
marque con una X en el recuerdo correspondiente a su apreciacion del servicio
recibido. No hay respuestas correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique

su valoracion respecto a las empresas que deberian ofrecer un servicio de excelente

calidad.
Cuadro Nro. 1 Cuestionario SERVQUAL
aplicado a la calidad del servicio (Otras empresas)
Nro Pregunta Pésimo | Regular | Bueno | Excelente | Puntua

cion

¢El personal de la empresa cuenta con

1 una apariencia pulcra?

¢La atencion que recibe usted como

2 cliente es personalizada y especifica?

¢La empresa suministra y maneja la
3 informacion de los servicios prestados

claramente?

¢El personal de la empresa muestra

4 siempre actitud de servicio?
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5 ¢El personal de la empresa esta
dispuesto a ayudar?
6 ¢El personal de la empresa muestra
dedicacion al cliente?
7 ¢El personal de la empresa inspira
confianza?
8 ¢El personal tiene compromiso con el
trabajo realizado?

9 ¢El personal de la empresa esta

capacitado y cuenta con aptitud para
desempefiar los trabajos?
10 ¢El servicio prestado por la empresa
esta libre de errores y deficiencias
técnicas?
11 ¢La empresa cuenta con los equipos y
herramientas necesarias para la
ejecucion del trabajo?
12 ¢El personal tiene disponibilidad y
cuenta con los conocimientos para
solventar los problemas de los clientes?
13 | ¢Laempresa atiende y presta atencién a

las opiniones de los clientes?

Total

Autor: Aponte (2022)

empresas que operan dentro del sector de las telecomunicaciones piense, por favor, en
la empresa Golden Bird C.A, y de acuerdo a las preguntas que se le presentaran a
continuacion marque con una X en el recuadro correspondiente a su apreciacion del
servicio recibido. No hay respuestas correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos

indique su valoracién respecto a la calidad del servicio prestado por la empresa

Golden Bird C.A.
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Cuadro Nro. 2 Cuestionario SERVQUAL aplicado a la

calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A

Nro Pregunta Pésimo | Regular | Bueno | Excelente | Puntua

cion

¢El personal de la empresa cuenta con

1 una apariencia pulcra?

¢La atencion que recibe usted como

2 cliente es personalizada y especifica?

¢La empresa suministra y maneja la
3 informacion de los servicios prestados

claramente?

¢El personal de la empresa muestra

4 siempre actitud de servicio?

5 ¢El personal de la empresa esta

dispuesto a ayudar?

6 ¢El personal de la empresa muestra

dedicacion al cliente?

7 ¢El personal de la empresa inspira
confianza?
8 ¢El personal tiene compromiso con el

trabajo realizado?

9 ¢El personal de la empresa esta
capacitado y cuenta con aptitud para

desempefiar los trabajos?

10 ¢El servicio prestado por la empresa
esta libre de errores y deficiencias

técnicas?

11 ¢La empresa cuenta con los equipos y
herramientas necesarias para la
gjecucidn del trabajo?

12 (El personal tiene disponibilidad y
cuenta con los conocimientos para

solventar los problemas de los clientes?
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13 | ¢Laempresa atiende y presta atencion a
las opiniones de los clientes?
Total
Autor: Aponte (2022)

Por consiguiente, se presentan dos cuadros con informacion proveniente de un

cliente de la empresa Golden Bird C.A. (Cuadro 3y 4).

Cuadro Nro. 3 Cuestionario SERVQUAL (Expectativas) aplicado al cliente; Sr.

Carlos Ramirez

Nro Pregunta Pésimo | Regular | Bueno | Excelente | Puntua
cion
¢El personal de la empresa cuenta con X 3

1 una apariencia pulcra?

¢La atencion que recibe usted como X 5
2 cliente es personalizada y especifica?

¢La empresa suministra y maneja la X 4
3 informacion de los servicios prestados

claramente?

¢El personal de la empresa muestra X 3
4 siempre actitud de servicio?
5 ¢El personal de la empresa esta X 3

dispuesto a ayudar?
6 ¢El personal de la empresa muestra X 3
dedicacion al cliente?
7 ¢El personal de la empresa inspira X 5
confianza?
8 ¢El personal tiene compromiso con el X 5
trabajo realizado?

9 ¢El personal de la empresa esta X 5

capacitado y cuenta con aptitud para

desempefiar los trabajos?
10 ¢El servicio prestado por la empresa X 3
esta libre de errores y deficiencias
técnicas?
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11 ¢La empresa cuenta con los equipos y X 5
herramientas necesarias para la

ejecucion del trabajo?

12 ¢El personal tiene disponibilidad y X 4
cuenta con los conocimientos para

solventar los problemas de los clientes?

13 | ¢Laempresa atiende y presta atencion a X 4

las opiniones de los clientes?

Total 52

Cuadro Nro. 4 Cuestionario SERVQUAL (Percepciones) aplicado al cliente; Sr.

Carlos Ramirez

Nro Pregunta Pésimo | Regular | Bueno | Excelente | Puntua
cion
1 ¢El personal de la empresa cuenta con X 2

una apariencia pulcra?

¢La atencion que recibe usted como X 3
2 cliente es personalizada y especifica?

¢La empresa suministra y maneja la X 4
3 informacion de los servicios prestados

claramente?

¢El personal de la empresa muestra X 2
4 siempre actitud de servicio?
5 ¢El personal de la empresa esta X 3

dispuesto a ayudar?

6 ¢El personal de la empresa muestra X 3

dedicacion al cliente?

7 ¢El personal de la empresa inspira X 2
confianza?
8 ¢El personal tiene compromiso con el X 3

trabajo realizado?

9 ¢El personal de la empresa esté X 4

capacitado y cuenta con aptitud para

65




desempefiar los trabajos?

10 ¢El servicio prestado por la empresa

esta libre de errores y deficiencias

técnicas?

11 ¢La empresa cuenta con los equipos y

herramientas necesarias para la

ejecucion del trabajo?

12 ¢El personal tiene disponibilidad y

cuenta con los conocimientos para

solventar los problemas de los clientes?

13 | ¢Laempresa atiende y presta atencion a

las opiniones de los clientes?

Total

38

Se procede a realizar el analisis de todos los resultados obtenidos con los 30

clientes del estado Carabobo. (Cuadro Nro5).
Cuadro Nro. 5 Puntuacién SERVQUAL clientes del estado Carabobo

Nombre Puntuacion Puntuacion Puntuacion Nivel de
Cliente expectativas | percepciones | SERVQUAL | Satisfaccion
Sr. Carlos D1: 26 D1: 19 D1: -7 Insatisfaccion
Ramirez D2: 13 D2: 10 D2: -3 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
D1: 24 D1: 20 D1: -4 Insatisfaccion

Duraled D2: 12 D2: 12 D2: 0 Satisfaccion

D3: 12 D3: 12 D3:0 Satisfaccion
Funeraria D1: 27 D1: 18 D1:-9 Insatisfaccion
Naguanagua | D2: 14 D2:10 D2: -4 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
Sr. Carlos D1: 28 D1: 20 D1: -8 Insatisfaccion
Colina D2: 12 D2: 10 D2: -2 Insatisfaccion
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D3: 13 D3: 10 D3: -3 Insatisfaccion
D1: 26 D1: 26 D1:0 Satisfaccion
Heydaylaca | D2:12 D2: 12 D2: 0 Satisfaccion
D3: 12 D3: 12 D3:0 Satisfaccion
Res. Palma | D1: 26 D1: 19 D1: -7 Insatisfaccion
Real D2: 13 D2: 10 D2: -3 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
Res. Palma | D1:23 D1: 20 D1:-3 Insatisfaccion
Sola D2: 11 D2:9 D2: -2 Insatisfaccion
D3: 12 D3:9 D3: -3 Insatisfaccion
Res. Monte | D1: 24 D1: 24 D1:0 Satisfaccion
Alegre D2: 13 D2: 12 D2: -1 Insatisfaccion
D3:13 D3:13 D3:0 Satisfaccion
Sr. Carlos D1: 25 D1: 20 D1:-5 Insatisfaccion
Montero D2: 14 D2: 10 D2: -4 Insatisfaccion
D3: 13 D3: 12 D3: -1 Insatisfaccion
Sr. Roberson | D1: 22 D1:21 D1:-1 Insatisfaccion
Brans D2: 10 D2: 10 D2: 0 Satisfaccion
D3: 10 D3:9 D3: -1 Insatisfaccion
Filtros D1: 26 D1: 19 D1: -7 Insatisfaccion
Ramirez D2: 13 D2: 10 D2: -3 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
Res. Monte | D1: 26 D1: 22 D1: -4 Insatisfaccion
Mayor D2: 13 D2: 11 D2: -2 Insatisfaccion
D3: 13 D3: 11 D3: -2 Insatisfaccion
Res. Monte | D1: 26 D1: 26 D1:0 Satisfaccion
Alegre 11 D2: 13 D2: 13 D2:0 Satisfaccion

67




D3: 13 D3:13 D3:0 Satisfaccion
Res. Aguas | D1: 24 D1: 17 D1: -7 Insatisfaccion
Blancas D2: 13 D2: 8 D2: -5 Insatisfaccion
D3: 14 D3:7 D3: -7 Insatisfaccion
Sra. Mayra | D1:24 D1: 25 D1:1 Satisfaccion
Castillo D2: 12 D2: 13 D2:1 Satisfaccion
D3: 12 D3: 13 D3:1 Satisfaccion
Res. D1: 25 D1: 20 D1:-5 Insatisfaccion
Buenaventura | D2: 14 D2: 10 D2: -4 Insatisfaccion
D3: 14 D3:9 D3:-5 Insatisfaccion
Dra. Ana D1: 24 D1:19 D1:-5 Insatisfaccion
Azocar D2: 13 D2: 10 D2: -3 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
Ec. Alfredo | D1:25 D1:21 D1: -4 Insatisfaccion
Aponte D2: 12 D2: 10 D2: -2 Insatisfaccion
D3: 11 D3: 10 D3: -1 Insatisfaccion
D1: 24 D1: 24 D1:0 Satisfaccion
Pollos Arturos | D2: 13 D2: 12 D2: -1 Insatisfaccion
D3: 12 D3: 11 D3: -1 Insatisfaccion
Res. Colinas | D1: 22 D1:21 D1:-1 Insatisfaccion
el Rocio D2: 12 D2: 11 D2: -1 Insatisfaccion
D3: 11 D3: 10 D3: -1 Insatisfaccion
Res. Villasel | D1: 21 D1: 17 D1: -4 Insatisfaccion
Rocio D2:9 D2: 8 D2: -1 Insatisfaccion
D3: 10 D3:9 D3: -1 Insatisfaccion
Dr. Agusto | D1:25 D1: 25 D1:0 Satisfaccion
Azocar D2: 13 D2: 13 D2: 0 Satisfaccion
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D3: 14 D3: 14 D3:0 Satisfaccion
Od. Clennin | D1: 22 D1: 19 D1: -3 Insatisfaccion
Rodriguez D2: 12 D2: 12 D2:0 Satisfaccion
D3: 13 D3: 10 D3: -3 Insatisfaccion
D1: 24 D1: 24 D1: 0 Satisfaccion
Drovica D2: 12 D2: 12 D2: 0 Satisfaccion
D3: 12 D3: 12 D3:0 Satisfaccion
Sra. Yolanda | D1: 23 D1:23 D1:0 Satisfaccion
Guevara D2: 13 D2: 13 D2:0 Satisfaccion
D3: 12 D3: 10 D3: -2 Insatisfaccion
Res. Palma | D1: 26 D1: 19 D1: -7 Insatisfaccion
Azul D2: 13 D2: 10 D2: -3 Insatisfaccion
D3: 13 D3:9 D3: -4 Insatisfaccion
Res. D1: 27 D1:15 D1:-13 Insatisfaccion
Naguados D2: 14 D2: 7 D2: -7 Insatisfaccion
D3: 14 D3:8 D3: -6 Insatisfaccion
Unidades de | D1: 25 D1: 20 D1:-5 Insatisfaccion
Carga D2: 13 D2: 11 D2: -2 Insatisfaccion
(Unicar) D3: 13 D3: 10 D3: -3 Insatisfaccion
D1: 28 D1: 20 D1: -8 Insatisfaccion
Res. Chuponal | D2: 15 D2:10 D2: -5 Insatisfaccion
D3: 14 D3: 10 D3: -4 Insatisfaccion

Autor: Aponte (2022)
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Cuadro Nro. 6 Puntuacion SERVQUAL

Expectativa | Promedio | Percepcion | Promedio | SERVQUAL Nivel de
satisfaccion

Puntuacion
total 718 23.93 603 20.1 -3.83 Insatisfaccion
Dimension
1

Puntuacion
total 366 12.2 309 10.3 -1.9 Insatisfaccion
Dimension
2

Puntuacion
total 365 12.17 300 10 -2.17 Insatisfaccion
Dimension
3

Autor: Aponte (2022)
4.2.3 Anélisis de los resultados obtenidos en el modelo

En el cuadro Nro. 6 se pudo observar que el modelo arroja informacion sobre la
diferencia entre la expectativa y percepcion que tienen los clientes en cuanto a la
calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A, especificamente en
cuanto a la confianza y empatia de los empleados de la empresa, en la responsabilidad
y en la capacidad de respuesta de la empresa, dilucidando la negativa puntuacion
SERVQUAL vy la insatisfaccion por parte de los clientes, esto genera una problematica
en cuanto a la calidad del servicio. Todas las brechas obtenidas con el cuestionario y el
método SERVQUAL son negativas, es decir el servicio presenta defectos de calidad;
la lnica mas cercana a cero es la “Dimension 2" concerniente a la responsabilidad, lo
cual se traduce como que el menor problema de calidad del servicio es debido a la
responsabilidad. La gerencia y su equipo es el mejor valorado, en cambio hay que
actuar sobre los elementos que integran la confianza y empatia, que es donde se

produce la mayor brecha.
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Asi mismo cabe destacar que mediante la técnica de la observacion directa se

pudo constatar fallas en cuanto a la higiene, capacitacion, transporte y ejecucion de los

trabajos.
Cuadro Nro. 7 Puntuacion y porcentaje SERVQUAL
Puntuacion
SERVQUAL Porcentaje
-3,83 45,43%
-1,9 22,54%
-2,7 32,03%
Total -8,43
Gréfico Nro. 3 Puntuacion y porcentaje SERVQUAL
Puntuacion SERVQUAL
1
0.5 4543% ) < 10,32.03%
0 [
-0.5 RVQUAL Porcentaje
-1
-1.5
-2
-2.5
-3
-3.5
4 -3.83
-4.5
B Confianza y empatia M Responsabilidad Capacidad de respuesta

Autor: Aponte (2022)

En el grafico Nro. 3 se puede notar que la mayor deficiencia esta presente en los
primeros 7 ltems que son concernientes a la confianza y empatia prestada por el
personal, asi como también por la empresa misma, esta dimensién representa el 45.43%
de la problemaética en general. Por consiguiente, se procede a aplicar la mejora de la

calidad del servicio.
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4.3 Fase Il (Mejoramiento de la calidad del servicio prestada por la empresa
Golden Bird C.A)

En esta fase se procede con el mejoramiento de la calidad del servicio prestado
por la empresa Golden Bird C.A basado en la informacion suministrada por el modelo
SERVQUAL aplicado, mediante una matriz FODA con analisis interno y externo de
los factores estudiados anteriormente.

4.3.1 Matriz FODA

Para determinar las estrategias de mejora se utiliza la matriz FODA, Thompson
y Strickland (1998) establecen que el analisis FODA estima el hecho que una estrategia
tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y
su situacion de caracter externo; es decir, las oportunidades y amenazas. Los datos
recolectados con el instrumento de medicion sera el punto de partida para el analisis
interno, donde las debilidades estan representadas por aquellos items con las
calificaciones mas bajas y las fortalezas por aquellos con las calificaciones mas altas,
para el analisis externo se llevd a cabo reuniones con la gerencia, donde expresan su
punto de vista con respecto a los aspectos que ellos consideran no pueden controlar.
Este método brinda la posibilidad de analizar légicamente los &mbitos interno y externo
de la empresa.

Para determinar las amenazas se observaron las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacion, que representan aspectos negativos y problemas
potenciales para Golden Bird C.A. Las oportunidades fueron determinadas en base a
aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la organizacion,
que representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria. Las oportunidades
permiten de alguna manera moldear las estrategias de las organizaciones.

Una vez efectuado el analisis FODA con su listado de fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas correspondientes, la siguiente etapa consiste en realizar un
andlisis que se deriva del anterior, denominado como MAFE (Amenazas,
Oportunidades, Debilidades y Fortalezas), desarrollando cuatro tipos de estrategias, de

acuerdo con Ponce (2006):
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e Estrategias FO: hacen referencia a las fuerzas internas de la empresa para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

e Estrategias DO: Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas.

o Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir
las repercusiones de las amenazas externas.

e Estrategia DA: Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno.

4.3.1.1 Analisis Interno

En este analisis se determina la situacion de la empresa en lo referente al
comportamiento del personal, los medios materiales disponibles y los recursos
econdmicos necesarios, con el objetivo de analizar y determinar las capacidades, asi
como los puntos fuertes a potenciar y los débiles a mejorar. Dentro de los aspectos
internos se identifican las areas en las que se debe mejorar y cuales son sus fuerzas
competitivas, denominados debilidades y fortalezas.

Debilidades

D1: El personal no tiene un aspecto de pulcritud.

D2: El personal no recibe con rapidez y atencion a los clientes.
D3: El personal no muestra actitud de servicio al cliente.

D4: El personal no esta dispuesto a ayudar a los clientes

D5: El personal no muestra dedicacion al cliente.

Se puede observar que las debilidades estan representadas en su totalidad por la
dimensioén uno (01) “Confianza y empatia”, la cual obtuvo una puntuacion SERQUAL
de -3.83 dedicandole especial atencion a la misma debido a que esta dimensidn califica
la calidad de servicio prestado como deficiente, de hecho, fue la dimension con mayor

puntaje negativo y es considerada como punto prioritario de mejora.
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Fortalezas

F1: El personal suministra informacion clara

F2: El personal esté capacitado

F3: El servicio prestado por el personal esta libre de errores.
F4: El personal tiene compromiso con el trabajo realizado.
F5: La atencion que brinda el personal es personalizada.

Se evidencia que la mayoria de las fortalezas determinadas pertenecen a la
dimension dos (02) “Responsabilidad” la cual arrojo el menor puntaje SERVQUAL
negativo en cuanto a la evaluacion de la calidad de servicio prestado por la
organizacion.
4.3.1.2 Analisis externo

En este analisis se determinan las oportunidades y amenazas que el entorno
puede presentarle a la empresa, de acuerdo con Ponce (2006), las oportunidades
constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la
organizacion, pero que representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria.
Las amenazas por su parte representan la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacion, pero representan fuerzas o aspectos negativos y
problemas potenciales.

Amenazas

Al: El control de cambio, el cual influye en la adquisicidn de equipos y herramientas.
A2: El retraso en el pago de una orden de compra por parte de los clientes.

A3: El aumento de competitividad entre las empresas dedicadas a la videovigilancia y
seguridad.

A4: Racionamiento eléctrico, el cual influye en los tiempos de entrega de los servicios
contratados.

Oportunidades

O1: El deficiente servicio prestado por otras empresas de videovigilancia y seguridad,
donde no se ofrece el servicio de ir al sitio a tomar medidas y orientar al cliente.

O2: El creciente desarrollo de comercios y residencias, lo que implica en muchos casos
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oportunidades para instalaciones de seguridad por cercos eléctricos y camaras.

0O3: Los avances en las técnicas que miden la Calidad de Servicio.

4.3.2 Estrategias

4.3.2.1 Estrategias FO

F1, F2, F3, F5; O1: Promocionar campafas publicitarias resaltando las fortalezas
mencionadas para captar los clientes que estan insatisfechos con los servicios prestados
por la competencia.

Cuadro Nro. 8 Campafia publicitaria

Version 1
Campafia publicitaria en

Redes Vigencia Octubre 2022

Objetivos: Mediante la contratacion de nuevo personal capacitado en el area del
marketing digital y la mercadotecnia, se propone hacer una campafa publicitaria que
abarque las competencias del personal de la empresa para realizar trabajos libres de
errores, y a su vez aprovechar la brecha de insatisfaccion de la competencia.

Alcance: Se pretende abarcar mas poblacion del estado Carabobo para obtener entre
10 y 20 clientes nuevos que puedan contratar los servicios de la empresa,
principalmente abocados al sector de los cercos eléctricos.

Acciones: Esto se realizara a través de las redes sociales (Instagram y Meta) y vallas
publicitarias en autopistas y avenidas.

Recursos: No se cuenta con el personal para la ejecucion de la estrategia, el mismo
tiene un costo de contratacion de trabajo por tres meses de 640%. Se cuenta con el
capital necesario para la contratacion.

F4, F5; O2: Promocionar el horario de atencion al cliente para captar la demanda
insatisfecha, asi como también encontrar nuevos clientes debido a la creciente

demanda.
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Cuadro Nro. 9 Promocion de horarios

Version 1

Promocion de horarios

(Atencion al cliente) Vigencia Octubre 2022

Obijetivos: Mediante un estudio de mercado con el personal contratado para el area de
la mercadotecnia, se propone analizar los horarios de atencion de las empresas
competidoras de tal manera de lograr promocionar los horarios de atencion al cliente
de la empresa Golden Bird C.A y captar la demanda insatisfecha.

Alcance: Se pretende alcanzar los clientes insatisfechos a través de un estudio de
mercado, donde el rango deseado sea entre 2 y 5 clientes.

Acciones: Esto se puede lograr a través de publicidades y promociones mediante de
Facebook Ads y anuncios de internet a través de Google Ads.

Recursos: Se cuenta con el personal que se contratara para el area de la mercadotecnia
en la estrategia anterior, el costo de aplicacion de la estrategia es de 400$.

4.3.2.2 Estrategias DO

D1, D2, D3, D4, D5; O3: Crear conciencia de la importancia de la evaluacion de los
servicios ofrecidos en la empresa, con el fin de desarrollar planes de mejoramiento
continuo.

Cuadro Nro. 10 Plan de mejoramiento continuo

Version 1

Plan de mejoramiento

continuo Vigencia Julio 2023

Objetivos: Aplicando la filosofia Kaizen se pueden realizar pequefias mejoras
diariamente en los servicios ofrecidos, mejoras en el aspecto del personal, en la

ejecucion minuciosa del trabajo a fin de lograr la excelencia de la calidad en la empresa.
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Alcance: Se pretende lograr el mejoramiento continuo en el personal de la empresa y
en la ejecucion de los trabajos, aumentando la calidad del servicio prestado, esto
repercutird en la contratacion de nuevos servicios por parte de los clientes, se pretende
alcanzar la satisfaccion de al menos 40 clientes del estado Carabobo.
Definiciones: Kaizen es una palabra japonesa que se compone de dos sinogramas de
escritura japonesa que significan “bueno” y “cambio”, y actualmente, Kaizen se refiere
a un sistema de mejora continua en el que las pequefias, pero constantes mejoras,
acumulan tras de si grandes beneficios a largo plazo. Se basa en 4 pasos aplicados
constantemente:

1. PLANEA: Establece tu meta y desarrolla una solucion o mejora.

2. HAZ: Comienza a realizar los cambios.

3. COMPRUEBA: Revisa como funciono la solucion propuesta.

4. ATUA: Mantén el cambio y continua con tu siguiente meta.
Acciones: Se propone aplicar la filosofia Kaizen al personal de la empresa, empezando
con una charla y taller explicativo de lo que significa la filosofia, y abogando por el
compromiso del personal para actuar en pequefias mejoras diarias que converjan en
resultados favorables, esto aplicado a la pulcritud, vestimenta, ejecucion de los trabajos
y conocimientos.
Recursos: Se cuenta con el capital monetario para aplicar las mejoras pertinentes, en
cuanto a la compra de nuevos uniformes, rebranding de la marca de la empresa,
vestimenta adecuada para la realizacion de los trabajos, equipos y utensilios para la
seguridad del personal y dictar charlas de empleados antiguos que manejen muy bien
los conocimientos para la ejecucion correcta de los trabajos. Toda la estrategia tiene un
costo de 850% anual.
D1, D2, D3, D4, D5; O2: Establecer un sistema de indicadores de gestion que permitan
controlar los puntos criticos en el servicio que ofrece la empresa, con la finalidad de

mantener la Calidad de Servicio en la misma.
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Cuadro Nro. 11 Indicadores de gestion

Version 1
Indicadores de gestion

Vigencia Enero 2023

Objetivos: Aplicar los indicadores de gestiébn como; el indicador de satisfaccion
general y el indicador de quejas recibidas para controlar la calidad del servicio ofrecido
por la empresa de tal manera que se pueda mantener la calidad ofrecida, y en su defecto
aplicar las mejoras pertinentes.

Alcance: Se pretende evaluar la calidad del servicio constantemente para controlar y
dirigir los cambios necesarios en la empresa.

Definiciones: Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento
y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.

Acciones: Se aplicara el indicador de gestion de satisfaccion a todo el servicio ofrecido
por la empresa Golden Bird C.A, asi mismo el indicador de gestion de quejas recibidas
a todos los trabajos realizados.

Recursos: Se cuenta con el personal para realizar la aplicacion de los indicadores, pero
no con los conocimientos pertinentes. La capacitacion del personal tiene un costo de
4508.

4.3.2.3 Estrategias FA

F1, F2, F3, F4, F5; Al: Gestionar la buena administracion del capital monetario de la

empresa para reducir costos mediante planes administrativos.
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Cuadro Nro. 12 Administracion del capital

Version 1
Administracion del

capital Vigencia Enero 2023

Objetivos: Los planes administrativos son de gran importancia para las empresas, a
través de ellos se puede organizar mejor los ingresos y el capital monetario, de tal
manera que se propone realizar talleres de capacitacion en éareas de la administracion
para todo el personal administrativo de la empresa, a través de empresas terceras
contratadas, esto permitira reducir los costos.

Alcance: Se pretende reducir los costos totales de la empresa en un total de 500$%
concernientes a gastos extras de empleados, utensilios y equipos extraviados.
Acciones: Capacitar al personal administrativo a través de talleres de administracion
del capital dictado por empresas terceras, abocados a la reduccion de los costos.
Realizar un inventario de equipos y utensilios disponibles para saber con certeza con
que cuenta la empresa.

Recursos: Se cuenta con la alianza comercial de la empresa Life Market C.A para la
realizacion de los talleres de capacitacion, su costo es de 280$.

F4; A4: Realizar un estudio técnico para reducir los tiempos de ejecucion de los
trabajos, basado en el compromiso de mejorar del personal.

Cuadro Nro. 13 Estudio Técnico

Version 1

Estudio técnico

(Tiempos de ejecucion) Vigencia Continua

Objetivos: Reducir los tiempos de ejecucién mediante un estudio técnico que detecte

las fallas detalladas en cuanto a la ejecucidn de los trabajos de manera que se puedan
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aplicar mejoras técnicas en el proceso.

Alcance: Reducir los tiempos de ejecucion de los trabajos, esto permitirad las nuevas
contrataciones de servicios y el pago completo de los servicios que los clientes
contratan. Se estima aumentar en un 25% la utilidad total del dltimo semestre de la
empresa, generando un total de 1700$.

Acciones: Utilizar al equipo gerencial para realizar un estudio técnico de la ejecucion
de los trabajos, detectando las fallas pertinentes.

Recursos: Se cuenta con el personal para realizar el estudio, no genera ningln costo
adicional.

F4, F5; A2: Ofrecer incentivos al cliente a través de descuentos, de acuerdo al
cumplimiento de los plazos de pago.

Cuadro Nro. 14 Incentivos a clientes

Version 1

Incentivos a clientes

Vigencia Continua

Objetivos: Capturar a nuevos clientes y clientes insatisfechos mediante incentivos de
descuentos, créditos, flexibilidad de pagos y métodos de pago.

Alcance: Se pretende alcanzar a la cantidad de 10 clientes nuevos e insatisfechos por
medio de descuentos y flexibilidad de pagos.

Acciones: Ofrecer descuentos de 25% en el costo total del servicio de instalacion de
cercos eléctricos, 20% en el servicio de instalacion de cAmaras de seguridad, 15% en
los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.

Recursos: Se cuenta con la capacidad de realizar esta estrategia sin costos adicionales.
4.3.2.4 Estrategias DA

D1, D2, D3, D4, D5; A3: Disefar y aplicar instrumentos de medicién de la calidad de
servicio para las diferentes areas de la empresa para detectar y mejorar las debilidades,

aumentando asi la competitividad.
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Cuadro Nro. 15 Aplicar Instrumentos de medicidn de la calidad

Version 1
Aplicar Instrumentos de

medicion de la calidad Vigencia Enero 2023

Objetivos: De tal manera como se aplico el modelo SERVQUAL que evaluo la calidad
del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A més especificamente en el area
de la confianza, empatia, capacidad de respuesta y responsabilidad del personal, se
propone utilizar otros modelos e instrumentos de medicidn de la calidad para areas de
mando gerencial, de supervision, calidad de los servicios internos de la empresa
prestados al personal, como lo es el de transporte.
Alcance: Se pretende alcanzar la excelencia en todo lo concerniente a la calidad del
servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A tanto interna como externamente, lo
cual permitira la perpetuacion de la empresa en el mercado.
Acciones: Aplicar el modelo SERVQUAL y de la IMAGEN continuamente a la
calidad del servicio de la empresa, desde todos los puntos de vista para aplicar
posteriormente las mejoras en transporte, gerencia, servicios internos.
Recursos: Los recursos necesarios para aplicar esta estrategia es de 300$ al semestre,
para el personal capacitado en el area.

A continuacion, se muestra la matriz FODA en el cuadro Nro. 16, a partir del

andlisis interno y externo realizado.
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Cuadro Nro. 16 Matriz FODA

MATRIZ FODA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas:

F1: El personal suministra informacion
clara

F2: El personal esté capacitado

F3: El servicio prestado por el personal
esta libre de errores.

F4: El personal tiene compromiso con el
trabajo realizado.

F5: La atencién que brinda el personal es
personalizada.

Debilidades:

D1: El personal no tiene un
aspecto de pulcritud.

D2: El personal no recibe con
rapidez y atencion a los clientes.
D3: El personal no muestra actitud
de servicio al cliente.

D4: El personal no esta dispuesto a
ayudar a los clientes

D5: El personal no muestra
dedicacion al cliente.

Oportunidades:

O1: El deficiente servicio prestado por otras
empresas de videovigilancia y seguridad, donde
no se ofrece el servicio de ir al sitio a tomar
medidas y orientar al cliente.

02: El creciente desarrollo de comercios y
residencias, lo que implica en muchos casos
oportunidades para instalaciones de seguridad por
cercos eléctricos y camaras.

03: Los avances en las técnicas que miden la
Calidad de Servicio.

Estrategias FO:

F1, F2, F3, F5; O1: Promocionar
campafias publicitarias resaltando las
fortalezas mencionadas para captar los
clientes que estan insatisfechos con los
servicios prestados por la competencia.

F4; O2: Promocionar el horario de
atencion al cliente para captar la
demanda insatisfecha, asi como también
encontrar nuevos clientes debido a la
creciente demanda.

Estrategias DO:

D1, D2, D3, D4, D5; O3: Crear
conciencia de la importancia de la
evaluacion de los serviciosofrecidos
en la empresa, con el fin de
desarrollar planes de mejoramiento
continuo.

D1, D2, D3, D4, D5; 02:
Establecer un sistema de indicadores
de gestion que permitan controlar los
puntos criticos en el servicio que
ofrece la empresa, con la finalidad de
mantener la Calidad de Servicioen la
misma.

Amenazas:

Al: El control de cambio, el cual influye en la
adquisicion de equipos y herramientas.

A2: El retraso en el pago de una orden de compra
por parte de los clientes.

A3: El aumento de competitividad entre las
empresas dedicadas a la videovigilancia y
seguridad.

Ad4: Racionamiento eléctrico, el cual influye en
los tiempos de entrega del servicio contratado.

Estrategia FA:

F1, F2, F3, F4, F5; Al: Gestionar la
buena  administracion del capital
monetario de la empresa para reducir
costos mediante planes administrativos.
F4; A4: Realizar un estudio técnico para
reducir los tiempos de ejecucién de los
trabajos, basado en el compromiso de
mejorar del personal.

F4; F5; A2: Ofrecer incentivos al cliente
a través de descuentos, de acuerdo al
cumplimiento de los plazos de pago.

Estrategia DA:

D1, D2, D3, D4, D5; A3: Disefiar y
aplicar instrumentos de medicion de
la calidad de servicio para las
diferentes areas de la empresa para
detectar y mejorar las debilidades,
aumentando asi la competitividad.

Autor: Aponte (2022)
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4.4 Fase 1V (Evaluacion de la factibilidad técnica, operativa, econémica, social y
ambiental)

En esta fase se procedid con la evaluacion de la factibilidad técnica, operativa,
social y ambiental de la aplicacion del modelo SERVQUAL vy el mejoramiento de la
calidad del servicio prestado por la empresa Golden Bird C.A.

4.4.1 Factibilidad técnica

La factibilidad técnica se refiere a los recursos necesarios como herramientas,
conocimientos, habilidades y experiencia, que son necesarios para efectuar las
actividades o procesos que requiere el proyecto. Generalmente se refiere a elementos
tangibles (medibles). El proyecto debe considerar si los recursos técnicos actuales son
suficientes o deben complementarse. Para realizar la valoracion de la factibilidad
técnica que genera la implementacion de las propuestas en la empresa Golden Bird
C.A. La factibilidad técnica sera valorada tomando en cuenta los siguientes

indicadores.
Cuadro Nro. 17 Valoracion factibilidad técnica
items Sl NO
¢Se cuenta con computadoras para gestion y ejecucionde las X
propuestas?
¢Se cuenta con internet? X
¢Se cuenta con personal profesional para las promociones y X

campanas publicitarias, gestion de la administracion e
indicadores de calidad?
¢Se cuenta con el capital monetario para la compra de nuevos X
vehiculos de transporte?
¢Se cuenta con el capital monetario para la compra de nuevos X
uniformes para el personal?

Autor: Aponte (2022)
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De acuerdo a la valoracion de la factibilidad técnica de las propuestas es posible
aplicarlas, debido a las mayorias de las respuestas positivas mostradas en el Cuadro
Nro. 9. Si es factible técnicamente.

4.4.2 Factibilidad operativa

La propuesta es factible operativamente, porque no se requiere realizar cambios
en la infraestructura de la empresa, ni cambios en la némina, solo se requiere
capacitacion del personal y ajustes en los caracteres que dilucidan la calidad del
servicio de Golden Bird C.A.

4.4.3 Factibilidad social

Es importante resaltar en esta oportunidad la influencia o impacto que puede
tener el plan a la sociedad, iniciando por los mismos empleados, éstos se verian
beneficiados por un nivel de confianza y empatia aun para su desarrollo social, ademas
optan por una formacion de mayor nivel técnico, esto se traduce en beneficios para su
crecimiento profesional y su experiencia laboral.

En tal sentido, se debe mencionar la parte del bienestar social, que se le presta a
este grupo de empleados, los cuales pasaran a ser mano de obra calificada para la
empresa, esto los llevaria a una promocién o al menos a un incremento de sus
beneficios econdmicos y prestaciones por el cumplimiento de su labor. Por otra parte,
se generan beneficios indirectos, derivados de la utilizacion de servicios de otras
empresas.

4.4.4 Factibilidad economica

Se puede concluir que la propuesta es factible econémicamente debido a que la
empresa cuenta con los recursos econémicos necesarios para afrontar y garantizar la
puesta en marcha de la propuesta, ya que la inversion no representa costos elevados.
De acuerdo con las estrategias planteadas se presenta el estudio econémico, el cual se

muestra en la tabla Nro. 18.

84



Tabla Nro. 18 Estudio econémico de las estrategias

. o Lapso de Costo
Estrategia Actividad Responsable _ ($/Tiempo)
Tiempo
Promocionar campafias publicitarias | Social Gerencia de | Trimestral 640%
resaltando las fortalezas mencionadas | Mediay Ventas
para captar los clientes que estan | tradicional
F | insatisfechos con los servicios
prestados por la competencia.
Promocionar el horario de atencion al | Social Gerencia de | Trimestral 400%
cliente para captar la demanda | Mediay Ventas
insatisfecha. tradicional
Crear conciencia de la importancia de | Talleres Direccion de | Anual 850%
la evaluacion de los servicios | orientados a servicios
ofrecidos en la empresa, con el fin de | la importancia
desarrollar planes de mejoramiento | de la
D continuo. evaluacion del
servicio.
0o Establecer un sistema de indicadores | Entrenamiento | Direccion de | Semestral 450%
de gestion que permitan controlar los | del  personal | servicios
puntos criticos en el servicio que | de ventas, para
ofrece la empresa, con la finalidad de | crear sistema
mantener la Calidad de Servicio en la | de indicadores
misma. de gestion.
Gestionar la buena administracion del | Capacitacion Gerencia de | Semestral 280%
capital monetario de la empresa para | del personal administr
reducir costos mediante planes | administrativo | acion
administrativos.
g | Realizar un estudio técnico para Reunion conel | Gerencia Continuo
reducir los tiempos de ejecucion de los| personal de los | General
trabajos, basado en el compromiso de | trabajos.
mejorar del personal.
Ofrecer incentivos al cliente a través | Envio de Gerencia de | Continuo
de descuentos, de acuerdo al | correos Ventas
cumplimiento de los plazos de pago. electronicos.
D | Disefiar y aplicar instrumentos de | Aplicar Gerencia de | Semestral 300%
A | Medicidn de la calidad de servicio para | SERVQ Ventas
las diferentes areas de la empresapara | UAL e
detectar y mejorar las debilidades, | IMAGE
aumentando asi la competitividad. N
Total, 2920%
Inversion
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Asi mismo se procede a realizar un analisis costo-beneficio que reforzara la
factibilidad econdmica de proyecto, la empresa debe invertir 2920$ en las estrategias
planteadas para obtener unos beneficios de 3900$ lo cual representa la sumatoria de la
utilidad perdida en referente del semestre 2, 2020 y el semestre 1, 2021, y las perdidas
reducidas en las acciones aplicadas con las estrategias planteadas.

Costos  2920$%

La relacion beneficio-costo es de 1.33, lo que significa que se espera dejar de

perder mensualmente 1.33$ por cada délar invertido. En cuanto al retorno de inversién
se tiene la siguiente relacion:

Beneficios — Inversién _ 3900$ — 29208
Inversion B 2920%

El retorno de la inversion es de 34%, lo que indica que la inversion se recupera

= 0.34

llevando a cabo todas las propuestas planteadas en la fase I11. Si es rentable.
4.4.5 Factibilidad ambiental

El impacto ambiental es el criterio primordial de la valoracién de algunos
proyectos, aunque los demas criterios también son determinantes. En cuanto a este
proyecto de investigacion es factible dado que no tiene injerencia alguna en el ambito

ambiental.
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CONCLUSIONES

El modelo propuesto para medir la calidad de servicio prestado por la empresa
Golden Bird C.A, se baso en el modelo SERVQUAL desarrollado por Mejias, el mismo
plantea considerar las percepciones tomando en cuenta las expectativas de los clientes.
El instrumento cuenta con 13 items agrupados en 3 dimensiones mediante los cuales
se evalla la calidad de servicio prestado a través de una escala de Likert de 1 al 5.
Luego de comprobar la adecuacion de los datos al modelo factorial se realiz6 un
analisis de componentes principales con la finalidad de homogenizar las variables que
constituyen cada dimension, logrando explicar el 81,269% de la varianza total
explicada en 3 dimensiones, las cuales fueron: Confianza o empatia, Responsabilidad
y Capacidad de respuesta.

El analisis de consistencia interna dio como resultado un alfa de Cronbach de
0,938, asimismo se analizaron los coeficientes de consistencia interna para cada
dimension los cuales fueron mayores a (0,8), valor que refleja la fiabilidad del modelo
cuando se emplea para medir la calidad de servicio prestado por la empresa. De igual
manera se evalud la calidad de servicio prestado por la empresa a través del estudio de
la media de las percepciones y expectativas de las dimensiones obtenidas, logrando
identificar que la dimensién “Confianza o empatia” posee la menor calificacion de -
3.8, siendo la dimension con la calificacion mas alta “Responsabilidad” que presentd
una calificacion de -1.8.

Segun el modelo SERVQUAL aplicado a este proyecto de grado refleja que los
clientes se sienten insatisfechos con el servicio que presta la empresa, la dimension
“Confianza o empatia” mostré un promedio bastante bajo, lo que implica que las
variables que integran esta dimension requieren ser consideradas como un punto
prioritario de mejora.

Se disefiaron estrategias de mejoras a través del analisis FODA, donde se
considerd todos los posibles escenarios criticos a partir de las fortalezas y
oportunidades identificadas que la empresa puede afrontar y asi minimizar el efecto de

las debilidades y amenazas. Por consiguiente, el punto de partida debe ser, medir la
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calidad de servicio prestado por la empresa, aplicar las mejoras propuestas y al mismo
tiempo crear una cultura organizacional de mejoramiento continuo en el personal que
alli labora.

El proyecto se concluye como factible; social, operativa, técnica y
ambientalmente, de manera tal que puede ser aplicado a la empresa Golden Bird C.A
obteniendo resultados interesantes. Asi mismo es factible econdmicamente generando
un retorno de inversion del 34% y una relacién costo-beneficio de 1.33, lo que indica
que se espera dejar de perder 1.33% por cada délar invertido.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar las estrategias propuestas, con la finalidad de mejorar la
calidad de servicio prestado por la empresa.

Se recomienda, realizar periodicamente la medicién de la calidad de servicio a
través del instrumento disefiado, con el objetivo de obtener la informacidn cuantitativa
sobre las percepciones y expectativas de los clientes, creando una base de datos de las
mismas para futuros estudios.

Se debe tomar en cuenta, que el instrumento debe ser revisado periédicamente
para la inclusion de items relacionados con nuevas tecnologias, asi mismo como aplicar
los avances de investigacion en cuanto al modelo SERVQUAL vy su efectividad para
evaluar la calidad del servicio.

Capacitar al personal de la empresa en calidad de servicio, involucrando a todas
las areas productivas, a fin de evitar disparidad en los esquemas de trabajo que afecten

la calidad de servicio.
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