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RESUMEN

El estudio presenta como objetivo general proponer estrategias gerenciales que
optimicen la calidad del servicio en la empresa Fundacion Laboratorio Nacional de
Vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes, enmarcado en la investigacion
cuantitativa, apoyado en una investigacion de campo y nivel descriptivo; la poblacion
esta representada por cuatro personas, esta poblacién por ser pequefia y conocida por
el investigador se tomo en su totalidad como una muestra censal o total que conforma
la organizaciéon del Laboratorio estadal Cojedes; como técnica de recoleccion de
datos, se utilizé la encuesta, bajo la modalidad de cuestionario tipo escala de Lickert,
constituido por 20 items con las siguientes alternativas (Siempre, Casi Siempre,
Algunas Veces, Casi Nunca y Nunca); el cual, se validd a través del juicio de
expertos y la confiabilidad se calcul6 mediante el Coeficiente Alpha de Cronbach. Se
analizaron los datos utilizando la estadistica descriptiva. Se concluye que se requiere
de estrategias de cambio hacia la calidad del servicio, existe un liderazgo en la
gerencia de la Empresa y confianza en los trabajadores, la Empresa promueve el
compromiso de los trabajadores con la Institucion y dispone de un equipo de alto
rendimiento que le permite alcanzar los objetivos propuestos
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SUMMARY

The general objective of the study is to propose management strategies that optimize
the quality of service in the company Fundacion Laboratorio Nacional de Vialidad,
(FUNDALANAVIAL) of the Cojedes state, framed in quantitative research,
supported by field research and a descriptive level. The population is represented by
four people. Because this population is small and known to the researcher, it was
taken in its entirety as a census or total sample that makes up the organization of the
Cojedes State Laboratory; As a data collection technique, the survey was used, in the
form of a Likert scale questionnaire, consisting of 20 items with the following
alternatives (Always, Almost Always, Sometimes, Almost Never and Never); which
was validated through expert judgment and reliability was calculated using
Cronbach's Alpha Coefficient. The data were analyzed using descriptive statistics. It
is concluded that change strategies are required towards the quality of the service,
there is leadership in the management of the Company and trust in the workers, the
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Company promotes the commitment of the workers with the Institution and has a
high-performance team that allows it to achieve the proposed objectives.

Keywords: Management strategies, customer service, service quality.

INTROD UCCION

La aplicacion y ejecucion de estrategias en las organizaciones les permite ajustarse a
las necesidades del entorno, generando procesos competitivos, amplios, pero ademas
adecuarlos a las posibilidades internas de cada empresa, para ello es necesario
establecer lineamientos de accidn gerencial, asumiendo retos innovadores. Lo mas
importante en este concepto es que la perspectiva es compartida, pues la estrategia es
una perspectiva compartida por los miembros de una organizacién, asi como entre
ellos a través de la empresa

Las estrategias se conciben como las acciones estudiadas para alcanzar unos fines,
teniendo en cuenta la posicion competitiva de la empresa y las hipétesis o escenarios
sobre la evolucidn futura. En este sentido, la administracién organizacional se enfoca
en desarrollar estrategias encaminadas a lograr el buen desempefio de cualquier
empresa, concerniente a la planificacion, asi como la direccion y control del proceso a
ejecutar. Dichas expectativas gerenciales, deben ir acorde con el ambiente
competitivo, en el cual estdn inmersas dichas empresas, por lo cual se genera la
necesidad de buscar alternativas para construir una ventaja competitiva sostenible.
Por tanto, el éxito de las empresas, tiene como premisa principal los beneficios
financieros, resultante de las ventas, servicios prestados, asesoramientos y muchas
actividades maés; la cual, se consigue a través de las gestiones de calidad. En ese
sentido, Deming (1993), sefala que:

La produccion de bienes y servicios competitivos requiere de un sistema basado
en el control estadistico de procesos, esto genera la calidad. El sistema debe
enfocarse en prevenir el error y no en detectarlo o corregirlo. La calidad debe
estar definida en términos de satisfaccion al cliente (p.99).

De tal manera, que la evaluacion y gestion de la calidad revela un factor de analisis

relevante, tanto en el &mbito de produccion como de servicios. Por lo tanto, brindar
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un servicio oportuno que genere como resultado una venta efectiva para la empresa y
una experiencia satisfactoria para los clientes es la esencia de una relacion comercial
que logre fidelizar a los consumidores. Por lo tanto, es primordial que los poderes
publicos de Venezuela, especialmente el Ministerio de Obras Publicas, que lleven a
conciliacion los controles de calidad, haciendo que los entes rectores vuelvan a sus
trabajos y responsabilidades, este es el caso de “FUNDALANAVIAL.

De alli, que el presente proyecto presenta como objetivo general, proponer
estrategias gerenciales que optimicen la calidad del servicio en la empresa Fundacion
laboratorio nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes. A partir
de estos elementos sefialados se configura la estructura para el desarrollo del proyecto
de trabajo de grado de maestria; el cual, se conforma por capitulos; el primer capitulo
presenta el planteamiento del problema, la contextualizacion epistemoldgica y
bioética de la investigacion, los objetivos, la justificacion y linea de investigacion. El
capitulo 11 comprende el marco tedrico en el que se destaca el estado del arte, la
busqueda informativa sobre los antecedentes relacionados con la investigacion, las
bases teoricas referenciales, las bases legales; asi como, la operacionalizacion de las
variables.

Seguidamente en el capitulo Ill, se introduce todo lo relacionado con el marco
metodoldgico, indicando el tipo y disefio de la investigacion, enfoque, la poblacion y
muestra, técnica e instrumento de recoleccion de datos, la validez, confiabilidad del
instrumento y la técnica para el analisis de los datos; la bibliografia utilizada, y como
anexo, el cronograma de actividades; el cual, refleja el espacio y tiempo para la
culminacion del trabajo de grado de maestria. Ademas, el instrumento de recoleccion

de datos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las organizaciones son concebidas como un conjunto de estructuras y procesos, y
estar preparadas para vivir las trasformaciones que la realidad globalizada exige,
incorporando en los sistemas la capacidad de adaptacion, aprendizaje y
crecimiento que les permita funcionar con la debida eficiencia en el ambiente de
cambio que se planifique. Por lo tanto, la gerencia debe llevar a la praxis de
manera vanguardista las funciones de las ciencias administrativas como son la
planificacion, organizacion, direccién y control para alcanzar con éxito el fin que
persigue.

Es asi, como los cambios del entorno de las organizaciones contemporaneas, tanto
publicas como privadas, debido a los desarrollos tecnolégicos donde la informacion
puede estar disponible y accesible a cualquier ciudadano como nunca antes en la

historia; tal como lo sefiala Garay (2005), indica que:

Han obligado a ejercer cambios estructurales y estratégicos, principalmente en

lo administrativo y gerencial, para poder hacer frente a las diversas y cada vez

mas exigentes demandas de sus clientes internos y externos, como beneficiarios

o consumidores de los productos y servicios en cada nivel de la organizacion (p.

32).
Es por ello, que las organizaciones de hoy dia, sin excepcién, deben contar con un
eficiente proceso administrativo que les permita a los gerentes lograr la eficacia en el
desempefio de las funciones, con la finalidad de alcanzar efectivamente los resultados
esperados que se ajusten a la misidn, vision, valores y politicas de la institucion,
evitando riesgos de desequilibrio organizacional y financiero. Por tanto, las empresas

tanto publicas como privadas, tienen que prestar atencion en la manera como se estan
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llevando los procesos administrativos y valorar si con ellos logran alcanzar sus
objetivos y metas, conservar su estabilidad organizacional, ejecutar debidamente sus
presupuestos, cumplir con sus obligaciones y compromisos ante la sociedad, para que
su gestion sea reconocida en el espacio y en el tiempo, donde la solidez de sus labores
garantice el éxito de sus operaciones y el prestigio favorezca la confiabilidad de sus
usuarios.

En el caso de las instituciones venezolanas, las mismas deben ir a la par con los
cambios politicos, econdmicos y sociales que se suscitan a lo largo de la historia, a fin
de acoplarse a las diferentes situaciones que se generan de estas transformaciones y
lograr los objetivos previstos para ser eficientes. Es por ello, que, en las
organizaciones publicas del pais, siempre se observa la marcada necesidad de aplicar
acertadamente los procesos administrativos, de forma tal que los gerentes puedan
hacer frente de manera eficiente y eficaz a la creciente responsabilidad para lograr asi
los fines propuestos, bajo ciertas condiciones de trabajo y un ambiente laboral
definido.

Desde esta perspectiva, el nivel gerencial es de suma importancia debido a que la
principal actividad que establece diferencia en la eficiencia de las organizaciones es
el estilo de llevar a cabo la gerencia. El éxito que pueden tener en un marco de
constantes cambios, depende, en gran medida, del desempefio gerencial; en relacion a
ello, Villasmil (2005) sefiala que:

La base fundamental de un buen gerente es la medida de la eficiencia y la
eficacia que posea para lograr las metas de la Organizacion. Es la capacidad
que tiene de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos,
(hacer las cosas bien) y la capacidad para determinar los objetivos apropiados
(hacer lo que se debe hacer) (p. 1).

De este modo, la gerencia es responsable del éxito o no de una organizacion; lo que
resalta el valor; por lo tanto, las personas que asumen el desempefio gerencial de una
institucion estan comprometidas en dirigir las tareas y funciones que hacen las
mismas alcancen las metas en el tiempo previsto y de manera satisfactoria. En este

orden de ideas, al gerente se le encomienda la labor de cuidar, planificar, organizar,
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dirigir y controlar el uso de los recursos disponibles, al respecto Villasmil (ob. cit.)
expresa que:

...tiene dentro de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a
terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento,
organizacion, direccion y control a fin de lograr objetivos establecidos... la
persona que desempefia el rol de gerenciar tiene que desenvolverse como
administrador, supervisor, delegador, etc. De alli la dificultad de establecer una
definicion concreta de ese término (p. 54).

En cuanto a como se gerencia; esta tematica ha sido muy debatida, fundamentandose
en diferentes filosofias administrativas, siendo uno de los aportes méas valiosos
demostrar que para el desarrollo de las actividades gerenciales, toda organizacion
deberia guiarse por un método practico, sisteméatico y coordinado que le permita
administrar y construir la efectividad de la misma.

Es por ello, que la atencion al cliente en empresas nacionales e internacionales de
entidades publicas y privadas debe ser 6ptima. Actualmente existen requerimientos de
los clientes que las organizaciones desconocen o ignoran, caracteristicas del servicio
como una atencién rapida y eficiente que evite la aglomeracién de personas o largos
tiempos de espera para ser atendidos. Para ello, se debe implementar mecanismos de
atencion que facilite a los clientes acoplarse a los factores; econémicos, demograficos
y sociales.

El servicio de la empresa publica, adscrita al Ministerio del Poder Popular de Obras
Publicas, FUNDALANAVIAL COJEDES, es la primera fuente de observacion para
el caso de estudio donde permitira definir el nivel de satisfaccion, la siguiente area
comprende de los servicios que brindan a los clientes para definir los tiempos de
respuesta a las necesidades técnicas. En observacion realizada en la precitada
empresa se detectdé que el laboratorio presenta debilidades para su completo
funcionamiento, debido a la falta de recursos administrativos. Por tal razén para
lograr un servicio satisfactorio se deben implementar equipos de ultima tecnologia
con asesoria especializada a los directivos en conjunto a los colaboradores para
garantizar la calidad de su trabajo.

1.2 Contextualizacién epistemoldgica y bioética de la investigacion
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La gestion de calidad es considerada una filosofia de trabajo y no una estructura
definida en la organizacion sino como una forma de trabajo interiorizada en cada
persona que da servicio a un cliente no importa si es interno o externo. Esta
investigacion tiene como objetivo analizar articulos cientificos sobre la gestion de
calidad, su relacion con el servicio al cliente y detalla los efectos positivos que
pueden manifestarse en las empresas con la implementacion de estas variables como
factores de competitividad.

Tomando uno de los enfoques clésicos de la empresa, este término se puede definir
desde la perspectiva del cliente o consumidor final, en consonancia con Pizzo (2013),
es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, un servicio accesible, de
primera calidad. De alli, que incluir las capacidades que satisfagan y solucionen la
problemética de un cliente es de suma importancia para un conglomerado
multilateral, ya que es normal asumir los riesgos de un proyecto y hacerlo de forma
correcta para poder dejar en el servicio prestado una huella imborrable y pueda
aparecer nuevos trabajos.

Con respecto a las pérdidas y ganancias cuando se aplican gestiones de calidad, se
discute un renglén muy importante porque, asi como hay oportunidades de ganar,
también hay opcién a la perdida, buscar siempre un equilibrio en las negociaciones
nos garantiza el buen cumplimiento del objetivo a obtener por medios de trabajos de
envergadura.

Por todo lo anterior, se presentan las siguientes interrogantes:

¢Cuales son los factores determinantes de la calidad de servicio que brinda en la
actualidad Fundalanavial a los clientes del estado Cojedes?

¢Como es el nivel de calidad de servicio que ofrece la Empresa Publica
Fundalanavial Cojedes en el area de los servicios prestados para la satisfaccion del
cliente?

¢Qué estrategias de mejora continua se requieren en la atencion al cliente para los
colaboradores de la Empresa Publica Fundalanavial Cojedes?

1.3 Objetivos.



18

1.3.1. Objetivo General.
Proponer estrategias gerenciales que optimicen la calidad de servicio en la empresa
fundacion laboratorio nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado
Cojedes.
1.3.2 Objetivos Especificos
- Diagnosticar los factores determinantes de la calidad de servicio que brinda en
la actualidad Fundalanavial a los clientes del estado Cojedes
- Analizar el nivel de calidad de servicio que ofrece la Empresa Publica
Fundalanavial Cojedes en el &rea de los servicios prestados para la
satisfaccion del cliente.
- Disefiar estrategias de mejora continua en la atenciéon al cliente para los
colaboradores de la Empresa Publica Fundalanavial Cojedes.
1.4 Justificacion y Linea de Investigacion
La presente investigacion referida a estrategias gerenciales que optimicen la calidad
del servicio en la Empresa Fundacion Laboratorio Nacional de Vialidad,
(FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes, estd enmarcada en el Plan General de
Investigacion de la UNELLEZ, en la linea de investigacion de gerencia publica
dentro del area ciencias econdmicas y sociales. De alli, que la calidad de servicio
permite a las entidades de cualquier razon social gestionar las actividades de manera
eficiente, donde el aspecto principal consiste en brindar un servicio idéneo con
nuevas tecnologias y personal capacitado que logre atender los requerimientos, para
una excelente satisfaccion del cliente y de esta manera prevalezca la utilizacion de los
servicios de la Empresa Publica Fundalanavial Cojedes.
Por tanto, la adopcion de metodologias conllevan a explicar las principales variables
que permitan medir la satisfaccion de los clientes respecto al servicio que reciben, se
propone como una herramienta fundamental para todas las organizaciones,
independientemente de la etapa de crecimiento en la que se encuentren; por tal razon,
la implementacion del Modelo Servperf es ideal debido a que permite explicar y
fundamentar la calidad de servicio que esta ofertando en base a la perspectiva del

consumidor, con la medicién de cinco importantes dimensiones del servicio:
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elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Alves, Gomez, Da Silva, & Da Silva, 2020).

De tal manera, que las organizaciones deben generar una cultura de tecnologia e
innovacion, disefiando un entorno que incremente el compromiso de los empleados, a
través de un programa de capacitacion periddica permitiendo de esta manera un
constante desarrollo y el fortalecimiento de sus actividades, en funcion de una mejora
continua para alcanzar los objetivos y metas propuestas. También, es importante
conocer las opiniones de cada cliente para establecer una base de datos y aplicar
mejoras a la empresa publica Fundalanavial Cojedes.

Esto beneficiara principalmente a la Empresa Publica Fundalanavial Cojedes, porque
teniendo estrategias que orienten al progreso, los clientes se sentiran bien atendidos,
esto generara mayores ingresos y menores costos para la organizacion. Ademas, los
colaboradores también estan inmersos en este beneficio; debido a que al obtener la
empresa mayor ganancia, su remuneracién serd mas alta, ofreciéndoles una
estabilidad econdmica a sus trabajadores. Es asi, que en la actualidad se busca
productos certificados por sellos de calidad; de tal manera que lo que el cliente paga
vaya en proporcion a la durabilidad y a la disponibilidad e incluso a la satisfaccion
que proporcione lo que ha adquirido.

Por tal razén, un sistema bien gestionado, en continuo funcionamiento y revisién
evita multitud de fallas a la empresa y posibles reclamos de clientes. Un sistema de
gestion es una obra eternamente garantizada, debe estar abierto a todos los
trabajadores que participen, e incluso los proveedores y clientes, que controle un
producto, bien o servicio de calidad, satisfaga a la empresa, a los trabajadores, a los

proveedores y por supuesto al cliente.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO REFERENCIAL
2.1 Estado del arte

En este capitulo, desarrollan los aspectos tedricos sobre los cuales descansa la
investigacion. En primer lugar, se hace revision de las investigaciones previas sobre
las cuales descansa el estudio, con el fin de enriquecerlo; en segundo lugar, se
desarrollan los fundamentos tedricos que sirven de soporte a la investigacion. Al
respecto Sabino (2001), sostiene que el Marco Tedrico tiene como propdsito: Dar a la
investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que
permitan abordar el problema.

Es decir, se trata de integrar al problema dentro de un d&mbito donde cobre sentido,
incorporando los conocimientos previos referentes al mismo y ordenandolos de modo
tal que resulten Utiles en esta tarea.

Este documento presenta un resumen del estado del arte de los modelos de medicion
de la satisfaccion del cliente. En primer lugar, introduce conceptos generales sobre la
calidad y satisfaccion del cliente. Luego, clasifica y describe los principales modelos
de medicion agrupados en la Fundacion Laboratorio Nacional de Vialidad,
especificamente en el laboratorio del estado Cojedes, promoviendo la satisfaccion del
Cliente. Finalmente, analiza los modelos y propone futuras lineas de investigacion
para mejorar la medicion de la satisfaccion.

2.2 Elementos bioéticos de la investigacién

Hablar de bioética es hablar de la ética de todo lo relacionado con la vida, la vida del

ser humano y el ambiente que lo rodea, por lo tanto, podemos decir que abarca a la
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sociedad, la naturaleza, y la cultura misma, el término puede estar evolucionando y
pasar de solo hablar de la ciencia investigativa.

El principio de beneficio es facil de entender porque provoca la solicitud y la
prestacion de servicio, el mayor beneficio tanto para el cliente como para las personas
que lo rodean y la sociedad en general, con una vision ética en los resultados y en las
actividades realizadas para lograr dichos fines.

Desde este importante documento, se muestra un producto de investigacion con la
finalidad de promover un profundo debate con la comunidad cientifica gerencial,
bioética, filoséfica y humanistica, en aras de impulsar las herramientas para
establecer verdaderos liderazgos bioéticos que impulsen el discurso filosofico
humanistico. Algunos de los elementos son los siguientes:

2.2.1 Moral y ética:

Para las personas en la vida cotidiana, las expresiones “ética” y “moral” significan lo
mismo, al considerar se refieren al modo de ser o caracter que los sujetos van
forjandose a lo largo de su vida. En ese sentido, Cortina (2008), considera a la ética
como “la disciplina del conocimiento que estudia las actitudes, habitos y costumbres
del ser humano” (p.129). Asi pues, el objeto principal de la ética debe enmarcarse en
lograr una vida activa en la que el individuo tenga una conducta libre y responsable
orientada a la realizacion del bien mediante el cumplimiento del deber. Cuando un
individuo posee ética se despierta en él un espiritu de servicio y, en consecuencia,
actua con responsabilidad.

Para Cortina (ob. cit.), la ética muestra los distintos comportamientos existentes en el
ser humano lo que permite forjar el caracter al mostrar los diferentes caminos para
actuar, ya sea de manera correcta o errénea, sostiene que la ética es una rama de la
filosofia dedicada a la reflexion sobre la moral.

Por otra parte, Garcia (2009), considera la ética como:

...la ciencia filosdfica que estudia los actos humanos en cuanto fin ultimo del
hombre; al comportamiento voluntario del hombre y la sociedad se les
denomina moral del individuo o de los grupos sociales y por otra parte a la
reflexion filoséfica acerca de la moral se le denomina ética o filosofia moral
(p.157).
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Aunque la ética es Unica, porque se ocupa del bien de la persona que es Unico, tiene
diversas especificaciones, por lo que puede hablarse de ética individual, social,
familiar, profesional, empresarial, significando distintas exigencias derivadas de los
valores morales y de su aplicacion a los diversos &mbitos de la accion humana. Por su
parte, Debeljuh (2009), sefiala que la ética es un tipo de saber practico, que se
preocupa por investigar cual debe ser el fin de la accion, para que la persona pueda
decidir qué habitos ha de asumir, como ordenar sus metas intermedias para
alcanzarlo, cuéles son los valores que la orientan, qué modo de ser o caracter
incorpora, con el objetivo de obrar con prudencia, es decir, tomando decisiones
acertadas.
En el marco de las definiciones de la ética, Camps (2003), sefiala la conceptualiza de
la ética en relacion a la moral “la ética es el estudio del conjunto de reglas y normas
que estructuran la vida en sociedad” (p.1). De alli, que la ética es la base sobre la cual
las personas, individual o colectivamente, deciden que ciertas acciones son correctas
0 incorrectas, y si la persona debe hacer algo o tiene derecho a hacer algo. En ese
sentido, Drucker (2011) la definié como:

No hacer dafio a sabiendas, lo cual es un elemento clave del juramento

hipocratico del médico griego Hipocrates. También describe que ningln

profesional, siendo un doctor, un abogado, o un encargado, puede prometer que

hara realmente algo bueno para su cliente: todo lo que puede hacer es

intentarlo, pero él puede prometer que no hara dafio a sabiendas. De lo

contrario, no puede confiar en él en absoluto (p.2)
Por lo tanto, el profesional debe tener autonomia, para no ser controlado, supervisado
o dirigido por el cliente, tiene que ser privado en su conocimiento y su juicio tiene
que ser confiado con la decision. Es el fundamento de tal autonomia, y su razon de
ser, que se ve afectado por el interés pablico. Es asi, que un profesional es privado en
el sentido de que es autobnomo y no esta sujeto al control politico o ideoldgico. No
obstante, es publico debido a que el bienestar de su cliente establece los limites de sus
actos y palabras. Y haciendo dafio es la regla basica de la ética profesional.
Es importante destacar, que Drucker (ob. cit.) cuestiond las definiciones de ética

empresarial que otorgaban una diferencia entre los valores éticos y la conducta en los
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entornos empresariales y los que se encuentran en otras situaciones, sefialé que “la
ética empresarial no es ética en absoluto, pues afirma que los actos que no son
inmorales o ilegales, pero si son hechos por la gente comin por negocios se vuelven
inmorales o ilegales” (p.2).

Por otra parte, Carr (1983), ofrecié una vision diferente de la ética empresarial
completamente separada de la ética generalmente aceptada en la sociedad. Pues,
argumento que operar un negocio es analogo a un juego de poker donde el farol, que
reconocio que estd mintiendo, es aceptado y esperado, declar6 que la falsedad deja
de ser falsa cuando se entiende por todos lados que la verdad no se espera que se
hable. Esto lo aseverd haciendo hincapié en las tres etapas de desarrollo moral de
Kohlberg, pre convencionales, convencionales y post convencionales. De tal manera,
que la ética proporciona una guia para la conducta humana, debido a que permite
actuar con criterio para orientar los actos realizados por las personas y por ende a
nivel empresarial.

2.2.2 Disefio organizacional:

El disefio organizacional representa un aporte significativo a la construccion tedrica,
por cuanto ofrece hacer mas eficaz y poderoso el ejercicio de los valores bioéticos,
mediante la integracién de acciones estratégicas, la promocion de la creatividad
individual, el crecimiento vertiginoso de un desarrollo personal, propiciando ademas
una cultura organizacional repleta de vida.

En este sentido, Chiavenato (2002), sefiala que:

El disefio organizacional es como una empresa decide cual es la mejor manera

de organizar su estructura, basandose en su entorno, estrategia, tecnologia,

empleados, actividades y tamafio. El disefio organizacional es cuando elegimos

y llevamos a cabo cdmo una empresa se organizard para usar Sus recursos y

cumplir con sus objetivos (p.444).
De tal manera, que con el disefio organizacional debe asegurarse que la estructura de
la empresa funcione bien con el ambiente, la estrategia, la tecnologia y las personas
que forman parte de ella. De alli, que el disefio organizacional es como un armazon
gue ayuda a una organizacién a funcionar de la mejor manera posible para alcanzar

sus metas y objetivos.
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2.2.3 Cultura organizacional

La cultura organizacional es la que promueve valores éticos y se enfoca en el
desarrollo personal y grupal. Un ambiente donde los empleados estan motivados,
practican valores éticos y son liderados de manera inspiradora para fomentar la
creatividad y el crecimiento; muestra como ser diferente puede ayudar a crear un
mejor ambiente de trabajo, basado en expresiones que permiten a los lideres y
empleados desarrollar su personalidad de manera positiva.

De alli, que la definicion mas aceptada de Cultura Organizacional es la de Schein
(1986), al referir que:

Cultura organizacional es el patrén de premisas basicas que un determinado
grupo inventd, descubri6 o desarroll6 en el proceso de aprender a resolver sus
problemas de adaptacion externa y de integracion interna y que funcionaron
suficientemente bien a punto de ser consideradas validas y, por ende, de ser
ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la manera correcta de percibir,
pensar y sentir en relacion a estos problemas (p.56).

De tal manera, que existe un punto en comun, debido a que, todas las definiciones se
refieren a algin conjunto de valores mantenido por individuos en una organizacion.
Esos valores definen cual es el comportamiento bueno o aceptable y ayudan a los
integrantes de una organizacion a entenderla y a saber como actuar en ella. Ademas,
los valores que conforman la cultura organizacional estan implicitos en la
organizacion y deben articularse con los valores y creencias personales de los
empleados y las definiciones tienen un marcado énfasis en los significados simbolicos
a través de los cuales los valores son comunicados.

2.2.4 Liderazgo bioético

A través del liderazgo bioético, el lider motiva a los colaboradores a cambiar su
comportamiento y alcanzar metas importantes. Esto se logra con comunicacion
efectiva, aprendizaje organizacional y politicas de trabajo claras. Es importante que el
lider sea participativo y brinde informacion para lograr una gestion eficaz del cambio
en la organizacion.

De acuerdo con Rivas y Bello (2017), “El liderazgo bioético nace como consecuencia

de la necesidad de construir lideres proactivos, dignos, virtuosos, integros y
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comprometidos con el bienestar general de los colaboradores, preocupados por
fomentar la importancia del valor de la vida en todas sus manifestaciones” (p. 24). Es
asi, que al establecer parametros de organizacion para transformar y generar nuevos
conocimientos, se involucra la gerencia bioética empresarial; en la cual, se toma en
consideracién un proceso de formacién bioética que permita modelar la conducta de
sus miembros a partir del conocimiento y comprension de los elementos del eslabon
moral y ética, posteriormente cohesionar los grupos bioéticos y fundamentalmente

propagar el cambio desde sus lideres.

2.3 Antecedentes de la Investigacidn previas

El estudio de la calidad en los procesos productivos engloba un campo amplio, por lo
que resulta dificil citar todas las investigaciones, se enfocaran los estudios prioritarios
que han dado paso a la mejor utilizacion de los recursos como una alternativa para
lograr los procesos relacionados con estrategias gerenciales.

En ese sentido, Flores (2023), realiz6 una investigacion titulada Calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa Casa Blanca, surge como un
analisis al exponencial crecimiento del consumo de productos derivados de la leche
de vaca, tanto en la zona centro, como en el pais. Por tal motivo el tema de
investigacion es importante ya que podra determinar si existe relacion entre la calidad
de servicio y la Satisfaccion del cliente, que ademas dejard conocimiento explicito a
empresarios que necesiten ampliar sus conocimientos respecto a las variables
planteadas, tomando las sugerencias aportadas y poder implementar mejoras que
beneficien a sus empresas; ademas de beneficiar a futuros investigadores dejando un
antecedente de investigacion con conocimiento puro y consistente que aportara
mucho y podra ser mejorado.

El tipo de investigacion es de campo, con enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. Se concluye que se prueba la existencia de una relacién entre la
variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente. Al 95% de
confianza, con un valor de Chi cuadrado de 425.690, distante del valor de 16.9190 y

con un valor gamma de 0.856, se puede afirmar que existe una relacion positiva entre
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las variables calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente, con un grado de
asociacion alto.

Igualmente, Cipriano (2021) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en Financiera Qapaq S.A.; Agencia Huancayo 2017”, tenia
como objetivo general, determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la Financiera Qapaq; asi como, objetivos especificos
demostrar la relacion entre la tangibilidad, tiempo de respuesta y seguridad con la
satisfaccion del cliente; asi como estimar la relacion de la confiabilidad y empatia con
la satisfaccion del cliente. El tipo de investigacion pura no experimental transaccional
- correlacional cuantitativa, de disefio transversal descriptivo, de nivel correlacional.
Considera al instrumento de medicion el cuestionario de técnica encuesta. La muestra
es de 384 personas.

El cuestionario constaba con 16 items en escala Likert del 1 al 5. Los resultados
obtenidos fueron que el 66.66% presenta una opcién favorable de casi siempre y
siempre con respecto al ambiente, el 79.95% presenta una opcién favorable de casi
siempre y siempre aspecto tecnolégico, el 33.07% considera que la atencion en el
horario establecido es indiferente, el 39.59% considera que no es favorable la
atencion rapida con nunca o casi nunca, el 79.17% tiene una opcion favorable de casi
siempre y siempre para medidas de seguridad, el 58.85% considera que como casi
siempre que la confidencialidad de informacién proporcionada al cliente es favorable,
el 45.31% considera la calificacion indiferente a que el personal esté capacitado, el
53.91% considera que casi siempre los colaboradores transmiten confianza y
seguridad.

Para la satisfaccion del cliente, los resultados fueron que el 46. 88% considera estar ni
a favor ni en contra en el apartado tiempo de espera, el 55.73% consideran que nunca
0 casi nunca tuvieron inconvenientes, el 41.41% sumado al 36.72% consideran la
falta de capacitacion al personal con la calificacion de indiferente o casi siempre
respectivamente, el 52.87% considera que los clientes se sienten satisfechos con el
servicio recibido, el 77.08% considera favorable la recompensa por preferencia con

calificaciones de siempre o casi siempre, el 55.99% considera favorable la
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satisfaccion del servicio recibido por los colaboradores. Concluye que existe relacion
significativa con un 0.989 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
la financiera Qapag S.A.

Ademas, demostré relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién del cliente con un
valor gamma de 1.0 lo cual indica una correlacion perfecta; lo mismo sucede con el
tiempo de respuesta, seguridad y empatia, todas con un grado de asociacién perfecto.
Asi mismo, la confiabilidad prueba una relacion con la satisfaccion del cliente con un
valor gamma de 0.977.

Igualmente, Ccaccya (2020) en su investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del cliente de la empresa Teleservicios Populares, La Merced -
Chanchamayo — Junin, 2018”, tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Teleservicios Populares de La Merced, Chanchamayo, Junin; asi como los objetivos
especificos de establecer la relacion que existe entre la informacion del servicio y la
satisfaccion del cliente, demostrar la relacion que existe entre el acceso al local y la
satisfaccion del cliente, especificar la relacion que existe entre el horario y tiempo y
la satisfaccion del cliente y medir la relacion que existe entre la disponibilidad de
atencion y la satisfaccion del cliente; todas estas en la empresa Teleservicios
Populares.

El tipo de investigacion que considera el autor es béasico, de nivel correlacional
simple, de disefio descriptivo correlacional. El instrumento de recoleccion de datos
considera a al cuestionario y la técnica, la encuesta. La muestra esta conformada por
92 usuarios, El primer cuestionario contaba con 17 items en una escala Likert del 1 al
5 y cuyos resultados fueron que el 66.3% de los usuarios considera alta el nivel de
calidad de informacion del servicio, mientras un 31.5% considera como medio. Un
50% considera como bajo el nivel de acceso al local, mientras un 9 33.7% califico
como medio. El 88% consider6 como alto el nivel de la calidad de horario y tiempo;
un 82.6% considero como bajo a la calidad de disponibilidad de atencion; mientras
que un 79.3% califico como alto el nivel de calidad de servicio. Para la variable 2

utilizé un cuestionario de 22 items cuyos resultados fueron que un 58.7% esta
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medianamente satisfecho con los aspectos tangibles y un 26% satisfecho; el 68.48%
estd medianamente satisfecho con la fiabilidad y un 30.43% estéa insatisfecho. En la
siguiente dimensién se tiene que un 67.39% esta medianamente satisfecho con la
capacidad de respuesta seguido de un 23.91% que considera estar satisfecho. Un
59.78% considera estar medianamente satisfecho con la dimension seguridad
mientras un 27.17% considera estar satisfecho con dicha dimension.

Finalmente, un 86.96% considera estar medianamente satisfecho con la dimension
empatia seguido de un 10.83% que considera estar satisfecho. Concluye exponiendo
que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente y que esta
relacién es directa con valor del Rho de Spearman de 0.844; de igual manera prueba
la relacion de sus hipdtesis especificas entre la informacion del servicio y la
satisfaccion del cliente con Rho de Spearman de 0.637. Para el caso de la calidad del
acceso al local y la satisfaccion del cliente con Rho de Spearman de 0.521, un valor
de Rho de Spearman de 0.722 para la calidad de horario y tiempo y la satisfaccion del
cliente y por ultimo la disponibilidad de atencidn con un valor de Rho de Spearman
de 0.801 en su relacidon con la satisfaccion del cliente.

2.4 Antecedentes legales

En la fundamentacién legal de la presente investigacion se consideraron algunos
articulos del marco legal vigente en el pais al momento de la realizacién del estudio.
Entre estas normas se tiene:

2.4.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela C.R.B.V (1999)

Capitulo 111 de los Derechos Econémicos

Articulo 112 Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
economica de su preferencia, sin mas limitaciones que las prevista en esta
constitucion y seguridad, sanidad, proteccion al ambiente u otras de interés
social. El estado promovera la iniciativa privada, garantizando la creacion y
justa distribucién de la riqueza. Asi como la produccion de bienes y servicios
que satisfagan las necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa,
comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para dictar medidas para
planificar, racionalizar. Este articulo deja ver claramente, que todos tienen
derecho a ser participe de un mercado cualquiera siguiendo las normativas del
mismo, manteniendo su posicién de comerciante en la industria de su actividad
econdmica y garantizando la satisfaccion del publico o de los clientes al igual
de la seguridad a sus trabajadores y las empresas competentes que integran el
mismo mercado.



29

Articulo 117: Todas las personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la
libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno, la ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control de
calidad y cantidad de bienes y servicios. En este contexto, el tema del acceso a
los bienes y servicios depende de un gran nimero de determinantes, algunos,
responsabilidad del Estado y del Gobierno, como por ejemplo una gestion fiscal
y monetaria responsable que no genere presiones inflacionarias, asi como
politicas de empleo y resguardo de la seguridad juridica para la instalacion y
fomento de empresas y de empleos sostenibles.

2.4.2 Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario:

Articulo 1 La presente ley tiene por objeto la defensa, proteccion y salvaguarda de
los derechos e intereses de los consumidores y usuarios, su organizacién, educacion,
informacidn y orientacion, asi como establecer los ilicitos administrativos y penales y
los procedimientos para el resarcimiento de los dafios sufridos por causa de los
proveedores de bienes y servicios y para la aplicacion de las sanciones a quienes
violenten los derechos de los consumidores y usuario. En esta ley muestra la vision
primordial de defender bajo cualquier situacion los derechos e intereses de los
consumidores y usuarios, su 37 organizacion, educacion, informacion y orientacion
como cualquier situacion inherente a los mismos.

Articulo 3 Quedan sujetos a las disposiciones de la presente ley, todos los actos
juridicos celebrados entre proveedores de bienes y servicios, consumidores y
usuarios, relativos a la adquisicién y arrendamiento de bienes, a la contratacion
de servicios publicos o privados y cualquier otro negocio juridico de interés
econdmico para las partes. Este articulo instituye que debe quedar sujeta bajo
procedimiento y reglas cualquier acto administrativo o tramite inherentes a los
proveedores y usuarios, especificamente en alquiler y negocio de bienes y
servicios. El articulo en mencion define en caracter al sujeto que sera
consumidor como la persona que adquiera un bien y al usuario el sujeto natural
0 juridico que realice la misma adquisicion de bienes o servicios.

Articulo 5 A los efectos de esta ley, se consideran bienes y servicios de primera
necesidad, aquellos que por esenciales e indispensables para la poblacién que
termine presamente mediante Decreto el Presidente de la Republica en consejos
de Ministros. En este sentido, el Ejecutivo Nacional, cuando las circunstancias
38 econdmicas y sociales asi lo requieran, a fin de garantizar el bienestar de la
poblacién, podré dictar las medidas necesarias de caracter excepcional en todo
0 en parte del territorio nacional, destinadas a evitar el alza indebida de los
precios de bienes y las tantas de servicios, declarados de primera necesidad. La



informacion suficiente, oportuna, clara, veraz sobre los diferentes bienes y
servicios puestos a su disposicion en el mercado, con especificaciones de precio,
cantidad, peso, caracteristicas, calidad, riesgos y demés datos de interés
inherentes a su naturaleza, composicion y contraindicaciones que les permita
elegir de conformidad con sus necesidades y obtener un aprovechamiento
satisfactorio y seguro. La educacién e instruccion sobre sus derechos como
consumidores y usuarios en la adquisicion y utilizacién de bienes y servicios, asi
como los mecanismos de defensa y organizacion para actuar ante los érganos y
entes publicos existentes. La indemnizacion efectiva o la recuperacion de los
dafios y perjuicios atribuibles a responsabilidades de los proveedores en los
términos que establece la presente ley. La proteccion de los intereses
individuales o colectivos en los términos que establece esta ley. En este sentido
los articulos en mencién, ayudan a contribuir con el buen desarrollo y
desenvolvimiento de las actividades del trabajador para ofrecer mejor calidad
de servicio en la atencion al cliente.

En cumplimiento con las disposiciones legales sobre materia. Respecto a la
obligacidon que tienen los empleados o servidores publicos, se tiene:

Articulo 23 Tratar a los clientes, proveedores y publico en general con excelente
atencidn, cortesia e interés, atendiéndolos con Optima calidad de servicio. En
este articulo de manera muy audaz el trabajador debera mantener su postura de
tratar a los clientes de buena manera, seglin sean las condiciones, trabajador
deben mantener buen trato y comunicacion. Con ocasién a las prohibiciones,
tenemos que, queda prohibido:

Articulo 21 Descuidos que ocasionan mala calidad en el trabajo o en el servicio
prestado o desatencion a la clientela.

Articulo 47 Cualquier omision de informacion a los clientes que puedan
perjudicar la imagen de la empresa, referida tanto a los servicios que presta, asi
como tratar a los clientes de mala manera, en forma descortés o grosera.
Articulo 48 Abandonar el punto de venta o puesto de trabajo al terminar la
jornada mientras haya clientes para atender.

La Constitucion ciertamente tiene un importante contenido econémico y como
destaca la doctrina, la clausula del Estado social imprime sobre la
Administracion una permanente vocacion de actuacion, que puede comprender
el estricto sentido prestacional y también la actividad de limitacion. Desde ese
punto de vista, la Administracion Publica puede intervenir en los &mbitos social
y econoémico para satisfacer necesidades que de manera individual algunas
personas no pueden solventar por si mismas.

Por otro lado, la Constitucion contemplé las bases para la organizacién de la
Administracion Publica (articulo 156.327 y articulo 236.208) y de acuerdo con
ellas se dicté el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgéanica de la
Administracion Pablica (LOAP), el cual en su articulo 15 expone una definicion
de 6rganos y entes, siendo de interés el concepto de estos ultimos a los fines del
presente analisis.

Las empresas publicas son organizaciones creadas por el Estado, conforme a
las previsiones constitucionales o legales, para inter- venir directamente en la
economia, mediante la produccién y distribucién de bienes y servicios,
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respetando las reglas de competencia del mercado, o excepcionalmente
monopolizando determinada actividad econémica, sujetas a un régimen juridico
mixto, en el cual prima el derecho privado, asi como el control estatal.

2.4.3 La Norma I1SO 17025:

La Norma 1SO 17025 proporciona los requisitos necesarios que deben cumplir
los laboratorios de ensayo y calibracion, facilitando la armonizacion de criterios de
calidad. El objetivo principal de ésta es garantizar la competencia técnica y la
fiabilidad de los resultados analiticos. La norma contiene tanto requisitos de Gestion
como requisitos Técnicos que inciden sobre la mejora de la calidad del trabajo
realizado en los laboratorios.

Favoreciendo la creacién de un conocimiento colectivo, que facilita la integracion del
personal, y un profundo conocimiento interno de la organizacion, proporcionando
flexibilidad en la adaptacion a necesidades y cambios del entorno. Estos requisitos
son empleados como herramientas para la difusion de un conocimiento colectivo, que
facilita la integracion del personal, proporciona flexibilidad en la adaptacion a
cambios del entorno y permite detectar problemas para su resolucion anticipada.
Finalmente, la Acreditacion del Laboratorio sera el reconocimiento formal de
la competencia y capacidad Técnica para llevar a cabo analisis especificos.

2.5. Bases teoricas referenciales

2.5.1 Calidad de Servicio.

De acuerdo con Pizzo (2013), es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la
organizacion.

2.5.2 Gerencia:
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La gerencia representa un término que cada vez adquiere un mayor significado dentro
de una organizacion. En palabras de Drucker (2011):

Es importante precisar las principales funciones y habilidades que requiere el
funcionamiento organizacional actual a nivel gerencial; debido a que es
necesario adoptar estrategias que permitan comprender la vision y mision de
una organizacion asumida de manera efectiva por los diversos niveles
organizativos (p.65).

En ese sentido, Drucker (1996), define la gerencia como “la funcion especifica de
organizacion de la sociedad de hoy en dia. Es la practica que convierte a un grupo
desordenado, en un grupo efectivo, productivo y efectivo” (p. 21). De alli, que la
gerencia posee funciones determinantes que permiten el cumplimiento de la vision y
mision de cada empresa.

Ademas, Valdez (2011), sefiala que “la gerencia es la base fundamental para el
desarrollo eficiente y efectivo de cualquier empresa o departamento, debido a que
ésta tiene como principal funcion, establecer objetivos y hacer que el trabajo se
ejecute en forma coordinada” (p. 11). Segin los planteamientos de los autores, se
deduce que la gerencia es el vehiculo mediante el cual las organizaciones garantizan
que su razén de ser, produzca los resultados esperados y al mismo tiempo tengan
vigencia y proyeccion en el futuro, todo lo cual sirve de guia para el presente estudio,
en vista de que es fundamental la realizacion de la planificacion y el control de
manera eficiente para que la organizacion logre las metas y objetivos trazados.

Asi mismo, en el Diccionario Webster’s (2001), a la gerencia se le define como “el
acto, arte o manera de gestionar con pericia y cuidado, de manera prudente una
empresa o institucion” (p. 102), a partir de lo cual puede afirmarse que las personas
que asumen el desempefio gerencial de una organizacion (gerentes), son los
responsables de dirigir las actividades que ayudan a las organizaciones para alcanzar
sus metas.

Es importante resaltar que gerenciar una organizacion es un proceso tan complejo que
exige una persona capacitada y actualizada en todos y cada uno de los aspectos
béasicos; conocer las politicas, objetivos, filosofia; para promover la participacion de

todos los integrantes que intervienen en el proceso productivo; para lograr una
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efectiva gerencia se requiere de un director, que demuestre ciertas cualidades
personales, como lo es su crecimiento como persona, valores, experiencia de vida,
armonia y vitalidad, elementos que en definitiva garantizan la calidad de su gestion.
Por tanto, se infiere que éste debe cumplir sus funciones en consonancia con los
avances modernos, poniendo de manifiesto su capacidad de liderazgo, autoridad
compartida y manejo eficiente de los recursos humanos. Y para que un gerente sea
efectivo debe poseer ciertas cualidades, como lo son: ser previsivo, planificar las
actividades a ser desarrolladas, constante en el desarrollo de las mismas; participativo
con su personal empleado y obrero.

También, debe poseer avidez de conocimientos, logrando asi la capacidad que
requiere; ser creativo e ingenioso, responsable con su compromiso de gerenciar para 'y
por la calidad, ser realista y honesto ante los procesos innovadores y ser positivo para
lograr una conduccién centrada en un paradigma participativo, con funciones
gerenciales acordes con el desempefio dentro de la estructura organizativa.

2.5.2.1 Funciones Gerenciales:

La gerencia es un aspecto fundamental dentro de las organizaciones, porque
constituye el érgano que tiene la responsabilidad de tomar las decisiones, entre las
gue se encuentran: estrategias de mercadeo, programa de capacitacion, asignacion de
recursos, adquisicién de tecnologias orientadas hacia la productividad, el servicio y la
rentabilidad

En este sentido, Chiavenato (2001), sefiala que las funciones gerenciales
consideradas como un todo, conforman el proceso administrativo, e indica que
cuando se consideran aisladamente, la planeacion, la organizacion, la direccién y el
control, son funciones administrativas, ratificando que cuando se relacionan en su
enfoque global para alcanzar objetivos, forman el proceso administrativo, el cual esta
determinado por el conjunto de las funciones administrativas. Dentro de este orden de
ideas, es importante sefialar que la gerencia cumple cinco (05) funciones, las cuales
son mencionadas por Arroyo (2012), entre ellas se tienen:

2.5.2.2 Planificacion:
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Constituye una guia o curso de accion que permite identificar cada una de las
acciones a emprender para la obtencion de resultados o la solucion de problemas que
se pueda presentar en el ejercicio de la actividad gerencial.

En este sentido, la labor del gerente esta determinada por el nivel de desarrollo en
base a la planificacion de las actividades, sefialando los objetivos y metas que se
desean alcanzar. Al respecto Chiavenato (2001), expresa que, planear es definir los
objetivos y escoger anticipadamente el mejor curso de accion para alcanzarlos; define
a dénde se pretende llegar, lo que debe hacerse, cuando, cdmo y en qué secuencia.

En este orden de ideas, Stoner (1996), indica que la planificacion implica que los
administradores piensen con antelacion en sus metas y acciones para que basen sus
actos en algun método o plan, los cuales presentan los objetivos de la organizacion y
establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos.

Ademas, los planes son la guia para que se obtengan y comprometan los recursos
necesarios, indicAndole a cada miembro las responsabilidades a cumplir y los
procesos de accion establecidos, asi como el avance y control de los objetivos;
permitiendo la aplicacion de medidas correctivas a través de la adecuada toma de
decisiones.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, sé puede inferir que la planificacion es la
prevision de actividades y recursos para lograr resultados deseados. La misma, debe
estar basada en el conocimiento de la identificacion de los factores sobre los cuales
hay que actuar, para atender las necesidades y precisar los cambios que deben
introducirse. De tal manera que toda planificacion debe tener flexibilidad para
realizar los ajustes necesarios, sin alterar su continuidad.

2.5.2.3 Organizacion:

En esta funcion se hace énfasis en que los gerentes necesitan estudiar cada uno de los
procesos a desarrollar y de acuerdo a sus caracteristicas, integrar el recurso humano,
mediante una estructura que propicie un sistema de informacion interpersonal e
interdepartamental, para lograr el 6ptimo desarrollo de las actividades planificadas,
igualmente en la ejecucion del trabajo se debe seguir un orden procedimental, para

que cada actividad sea ejecutada mediante fases organizadas.
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En cuanto al proceso de organizacion, Harrington (2014), afirma que ésta es
fundamental en cualquier nivel gerencial, debido a que permite el logro de los
objetivos planteados con menor esfuerzo y gasto, también que cada miembro conozca
con precision las actividades que va a ejecutar, o que a su vez evita confusiones e
incomprensiones con respecto al trabajo a realizar.

Al respecto, Harrington (ob. cit.), opina que con la organizacion se sefialan o
distribuyen las actividades de trabajo entre los miembros del grupo participando cada
integrante. Indica que ésta se encuentra guiada en atencion a la naturaleza de las
actividades planificadas y las instalaciones disponibles, buscando un minimo gasto de
recursos.

En funcion a lo anterior cabe citar a Gonzalez (2016), quien sefiala que una buena
organizacion requiere de una adecuada planificacion que permita establecer las
relaciones apropiadas y convenientes entre las actividades y las personas que las
desempefian, asi los esfuerzos colectivos seran superiores a la suma de los esfuerzos
individuales.

2.5.2.4 Coordinacion:

En esta funcion se resalta la importancia que tiene para el gerente, saber coordinar
los esfuerzos y el talento del recurso humano, para optimizar los resultados
I6gicamente, mediante un sistema de informacion de caracter horizontal, ascendente y
descendente.

Al respecto, Alveiro (2009), afirma que para el funcionamiento eficiente de las
organizaciones es indispensable contar con una direccion acertada. De acuerdo con
este autor, todos los esfuerzos materiales y equipos deben ser dirigidos eficientemente
a fin de evitar desperdicios de tiempo, materiales y trabajo en funcién de obtener un
rendimiento maximo.

En funcidn a lo anterior, la finalidad de la accion directiva, es lograr que todos los
participantes en el proceso productivo integren arménicamente sus esfuerzos en la
eleccion y consecucion de los objetivos organizacionales. Por esta razon, segun lo
sefiala el autor antes citado, el director debe procurar que sus subordinados tengan

una apreciacion y conocimientos fundamentales de la politica filosofica, objetivos y
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metas que persigue la empresa, a fin de que puedan elegir los procedimientos de
trabajo y tengan autoridad para decidir en su esfera de accion.

2.5.2.5 Direccion:

Siguiendo con los procesos administrativos, no hay que olvidar la direccion, que a
decir de Stoner (1996), es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de esfuerzos del grupo, a través de la motivacion, la
comunicacion y la supervision. Bajo este enfoque, el gerente debe desarrollar
habilidades para orientar, persuadir, conducir el recurso humano y mantenerlo dentro
del logro de los objetivos y metas planteadas, asimismo, se deben aplicar estrategias
para que cada procedimiento establecido formalmente, se cumpla ldégica y
cronolégicamente.

2.5.2.6 Control:

Esta funcion indica, que el gerente requiere identificar de qué manera se estan
cumpliendo las actividades planificadas y determinar el grado de cumplimiento y el
grado de desviacion para la toma de decisiones correctivas.

En ese sentido, Robbins (2004), sostiene que el control es la funcién administrativa
que busca asegurar si lo que se planed, organiz6 y dirigié, realmente cumplié los
objetivos previstos, es decir, que por medio del control el gerente logra hacer de los
objetivos propuestos una realidad.

El proceso de control se establece por medio de ciertas actividades y a todos los
niveles de una organizacion, es una funcion que debe mantener la suficiente
elasticidad, que permita hacer ajustes o modificaciones debido a cambios de
prioridades, condiciones, obtencion de materiales o cualquier otro factor, que obligue
a desviarse de los objetivos originales.

De la misma manera, la existencia del control implica las actividades previas de
planificacion, organizacion y ejecucion, y asi la efectividad del control permite
sefialar las debilidades, fortalezas y errores, a fin de que la rectificacion oportuna,
haga propicio el cumplimiento de los planes y programas planificados. En ese orden

de ideas, Stoner (ob. cit.), sefialan:
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El control como es un esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio y
disefar sistemas de retroalimentacion, que permitan establecer las desviaciones
de las actividades planificadas y tomar las medidas pertinentes para garantizar
el uso de los recursos con la eficacia y eficiencia posible en pro de los objetivos
de la organizacion (p.143).

De acuerdo a lo anterior, el proceso de control se verifica en las siguientes etapas: (a)
establecimiento de estdndares, normas y meétodos para medir el desempefio; (b)
medicion del desempefio con los estandares; y (c) tomar medidas correctivas en caso
de que no haya concordancia entre el desempefio y los estandares establecidos. En
base a la revision bibliogréfica realizada se puede sefialar que los gerentes, no podran
desempefiar eficazmente el rol que les corresponde en las funciones de planificacion,
organizacion, direccion y control, si no estdn capacitados y actualizados en la
percepcion de las nuevas realidades, que implican un cambio en la vision, valores y
mision de las organizaciones que se insertan en el sector productivo.

Por lo anteriormente descrito, el proceso gerencial que cumple el directivo, no debe
escapar de su accion, la integracion, como un proceso que permite junto a los
empleados y obreros, ofrecer las mejores oportunidades a los clientes, por lo que se
precisa el estudio de las estrategias gerenciales basadas en la calidad de la gestion
empresarial como elemento clave para su desarrollo.

De alli, la importancia que tiene el gerente, como persona, con plena capacidad
juridica, para dirigir una empresa por cuenta y encargo del empresario, para lo cual,
tiene como principal labor: cuidar, supervisar, controlar y planificar las actividades
gue deben realizar las personas que estan bajo su mando.

En tal sentido, es de gran interés para toda organizacion ejecutar las funciones de la
gerencia, de tal forma que le permitan ordenar los grupos de trabajo para que el
rendimiento sea Optimo. A este respecto, Drucker (1996), sefiala que la gerencia
como proceso comprende las siguientes funciones:

2.5.2.7 Establecimiento de objetivos:

Fijar objetivos adecuados, es el primer paso imprescindible para resolver problemas.

Un andlisis requiere que se establezcan objetivos, dificilmente podra el gerente
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planificar en forma significativa si no se establecen objetivos, es decir, si no se tiene
idea de lo que se quiere (Drucker, 1996).

2.5.2.8 Planificacion del trabajo:

Decide a donde debe ir la organizacion y como se debe llegar alli. Esto requiere la
evaluacion de los cambios y restricciones internas y externas, desarrollo de las
estrategias y politicas, preparacion del plan de accién (Drucker, 1996).

2.5.2.9 Motivacion de los trabajadores:

Asegurar que la gente sepa qué debe hacer, cuadndo lo debe hacer, y ejercer liderazgo
para lograr que todos trabajen con sus maximas capacidades como parte de un equipo
(Drucker, 1996).

2.5.2.10 Control de ejecucion del trabajo:

El control de ejecucién del trabajo, permite medir y supervisar resultados, comparar
los resultados con los planes y tomar medidas correctivas cuando sea necesario. Para
Chiavenato (2001), la gerencia constituye el o6rgano responsable de tomar las
decisiones de la organizacion tales como: Establecer objetivos, estrategias, politicas,
metas y asignacion de recursos. Cada una de estas decisiones estara orientada al logro
de objetivos y metas de la organizacién, que estaran orientadas a procurar la
realizacion econdémica, con el fin de obtener la mayor productividad operativa y a la
vez ird en beneficio de la rentabilidad de la empresa.

Ademas, el gerente debe poseer una serie de habilidades que le permitan la
realizacion de una exitosa gerencia. Entre ellas, Chiavenato (2001), menciona las
siguientes:

a. Habilidades Técnicas: Son las que tienen que ver con la aplicacién de normas y
procedimientos para la consecucion de actividades en cada proceso (Chiavenato,
2001).

b. Habilidades Administrativas: Se refiere a los trdmites de orden administrativo,
entre los que se encuentran los registros, reportes, entre otros, para mantener la
informacidn que se desprende de cada proceso (Chiavenato, 2001).

c. Habilidades Humanas Sociales: Estan estrechamente vinculadas a la conduccion

del recurso humano. Es de hacer notar, que estas habilidades necesitan ser
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desarrolladas para que los gerentes puedan usar racionalmente los recursos humanos,
materiales y administrativos con la finalidad de optimizar los resultados de la accion
gerencial. De igual manera es importante destacar que, la gerencia dentro de la
organizacion permite precisar las caracteristicas y habilidades que requiere el
funcionamiento organizacional a nivel gerencial, debido a que es necesario adoptar
estrategias para comprender la vision y mision de una empresa, asumida de manera
efectiva por los diversos niveles organizativos (Chiavenato, 2001).

2.5.3 Estrategias Gerenciales

Las estrategias gerenciales representan una guia para la busqueda de lo que se desea
lograr en funcién de los cambios que se puedan presentar en la sociedad, por
consiguiente, unifica las decisiones y promueve una direccion proactiva. En ese
sentido, Ldpez, (2014), expresa que las estrategias gerenciales “son una busqueda
deliberada por un plan de accion que desarrolle la ventaja competitiva de la
institucion, y la multiplique” (p. 233). De alli, que al implementarla conlleva un
proceso dinamico, complejo, continuo e integrado, que requiere de mucha evaluacion
y ajustes. Es por ello, la importancia de que en toda institucion se establezcan
estrategias gerenciales que permitan analizar el entorno y asi conocer cuando se
deben realizar los cambios.

Continta sefialando Lopez (ob. cit.), que para tal ejecucion se debe disponer de
recursos, acciones, personal idoneo, controles y resultados que permitan los logros
reales y concretos que se pretenden alcanzar con la aplicacion de las mismas y
asegurar el alcance de los objetivos. En tal sentido, el proposito de las estrategias es
determinar y comunicar, a través de un sistema de objetivos y politicas, una imagen
de lo que se desea gue sea la organizacion.

De acuerdo con Villasmil (2005):

Las estrategias muestran la direccion definida e implican un despliegue de los
recursos y esfuerzos. Las estrategias responden a la interrogante ¢(Coémo se
alcanzan los objetivos? Una vez que el planificador decide el &mbito, situacion
0 problema que aspira modificar, se traza un objetivo para conducir los
procesos de cambio, para luego, trazar la trayectoria de eventos necesarios en
el tiempo y lograr tal propésito (p.50).
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Por tanto, la estrategia es el instrumento de trabajo propio de la organizacién para
alcanzar sus propositos, y la finalidad en términos del sentido existencial que
representa su mision: el perfeccionamiento del negocio, a través de la operacion de
las funciones de produccion y ventas; la estrategia tiene una utilidad particular e
incomparable cuando estos propésitos deben alcanzarse a costa de los competidores,
cuyos intereses son idénticos a los propios y en éste sentido constituyen el factor
fundamental que debe superarse para cumplir la mision.

Segun Garay (2005), “las estrategias son cursos de accion general o alternativas, que
muestran la direccion de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las
condiciones mas ventajosas” (p.32). De tal manera, que son un patrén de acciones o
decisiones, enunciadas formal o informalmente, adoptadas por la organizacion en
respuesta a su ambiente interno y externo, que hace posible el logro de objetivos en la
realizacion de una mision determinada.

En palabras de Serna (1997), se tiene que “la estrategia constituye un medio para
establecer el propoésito de una organizacion en términos de sus objetivos a largo
plazo, sus planes de accion y la asignacion de recursos” (p. 34). Por tanto, la
estrategia es un patrén de decisiones coherentes, unificado, e integrador; lo cual,
significa que su desarrollo es consciente, explicito y proactivo. De la revision de
estos autores, destaca el hecho que la estrategia se refiere al patron de aplicacion de
recursos organizacionales a los efectos de alcanzar los objetivos y metas de la
empresa.

De todas las definiciones de estrategia expuestas, también se puede inferir, que éstas
poseen cuatro elementos en comun.

En primer lugar, esta el concepto de un ambiente, es decir, una serie de condiciones
ajenas a la empresa, a las que ésta debe responder. Algunas de estas condiciones son
negativas (amenazas) y otras positivas (oportunidades).

En segundo lugar, la empresa debe establecer metas u objetivos basicos. El objetivo
de mas alto nivel se suele conocer como la mision, es decir, una definicion de la

razon de ser de le empresa.
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En tercer lugar, la gerencia debe realizar un anélisis de la situacion, con el fin de
determinar su posicion en el ambiente y su cantidad de recursos. Este analisis se suele
conocer como Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, FODA por sus
siglas en esparfiol, (SWOT en inglés). Por altimo, la empresa proyecta como aplicar
sus recursos, a efecto de alcanzar sus metas y lograr adecuarse lo mejor posible a su
ambiente.

Por su parte, el enfoque de la estrategia se fundamenta en dos supuestos. El primero,
es que el analisis siempre debe ir antes que la accion. Es decir, la definicion de metas,
el andlisis de la situacién y la planificacién deben ir antes de cualquier accién que
emprenda la empresa. A esto se le denomina formulacion de la estrategia. EI segundo
supuesto, es que la accion, con frecuencia Ilamada ejecucion de la estrategia, esta a
cargo de personas que no son analistas, gerentes de niveles superiores ni
planificadores. Estas son personas que ponen en practica sus férmulas, con el minimo
de sorpresas posible. De este mismo modo, cabe sefialar que, existen factores que
deben ser tomados en cuenta al momento de elegir una estrategia.

Al respecto Stoner (1996), sefialan los siguientes factores:

a. Recursos: Es necesario conocer los elementos disponibles para alcanzar objetivos
previamente establecidos y si estos no son conocidos, la forma de conseguirlos y
controlarlos.

b. Acciones: Son quienes deberan efectuar las acciones a seguir para alcanzar el
objetivo, estableciendo la secuencia, el orden de prioridad y la relacion entre ellos.

c. Personas: Son quienes deberdn efectuar las acciones a seguir para alcanzar los
objetivos. Controles: Mecanismos que se deben establecer para medir el
cumplimiento de las acciones.

d. Resultados: Son logros reales y concretos que se pretenden alcanzar con las
estrategias, para asegurar asi el cumplimiento de los objetivos previamente
establecidos. Vale decir entonces que, las estrategias son consideradas como el patron
o plan que integran las metas y politicas de una organizacion. De alli que, una
estrategia formulada adecuadamente es considerada como el medio para alcanzar los

objetivos de una organizacion.
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Dentro de este orden de ideas, Macel (2000), indica que la estrategia gerencial “es el
conjunto de acciones de una organizacion, orientadas al logro de sus objetivos y los
factores de su entorno, comprende la misidn, los objetivos, las estrategias
propiamente dichas y los planes de accidn que pretende realizar la organizacion” (p.
80). De alli que, la estrategia gerencial, constituye una adecuada herramienta, que
puede ser utilizada por las empresas como una via para que potencie sus fortalezas,
disminuya sus debilidades, aproveche las oportunidades y se enfrente con éxito a las
amenazas.

Por tal razon, para dar respuesta a las debilidades y amenazas, las organizaciones
deben fijar estrategias que contribuyan a poner orden y producir los cambios
esperados. Sin embargo, es conveniente tener claro, que el concepto de estrategia
diferencia la fijacion de metas y la planificacion estratégica como dos procesos
distintos aun cuando estan relacionados.

Por lo tanto, para lograr el adecuado éxito de la aplicacion o implementacion de
estrategias, Cedefio y Villegas (2019), indican que se pueden distinguir cuatro (4)
componentes y estos son:

a. Ambito:

La amplitud de las interacciones actuales y proyectadas de la empresa con su
ambiente. Este componente se denominara el dominio de la organizacion.

b. Aplicacion de Recursos:

El nivel de patrones presentes y pasados de la aplicacion de recursos y destrezas de
la organizacion que le ayuden a alcanzar sus metas y objetivos.

c. Ventajas Competitivas:

La posicion especial que adquiere una compafiia frente a sus competidores, en virtud
de las caracteristicas de sus productos o0 mercados.

d. Sinergia:

Se refiere al grado en que se refuerzan o se contrarrestan entre si las diversas
aplicaciones de recursos e interacciones de la organizacidén con su ambiente. Sobre
estos componentes de la estrategia, es importante destacar que la aplicacion de

recursos y las ventajas competitivas, no solo son aspectos fundamentales de la
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estrategia, sino que pueden ser aun mas importantes que el ambito para determinar el
éxito. Un punto resaltante en la importancia de la aplicacion de recursos y de las
ventajas competitivas, es el hecho, de que el ambito puede verse limitado por
debilidad o mala asignacion de recursos.

Ademas, se debe hacer énfasis en la formulacion de la estrategia, ya que lleva consigo
el critico asunto gerencial, de cdmo lograr los resultados planificados con relacién a
la situacion y las expectativas de la organizacion. Los objetivos son los “fines” y la
estrategia es el “medio” para alcanzarlos. En realidad, la estrategia es una herramienta
gerencial directiva para lograr los objetivos estratégicos.

La tarea de formular una estrategia empieza con un estricto analisis de las
situaciones internas y externas de la organizacion. Cuando los gerentes han
comprendido cual es la “situacion total”, entonces podran idear una estrategia que
logre los resultados administrativos, financieros y estratégicos planeados. Asimismo,
la funcién de implantar la estrategia consiste en que hace falta que para ésta funcione
y alcance el resultado previsto en el programa; la habilidad consiste en saber como
lograr los resultados. Principalmente, el trabajo de implantar la estrategia consiste en
una tarea directiva que penetra en muchos asuntos internos. Los principales aspectos
directivos relacionados con la ejecucion de la estrategia, incluyen para Cedefio y
Villegas (ob. cit.), lo siguiente:

- Promover una organizacién capaz de conseguir que la estrategia funcione con éxito.
- Desarrollar presupuestos que destinen recursos a aquellas actividades internas
cruciales para el éxito estratégico.

- Vincular la estructura de recompensas al logro de los resultados planeados.

- Motivar a las personas de manera que persigan los objetivos con energia v, si fuera
necesario, modifiquen sus responsabilidades y su conducta para que se adapten a las
exigencias que requiere la ejecucion de la estrategia con éxito.

- Crear un entorno laboral que propicie la implantacion exitosa de la estrategia.

- Establecer politicas y procedimientos que apoyen la estrategia

Sobre este topico, Macel (2000), presenta un enfoque sobre la formulacion de

estrategias y sefiala que:
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La formulacion de estrategias es el proceso conducente a la fijacion de la
misién de la organizacidn, llevando a cabo una investigacion con el objeto de
establecer las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, realizando un
andlisis que comparen factores internos y externos, fijando objetivos y
estrategias para la empresa (p.99).

En efecto, para la formulacion de estrategias, es fundamental hacer un analisis
interno de las empresas que abarque en sentido general todo el comportamiento
organizacional, para la formulacion detallada de planes de accion cuya
implementacién y continua evolucion permitan con el esfuerzo y participacion de
todo el equipo de trabajo, alcanzar los objetivos propuestos. El grado de complejidad
que llegue a presentar la organizacion, determinara la profundidad y extension con la
cual podrian llevar a cabo el proceso de formulacion de estrategias. Es por ello, que
cada empresa de acuerdo a su tamafio y posicién que tiene dentro del mercado,
determinard las medidas a seguir para alcanzar rapidamente la eficiencia.

En el mismo contexto, Robbins (2004) indica que:

La estrategia global de wuna organizacion que suele establecer la
administracién, bosqueja las metas y los medios para alcanzarlas Influyen en el
poder que detentan diversos grupos de trabajo, lo que a su vez determinara los
recursos que la administracion de la organizacién esta dispuesta a asignarles

para que desempefien sus tareas (p.171).

Todo lo expuesto con anterioridad, indica que las estrategias constituyen un medio de
ayuda para alcanzar los objetivos en estrecha vinculacion entre el trabajo, los
procesos que incluyen maquinarias, maquinas, herramientas e insumos y la constante
influencia del recurso humano. De alli, que las estrategias tienen por norte realizar
los cambios pertinentes para enfrentar situaciones actuales y nuevos retos que
persiguen el fomento y desarrollo empresarial.

2.5.4 Matriz F.O.D.A. (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
F.O.D.A.

La Matriz FODA es una herramienta que permite evaluar los factores internos y
externos de una organizacion para determinar su salud estratégica. La matriz FODA
se basa en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una organizacion.

Segun Thompson y Peteraf (2012):
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Es una estructura conceptual por medio de la cual se realiza un analisis

sistematico, que facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades

externas, con las fortalezas y debilidades internas de una organizacion, es ideal

para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de generar

diferentes opciones de estrategias. Es remirar el contexto interno y externo, a la

luz de la mision y las necesidades, determinando qué elementos constituyen un

apoyo y cuéles una desventaja en relacion con los propésitos de la empresa (p.

210).
Es por ello, que las organizaciones usan estrategias DO, FA o DA para llegar a una
situacion en la que se pueda aplicar una estrategia FO. Si una empresa afronta
debilidades importantes, debe vencerlas y convertirlas en fortalezas, mientras que, si
enfrenta amenazas graves, luchara por evitarlas y se concentrara en las oportunidades.
En ese sentido, David (2000), sefiala que es una herramienta que se fundamenta en la
informacion obtenida de las matrices de control interno y externo, para obtener
puntos de comparacion entre las debilidades y fortalezas con las amenazas y
oportunidades, dando como resultado las estrategias a seguir.
Asimismo, Thompson y Peteraf (ob. cit.), sefialan que la matriz F.O.D.A., es uno de
los instrumentos mas Utiles para comenzar un proceso de reflexion sobre la
organizacion, que produzca el establecimiento de planes estratégicos. En este primer
paso del proceso de planificacion estratégica, se trata de identificar, tanto en el &mbito
externo como el &mbito interno de la organizacion. El andlisis estratégico de estos
factores, permite que la organizacién conozca tanto su propia realidad, como la
situacion en la cual debe desempefiarse, con el objeto de actuar para desarrollar sus
ventajas comparativas y potenciar su competitividad, a través de la comunicacion
como un sistema abierto que interactia con su ambiente.
Continuan sefialando Thompson y Peteraf (ob. cit.), que la matriz F.O.D.A., conduce
al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FAy DA. Las letras F, O, Dy A
representan fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Las Estrategias FO: se
basan en el uso de las fortalezas internas de la organizacion con el proposito de
aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es la mas recomendada.

La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion de sus



46

capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y
Servicios.
2.5.4.1 Estrategias DO:
Tienen como objetivo las mejoras de las debilidades internas, valiéndose de las
oportunidades externas. A veces una empresa disfruta de oportunidades externas,
pero presenta debilidades internas que le impiden aprovechar esas oportunidades. En
este caso la organizacion podria invertir recursos para desarrollar el area deficiente y
asi aprovechar la oportunidad.
2.5.4.2 Estrategias FA:
Tratan de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del entorno, valiéndose de
las fortalezas. Esto no implica que siempre se debe afrontar las amenazas del entorno
de una forma tan directa, porque a veces puede resultar mas problemético para la
organizacion.
2.5.4.3 Estrategias DA:
Tienen como finalidad disminuir las debilidades internas y neutralizar las amenazas
del entorno. Se intenta minimizar debilidades y amenazas mediante estrategias de
caracter defensivo, pues un gran nimero de amenazas externas y debilidades internas
pueden llevar a la empresa a una situacion no deseable, por lo que tendré que luchar
por su sobrevivencia, fusiondndose con otra, declarandose en quiebra, liquidandose o
reduciéndose.
En este particular, David (2000), plantea los siguientes pasos para construir una
Matriz FODA:

a. Hacer una lista de fortalezas claves.

b. Hacer una lista de debilidades decisivas.

c. Hacer una lista de las oportunidades importantes.

d. Hacer una lista de las amenazas claves.

e. Comparar las fortalezas con las oportunidades y registrar la estrategia FO
resultante en la casilla apropiada.

f. Cotejar las debilidades con las oportunidades y registrar las estrategias DO

resultantes.
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g. Comparar las fortalezas con las amenazas y registrar las estrategias FA

resultantes.

h. Hacer comparacion de las debilidades con las amenazas y registrar la estrategia

DA resultante.

Tabla 1.
Esquema de la Matriz FODA
Matriz FODA
FORTALEZAS(F) DEBILIDADES(D)

1.- 1.-
2.- 2.
3.- 3.-
4.- 4.-
6.- 6.-
1.- 1.-
8.- 8.-
9.- 9.-
10.- 10.-

OPORTUNIDADES(O)

ESTRATEGIAS(FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1.-

1.-

2.- 2.- 2.-
3.- 3.- 3.-

4.- 4.- 4.-

6.- 6.- 6.-

7.- 7.- 7.-

8.- 8.- 8.-

9.- 9.- 9.-

10.- 10.- 10.-

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1- 1- 1-

2.- 2.- 2.-
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3.- 3.- 3.-
4.- 4.- 4.-
6.- 6.- 6.-
7.- 7.- 7.-
8.- 8.- 8.-
9.- 9.- 9.-
10.- 10.- 10.-

Fuente: David (1997)

2.5.5. Servicio.

Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos Thompson y
Peteraf, 2012).

2.5.6. Cliente.

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios (Thompson y Peteraf, 2012).

2.5.7. Diferenciacién.

Para Franco y otros (2022), sirve como estrategia para el posicionamiento en el
mercado por la variedad de productos gque se ofertan al consumidor. Por consiguiente,
la empresa marca diferencia ante la competencia.

2.5.8. Ventaja Competitiva

De acuerdo con Flores (2023), es la capacidad que tiene una determinada empresa
para competir en el &mbito econdémico, lo cual permite mantenerse en el mercado.
Ademas, se establecen precios bajos en los productos para que la empresa obtenga un
rendimiento exitoso en el rubro.

2.5.9 Calidad en la atencion al cliente.

Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion
de diferencias en la oferta global de la empresa (Thompson y Peteraf, 2012).

2.5.10. Satisfaccion del Cliente.
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Segun (Thompson y Peteraf, 2012), se lo considera un factor clave para los clientes
ya que les permite elegir con mayor frecuencia a una empresa; es importante
establecer protocolos de capacitacion al personal de turno para que puedan atender
con rapidez y al tiempo establecido.

2.5.11. Valor Percibido

En palabras de Gonzalez (2016). se describe un término econémico de un producto
ofertado y el valor asociado de la calidad o beneficios y sacrificio; tales valores son
procesados en la mente del cliente. Se puede analizar el valor percibido de forma
completa, en una actividad de consumo laboral conformada de elementos cognitivos
y emocionales.

2.5.12. Accesibilidad del Servicio

Para Thompson y Peteraf, 2012), la accesibilidad a un servicio genera un costo
adicional al presupuesto de la empresa, son primordiales para satisfacer las
necesidades del cliente y refleja un entorno amable, seguro y comodo con tecnologia
actual.

2.5.13. Comunicacion.

De acuerdo con Rivera y otros (2005), la comunicacién genera compromiso y
comprension al cliente para crear fidelizacion, estas pueden ser mediante publicidad,
promocion de ventas, marketing directo, relaciones publicas y venta personal.
Independientemente del método aplicado por la empresa la informacion transmitida al
publico debe ser novedosa y que genere interés.

2.5.14. Modelo Servperf.

La metodologia Servperf se enfoca fundamentalmente en la medicion de la calidad
de servicio por medio del desempefio del servicio que la organizacién ofrece,
mientras que un modelo anterior “Modelo Servqual” mide la calidad del servicio
basado en la percepcion y expectativa del cliente en referencia al servicio. Es asi que
el Servperf conserva las cinco dimensiones de Servqual, no obstante, focaliza el
estudio en la percepcion del consumidor como principio para la evaluacion e

investigacion.
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En este sentido, Ramos y otros (2020), sefiala que “el método Servperf permite la
medicion de la calidad del servicio de forma precisa por medio de la perspectiva del
cliente o usuario, evaluando las siguientes dimensiones del servicio: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”. Por tanto, el
modelo Servperf permite medir el nivel de calidad de cualquier empresa que brinde
un servicio donde se conoce las valoraciones de los clientes con respecto a la
prestacion que reciben y de esta manera plantear estrategias viables que beneficien a
la empresa y al cliente.

2.5.15. Método de Mejora Continua Ciclo de Deming.

De acuerdo con Deming (1989), el Ciclo de Deming, también conocido como Modelo
PDCA, debido a que las siglas mencionadas hacen referencia a cuatro pasos o fases
que conllevan al mejoramiento de la calidad, puesto que se trata de acciones
planificadas y organizadas que aportan confiabilidad de que el servicio logrard
satisfacer las caracteristicas de calidad. Los pilares del modelo se basan en la
importancia y el desarrollo manuales que definan planes y procesos, el seguimiento y
evaluacion de procedimientos determinados. Los elementos del PDCA son:
planificar, hacer, controlar y actuar.

2.5.16 Plan Estratégico

De acuerdo con Bonilla (2013), el plan estratégico es el “proyecto que incluye un
diagnostico de la posicidn actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la organizacion
en el tiempo de las acciones y los recursos que permitan alcanzar la posicion
deseada” (p.56). Por lo tanto, es prioridad del gerente hacer el disefio del documento
donde se sintetice la metodologia que se han de ejecutar, haciendo un estudio
colectivo de todo lo que atafie a la organizacion, considerando que el plan es un
medio de control para revisar periodicamente los resultados y progresos,
comparandola con los objetivos, siendo una vision, por ende cualquier ausencia de
programacion puede irremediablemente llevar los objetivos al fracaso o al caos, por
ello todo gerente debe planificar siendo que es un ejercicio de su profesién que

enmarca la linea del futuro deseado para la organizacion.
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De tal manera que, la planificacion estratégica segin Kotler (2009) plantea que “es un
proceso gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueden
alinear las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiante de
mercadeo” (p. 46). De alli que en rigor, la practica gerencial ha de plasmarse en el
curso concreto, conscientemente de la accién, siendo guiada a través de métodos
estratégicos de trabajo orientada al tiempo necesario para su ejecucion, siendo la
planeacion una guia metodoldgica para enfrentar una situacién que busca obtener
resultados éptimos atribuidos a los objetivos planteados.

Con referencia a todo lo planteado, la finalidad del estudio de la investigacion es
lograr un camino que proyecte una nueva forma de hacer las cosas, con la
intencionalidad de marcar estrategias gerenciales en funcion de la toma de decisiones
En sintesis, las estrategias gerenciales deben partir de la iniciativa, dinamismo,
métodos que involucren de manera estratégica y armonica al equipo de planta en el
accionar de la planificacidn, buscar las estrategias y actividades méas adecuadas para
suplir las necesidades manifiestas, por ello un plan es el resultado de un proceso,
debido a que cobra sentido cuando permite la participacion de todos los actores.
2.5.17 EI Empoderamiento en las Organizaciones

El empoderamiento es un instrumento ideal para las organizaciones y sus integrantes.
Segun Garcia (2012), se ajusta perfectamente en la filosofia actual de los directivos y
de los trabajadores; por cuanto los directivos ven en el empoderamiento un medio
para alejar burocracias y liberar a los trabajadores de las historicas negociaciones
controladas por los sindicatos, obteniendo asi una mayor flexibilidad y la posibilidad
de premiar a sus trabajadores por sus esfuerzos individuales y no los colectivos;
ademas, los empleados se sienten cautivados por el concepto por razones similares.
Es importante resaltar que se pueden sentir estimulados por los cambios politicos que
apuntan hacia un mayor individualismo, y en si a la valoracion del rendimiento
particular de cada persona.

Para muchos el empoderamiento resulta una herramienta idénea para ayudar al
desarrollo del talento oculto por parte de los individuos. Sefiala Garcia (ob. cit.), que

existen muchos casos que gracias a la estructura y el disefio de muchos oficios en la
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industria y el comercio, los trabajadores tienen que utilizar una pequefia porcién de
sus habilidades, lo que supone para muchos de ellos una gran frustracion. Sin
embargo, la aplicacion del empoderamiento como herramienta para el mejor
desarrollo de las habilidades profesionales de los empleados, genera una capacidad de
decision que antes no era posible y esto para muchos crea una nueva forma de asumir
las responsabilidades diarias, y que en algunos casos se considera agradable; es asi,
que junto a una mayor flexibilidad y libertad de trabajo, se observa la posibilidad de
ser creativos e innovadores. Todos los trabajos tienen dos componentes, tales como:

- Realizar el trabajo.

- Optimizar la manera de hacer el trabajo.

En ese sentido, refiere Wilson (1996), que para muchos el progreso real se consigue
por medio de la innovacion, sin tener en cuenta en qué sector o en qué parte de la
cadena de mando se esta hablando, bien puede ser el administrativo que desarrolla un
sistema mejor para generar las facturas, o el director de marketing que crea una nueva
marca. La innovacion y la creatividad surgen cuando los empleados tienen la libertad
de pensar y correr riesgos, lo que es consecuencia directa del empoderamiento.

Para Garcia (ob. cit.), algunos autores consideran que el empoderamiento conlleva a
introducir el poder y la toma de decisiones hasta los niveles inferiores de la
organizacion. Esto permite mejorar la relacion con los clientes y acelerar la
resolucion de las quejas que estos pudieran tener. Los empleados que trabajan de cara
al publico, deben tomar sus propias decisiones sin necesidad de buscar apoyo en la
Direccion. Esto es algo que se aplica tanto a clientes internos como externos.

Una de las mayores consecuencias del empoderamiento es el incremento del trabajo
generado y el reconocimiento.

Las personas toman la responsabilidad en su trabajo, organizan para que se adecue a
sus necesidades individuales y llevarlo a cabo sin ningun tipo de interferencias
externas, lo que ayuda a obtener mejores resultados. Parafraseando a Wilson (ob.
cit.), se distingue como consecuencia del empowerment, la introduccién de una

mayor calidad; debido a que los trabajadores que se les otorga la mision directiva de
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calidad total y las técnicas, habilidades y metodologias para ocuparse de ellas,
encuentran una mayor satisfaccion e interés en su trabajo buscando mejoras.

Por lo tanto, el progreso habitual y continuo, forma parte del lenguaje de muchas
organizaciones y se utiliza desde el taller, el departamento de contabilidad o la oficina
de ventas. Las personas que trabajan bajo esta herramienta, poseen metas y objetivos
que tienen mas valor para ellos que las cifras de produccion bajo el sistema horario,
operan en areas que conocen profundamente y crean mejoras, al mismo tiempo logran
que su trabajo sea mas agradable

2.6. Operacion de las Variables:

La variable es definida por Tamayo y Tamayo (2012) como “el término utilizado para
designar cualquier caracteristica de la realidad que puede ser determinada por
observacion y que pueda mostrar diferentes valores de una unidad de observacion a
otra” (p. 163). De alli, que las variables representan a los elementos, factores o
términos que pueden asumir diferentes valores cada vez que son examinados, 0 que
reflejan distintas manifestaciones segun sea el contexto en el que se presentan.

En ese sentido, existen dos tipos que son: Variable Independiente, la cual segun
Tamayo y Tamayo (ob. cit.), “es la variable que antecede a una variable dependiente,
la que se presenta como causa y condicion de la variable dependiente”. Se podria
sefialar que son las condiciones manipuladas por el investigador a fin de producir
ciertos efectos. En este caso la variable independiente es estrategias gerenciales. En
relacion a la variable dependiente, el mismo autor sefiala que “es la variable que se
presenta como consecuencia de una variable antecedente”. Es decir, que es el efecto
producido por la variable que se considera independiente, la cual es manejada por el

investigador. De alli, que la variable dependiente es calidad del servicio.

Tabla 2
Operacionalizacion de Variables
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Objetivo General: Proponer estrategias gerenciales que optimicen la calidad de

servicio en la empresa fundacion laboratorio nacional de vialidad,
(FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes.
Variables Definicion Dimensiones Indicadores items
Operacional
Estrategias Las estrategias  Plan estratégico -Planificacion 1,2
gerenciales gerenciales  constituyen estratégica
un proceso que permite a -Estrategias 34
una organizaciéon  ser creativas
proactiva en vez de -Fortalezas 5
reactiva en la -Oportunidades 6
formulacién de su futuro, -Cambios 7
las posibilidades de
triunfo de la estrategia de  Empoderamiento -Liderazgo 8
una organizacion son -Compromiso 9
mayores cuando esta -Trabajo en equipo 10
concuerde con la -Disciplina 11
estructura planteada para
su aplicacion.
Duran, Crissien,
Virviesca y  Garcia
(2017)
Cahga}d del Atributo, propiedad o _ D|sp0_5|0|on al 12
servicio S Cultura de calidad cambio
caracteristica que . .
- Mejoramiento 13,14
distingue a las personas, :
bienes y servicios con Contlnuo_
L Aseguramiento de 15,16
respecto a las actividades -
. Calidad
realizadas por el sector
constru_cf:lon de _Ia Indicadores de Eficacia 17
Fundacion  Laboratorio . T
Nacional de Vialidad calidad Ef|C|gng|a 18
' Efectividad 19,20

especificamente en el
laboratorio del estado
Cojedes para lograr
eficientes y efectivos
resultados en el
establecimiento de metas
u objetivos que
garanticen la eficiencia
de la atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia 2024.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Descripcién del modelo.

Naturaleza de la investigacion conforme a los objetivos formulados, la presente
investigacion se realizara enmarcada bajo la modalidad de un proyecto factible,
debido a que se aportaran alternativas de solucion a una necesidad evidenciada, a
través de la realizacion de una propuesta sobre Estrategias Gerenciales para Mejorar
la Calidad del Servicio en la Empresa Fundacion Laboratorio Nacional de Vialidad,
(FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes. En esta fase, la metodologia segun Taylor
y Bogdan (2002) “es tanto la manera como enfocamos los problemas como la forma
en que buscamos las respuestas a los mismos” (p. 87). Esencialmente, consiste en
establecer los criterios y estrategias en el abordaje de las realidades estudiadas a fin
de responder eficazmente a las necesidades detectadas en funcién de las interrogantes
que dicha realidad plantea.

Segun la Universidad Fermin Toro (2001), en el Manual de Normas para la
Elaboracion y Presentacion de los Trabajos de Grado para Especializacion, Maestria
y Tesis Doctoral, sefiala que el proyecto factible “consiste en la elaboracion y
desarrollo de una propuesta, de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, seguimientos o necesidades de organizacién o grupos sociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”
(p. 14).

3.2 Tipo de investigacion

En el presente estudio, se utilizara el tipo de investigacion es de campo. Al respecto,
Arias (2012), define la investigacion de campo como ‘... la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipularlos o controlar
variable alguna” (p. 50). Ademas, en la fase de diagnostico estard apoyada en una
investigacion de nivel descriptivo, para lo cual, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2018), sefiala:
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Es aquella que busca especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidad, o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis,
miden o evalUan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a
estudiar, por lo tanto, los datos son obtenidos en forma directa de la realidad

(p.199).
En este orden se ideas, los datos de interés, se van a obtener por contacto directo de la
realidad objeto de estudio con las personas que trabajan en el sector dentro del
mencionado laboratorio a estudiar, denominado Fundalanavial, especificamente en el
estado Cojedes, se buscara especificar las propiedades importantes de las personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido al analisis y se
describiran las variables de la investigacion.
3.3 Disefio de la Investigacion
En la realizacion del estudio, se utilizara el disefio de investigacion no experimental,
este tipo de disefio es definido por Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. cit.) como
“la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables” (p.99). Es
decir, se trata de una investigacion donde el investigador no hace variar en forma
intencional la variable independiente. En este sentido, se realizara la observacion de
las variables, tal y como se da en su contexto natural, y posteriormente se analizara.
Ademas, los datos manejados durante la ejecucion del diagndstico, se recolectaran en
un tiempo Unico y en un momento continuo.
De tal manera, que el diagndéstico se aplicard de una manera directa y vivencial en el
entorno laboral del mismo laboratorio en estudio, San Carlos estado Cojedes,
situacion esta que caracterizara su aplicacion como un proceso de investigacion de
campo, dado que en esta etapa se aplicara el instrumento disefiado para recoger la
informacién necesaria, que permitird elaborar la propuesta y posteriormente las
conclusiones y recomendaciones a las cuales se llegara.
3.4 Poblacion y Muestra.
La poblacion es definida por Palella y Martins (2006), como “la totalidad del
fendmeno a estudiar, en donde las unidades de ésta, poseen una 0 mas caracteristicas
en comun; lo que hace posible la generalidad de los resultados obtenidos hacia otras

poblaciones similares” (p. 273). En este sentido, la poblacion y muestra estara
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conformada por cuatro (4) sujetos que se desempefian en la institucion en estudio: tal
COmo se muestra a continuacion.

Tabla 3.

Poblacion de la Investigacion

Poblacion
Cargo N° de personas Porcentaje (%)
Gerente (Responsable del 1 25
laboratorio)
Trabajadores 3 75
Total 4 100

Fuente: Fundacion Laboratorio Nacional de Vialidad, Laboratorio de Cojedes (2024)

En esta investigacion no se utilizaron criterios muéstrales a objeto de extraer una
muestra reducida del universo, por cuanto Balestrini (2006), expresa “dadas las
caracteristicas de una poblacion finita se toman como unidades de estudio a todos los
individuos que la integran” (137). Por lo tanto, en este caso la poblacion y muestra
estard conformada por cuatro personas que se desempefian en la empresa en estudio.
3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la fase diagndstica de esta investigacion, se utilizaran como técnicas de
recoleccion de datos la observacion directa y la encuesta. En cuanto a la observacion;
Hernandez y Otros (ob. cit.), sefalan: “la observacion directa, es el registro
sistematico, valido y confiable de comportamiento o conducta manifiesta” (p. 315).
Es por ello, que se realizaran las observaciones de las actividades de la poblacién
muestral seleccionada directamente en el area donde se desempefian. En la misma
forma, se utilizara la técnica de la encuesta, para conocer aspectos fundamentales
relacionados con las estrategias que puedan garantizar la calidad de la gestién
empresarial.

De alli, que la encuesta, es definida por Arias (ob. cit.), como “una herramienta basica
que se utiliza en las investigaciones y también son llamadas cuestionarios orales, que

pueden adoptar varias formas, desde una cesién de preguntas y respuestas totalmente
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informal hasta una interaccion altamente estructurada y detallada” (p. 213). En base a
lo anterior, se utilizara como instrumento para la recoleccion de datos, el
cuestionario; sobre el cual, Hernandez y Otros (ob. cit.), sefialan “los instrumentos
constituyen un conjunto de pautas e instrucciones que orientan la atencién del
investigador hacia un tipo de informacion especifica para impedir que se aleje del
punto de interés” (p.223). En este sentido, el instrumento representa el medio o
procedimiento, por el cual se obtendra la informacion necesaria para el completo
desarrollo de la investigacion.

De esta manera, el instrumento serd un cuestionario tipo Escala de Likert conformado
por veinte items o preguntas. La Escala de Lickert segun Hernandez y Otros (ob. cit.),
consiste en “un conjunto de items presentados en forma de operaciones o juicios,
donde se le pide al sujeto que exprese su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos
de escala, incluso pueden ser tres, siete o cualquier otra posibilidad” (p.263). Esta
escala contiene las siguientes alternativas: Siempre, Casi siempre, Algunas Veces,

Casi nunca y Nunca, segun el criterio siguiente:

Tabla 4.
Alternativas de respuestas
Alternativas de Codificacion Significado
respuestas

Siempre 5 La actividad se realiza
en todas las situaciones

Casi Siempre 4 La actividad se realiza
en casi todas las
situaciones

Algunas Veces 3 La actividad se realiza
en algunas situaciones

Casi Nunca 2 La actividad casi nunca
se realiza

Nunca 1 La actividad no se realiza

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. cit.)
3.6 Técnica de Analisis e Interpretacion de los Datos

Con relacion al analisis de datos, se utilizara la estadistica descriptiva porcentual. Al

respecto, Sabino (2001) enuncia que “la estadistica descriptiva se encarga de
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recolectar, agrupar, presentar, analizar e interpretar los datos” (p. 26). Se organizaran,
codificaran y tabularan los datos para su posterior andlisis. Igualmente, se presentaran
en tablas sefialando los porcentajes, items e indicadores para posteriormente proyectar
los teorizantes en relacion a las debilidades encontrada.

De alli, que se procedera en consonancia con las siguientes fases:

Fase I: Diagnosticar los factores que determinan la calidad del servicio que
actualmente brinda Fundalanavial a los clientes del estado Cojedes

- En esta fase se conocera sobre la situacion actual en relacion a las estrategias
gerenciales para mejorar la calidad de servicio en la empresa fundacion laboratorio
nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes. Se desarrollara el
procedimiento metodoldgico, aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos,
andlisis de resultados y planificacion del estudio.

Fase Il: Analizar el nivel de calidad de servicio que ofrece la Empresa Publica
Fundalanavial Cojedes en el area de los servicios prestados para la satisfaccion
del cliente

De acuerdo con los resultados que se obtengan de la fase I, se estableceran segun el
andlisis de estos, los elementos que se requieren para el disefio de estrategias
gerenciales para mejorar la calidad de servicio en la empresa fundacion laboratorio
nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes. Esto se llevd a cabo
a través de un procedimiento metodoldgico, seleccion de actividades, técnicas y
recursos necesarios para disefiar las estrategias.

Fase Il1: Disefiar la propuesta con las estrategias de mejora continua en la
atencion al cliente para los colaboradores de la Empresa Pablica Fundalanavial
Cojedes.

En esta fase se disefia la propuesta con las estrategias gerenciales para mejorar la
calidad de servicio en la empresa fundacion laboratorio nacional de vialidad,
(FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes. Contenido de la propuesta.

3.7 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

El instrumento sera validado a través de la técnica juicio de expertos, mediante tres

especialistas: Uno en metodologia y dos administradores especialistas en gerencia;
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los cuales revisaran exhaustivamente para la validacion, con respecto a los criterios
de congruencia, claridad y redaccion. Para Herndndez, (ob. cit.), “la validez, en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir” (p.231). Se considerardn las observaciones para la
redaccion final del cuestionario.

En relacion a la confiabilidad del instrumento de medicién, Ary (2000), la define
como “el grado de uniformidad o seguridad con que se cumple su contenido” (P.93).
Para determinar la confiabilidad del instrumento, se realizara una prueba piloto a un
namero reducido de sujetos; para ello, se seleccionaran un nimero pequefio de
trabajadores con caracteristicas similares a la muestra objeto de estudio pero diferente
a los elementos muestrales de la investigacion; los mismos se escogeran al azar, a
objeto de medir la tendencia para proporcionar informacién inicial que facilite la
ejecucion de técnicas estadisticas, y posteriormente se analizaran los resultados a
través de la prueba Alfa de Cronbach, que segin Ledesma (2002), “se usa para
estimar la confiabilidad de un test cuando la puntuacién del item puede tomar
diferentes valores” (P. 45). Para el calculo se utilizara el Sistema Estadistico SPSS
Version 20.0.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Diagnostico de la situacion actual en relacion a las estrategias gerenciales
para mejorar la calidad de servicio en la empresa fundacion laboratorio
nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del estado Cojedes.

De acuerdo con el diagnéstico de la situacion que se presenta actualmente n la
empresa fundacion laboratorio nacional de vialidad, (FUNDALANAVIAL) del
estado Cojedes, los resultados obtenidos se desarrollaron a través de la
implementacion de la estadistica descriptiva, mediante el porcentaje simple
especificando valores y respuestas obtenidas asi como el valor numérico porcentual
obtenido. La interpretacion se efectudé sobre la base del andlisis de cada item,
relacionando la respuesta y el porcentaje obtenido con el aspecto de la interrogante
planteada. Se procedi6 a registrar la informacion y/o datos obtenidos posteriores a la
aplicacion de un cuestionario tipo Escala de Likert conformado por veinte items o
preguntas; los cuales, midieron el alcance de los objetivos donde la informacién
recolectada se realizo a través las dimensiones explicadas. Los resultados obtenidos
del diagnostico, se detallan en las tablas que a continuacion se presentan:

Tabla 5.

ftem 1: En la Empresa FUNDALANAVIAL se promueve la implementacion de un
plan estratégico para mejorar la calidad de servicio. Indicador: Planificacion
estratégica Variable: Estrategias gerenciales. Dimensidn: Plan estratégico

item Siempre Casi Algunas Casi Nunca  Total
siempre  veces nunca

F % F % F % F % F % F %
T - - 3 75 1 25 - - - - 4 100
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Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tal como se observa en la tabla 5, los resultados indican que el 75 % de los
encuestados sefial6 que casi siempre se promueve la implementacion de un plan
estratégico para mejorar la comunicacion institucional, 25 % respondié que algunas
veces lo hacen. Esto indica que se promueve la implementacion de un plan
estratégico para mejorar la comunicacion institucional.

En tal sentido, estos resultados concuerdan con lo sefialado por Bonilla (ob. cit.),
quien refiere que el plan estratégico es el proyecto que incluye un diagnostico de la
posicion actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la organizacion en el tiempo de las
acciones y los recursos que permitan alcanzar la posicién deseada. Por lo tanto, es
prioridad de la Empresa FUNDALANAVIAL hacer el disefio del documento donde
se sintetice la metodologia que se han de ejecutar, haciendo un estudio colectivo de
todo lo que atafie a la organizacién, considerando que el plan es un medio de control
para revisar periddicamente los resultados y progresos, comparandolo con los
objetivos, siendo una vision, por ende cualquier ausencia de programacion puede
irremediablemente llevar los objetivos al fracaso o al caos, por ello, todo gerente debe
planificar siendo que es un ejercicio de su profesion que enmarca la linea del futuro

deseado para la organizacion.

Tabla 6.

ftem 2: En la Empresa FUNDALANAVIAL se aplican ticticas inmersas en las
funciones gerenciales. Indicador: Planificacion estratégica. Variable: Estrategias
gerenciales. Dimension: Plan estratégico

Algunas Casi

3 Siempre Casi Siempre Nunca Total
Item Veces Nunca
2 F % F % F % F % F % F %
- - 4 100 - - - - - 4 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Tal como se observa en la tabla 6, el 100 % sefialé que casi siempre en la Empresa
FUNDALANAVIAL se aplican tacticas inmersas en las funciones gerenciales. En
este sentido, Chiavenato (ob. cit.), sefiala que las funciones gerenciales consideradas
como un todo, conforman el proceso administrativo, e indica que cuando se
relacionan en su enfoque global para alcanzar objetivos, forman el proceso
administrativo; el cual, estd determinado por el conjunto de las funciones
administrativas. Por tanto, es determinante la aplicacion de tacticas como apoyo para

el buen funcionamiento de las funciones gerenciales.

Tabla 7.

ftem 3: En la Empresa FUNDALANAVIAL se implementan continuamente nuevas
estrategias que permitan la optimizacién de la calidad del servicio. Indicador:
Estrategias creativas. Variable: Estrategias gerenciales. Dimension: Plan estratégico

ftem 4: En la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL se propician acciones
dirigidas a mejorar continuamente la calidad de servicio. Indicador: Estrategias
creativas. Variable: Estrategias gerenciales. Dimension: Plan estratégico.

item Algunas  Casi

Siempre Casi Siempre vVeces Nunca Nunca Total

3 F % F % F % F % F % F %
- - - 4 100 - - - - 4 100
s - .. 4 100 - - - - 4 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 7 se observa que en referencia al item 3, todos los encuestados sefialaron
gue algunas vedes se implementan continuamente nuevas estrategias que permitan la
optimizacion de la calidad del servicio. Referente al item 4, igualmente, el 100%
manifestd que algunas veces en la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL se
propician acciones dirigidas a mejorar continuamente la calidad de servicio.

De acuerdo con Pizzo (ob. cit.), la calidad de servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante

errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
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personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la
organizacion.

Por tanto, en la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL, se debe hacer mayor
énfasis para la implementacion de estrategias y acciones como apoyo a la
optimizacion de la calidad del servicio; considerando que es una empresa que presta
un servicio publico y debe cubrir y satisfacer las necesidades de los usuarios

aportandoles un servicio de excelente calidad.

Tabla 8.

ftem 5: Conoce las fortalezas de la Empresa FUNDALANAVIAL. Indicador:
fortalezas. Variable: Estrategias gerenciales. Dimension: Plan estratégico.

ftem 6: Conoce las oportunidades de la Empresa FUNDALANAVIAL. Indicadores:
Fortalezas, oportunidades. Variable: Estrategias gerenciales. Dimensién: Plan
estratégico.

item Algunas  Casi

Siempre Casi Siempre vVeces Nunca Nunca Total

5 F % F % F % F % F % F %
- - 4 100 - - - - - - 4 100
6 - - 3 75 1 25 - - - - 4100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En el item 5, referente a las fortalezas de la Empresa FUNDALANAVIAL, se
observa que un 100 % indic6 que casi siempre conoce dichas fortalezas. Del mismo
modo, en relacion al item 6, las personas consultadas sefialaron que 75% casi siempre
conocen las oportunidades de la Empresa FUNDALANAVIAL 25 % algunas veces.
Por lo tanto, estos resultados indican que tanto las fortalezas como las oportunidades
son conocidas para los trabajadores de la mencionada Institucion.

En este sentido, David (ob. cit.), sefiala que las formulas estratégicas como la matriz
DOFA, permite evaluar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la
empresa 0 institucion; ademas, esta matriz es una herramienta de formulacion de

estrategias que conducen al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y
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DA. Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una firma con
el objeto de aprovechar las oportunidades externas. Estas estrategias son importantes
para la Empresa FUNDALANAVIAL. La utilidad del FODA radica en disefiar las
estrategias para utilizar las fortalezas en forma tal que la organizacion pueda
aprovechar las oportunidades, enfrentar las amenazas y superar las debilidades. De un
buen analisis FODA surge toda una gama de planes de accidn estratégicos y

proyectos para lograr el éxito.

Tabla 9.

ftem 7: En la Empresa FUNDALANAVIAL se requiere de estrategias de cambio
hacia la calidad del servicio. Indicador: Cambios. Variable: Estrategias gerenciales.
Dimension: Plan estratégico

item Siempre Casi Algunas Casi Nunca Total
siempre veces nunca
F % F % F % F % F % F %
7 4 100 - - - - - - - - - 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 9 se puede observar los resultados del instrumento aplicado a la muestra
en estudio, el 100 % respondi6 que en la Empresa FUNDALANAVIAL se requiere
siempre de estrategias de cambio hacia la calidad del servicio. En este aspecto, Segun
Garay (ob. cit.), dado que las estrategias son cursos de accion general o alternativas,
que muestran la direccién de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las
condiciones mas ventajosas, se entiende que son un patron de acciones o decisiones,
enunciadas formal o informalmente, adoptadas por la organizacién en respuesta a su
ambiente interno y externo, que hace posible el logro de objetivos en la realizacion de
una mision determinada. Por lo tanto, es necesario disponer de los recursos

necesarios para tener a disposicion las estrategias de en pro de la calidad del servicio.
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Tabla 10.

tem 8: La gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL posee un liderazgo que
genera confianza en los trabajadores para el cumplimento de sus tareas. Indicador:
Liderazgo. Variable: Estrategias gerenciales. Dimension: Empoderamiento

Item Siempre C.aS' Algunas  Casi Nunca Total
Siempre Veces Nunca
8 F % F % F % F % F % F %
2 50 2 50 - - - - - - 4 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 10 se presentan los resultados de la encuesta aplicada a la muestra en
estudio; se observa que 50 % respondi6 siempre; 50 % contestd casi siempre;
significa que en la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL existe un liderazgo
que genera confianza en los trabajadores para el cumplimento de sus tareas. Esto
orienta la percepcion de que los gerentes de esta Organizacion poseen liderazgo para
generar la confianza en sus trabajadores.

En concordancia con lo expresado por Garcia (ob. cit.),el empoderamiento es
considerado como un proceso de caracter multidimensional de tipo social en donde el
liderazgo ejercido correctamente por él o los directivos de la organizacion, la
comunicacion transmitida a los empleados y los grupos auto-dirigidos sustituyen la
estructura piramidal existente por una estructura mas horizontal, la participacion de
todos los individuos dentro del sistema forman parte activa del control del mismo,
con la finalidad de promover el potencial de los empleados y que posteriormente se
vera reflejado en la comunidad en la cual se desempefia. De alli, que se genera un
liderazgo en la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL vy confianza en los

trabajadores.
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Tabla 11.

ftem 9: La gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL promueve el compromiso de
los trabajadores con la Institucion. Indicador: compromiso. Variable: Estrategias
gerenciales. Dimension: Empoderamiento

item _ o Algunas  Casi
Siempre Casi Siempre Nunca Total

Veces Nunca
9 F % F % F % F % F % F %
2 50 2 50 - - - - - - 4 100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En el item 9 se demuestra que el 50 % de los sujetos encuestados respondieron
siempre y el otro 50 % sefial6 casi siempre. De lo cual se demuestra que la gerencia
de la Empresa FUNDALANAVIAL promueve el compromiso de los trabajadores con
la Institucion. En este sentido, Wilson (ob. cit.), sefiala que la aplicaciéon del
empoderamiento como herramienta para el mejor desarrollo de las habilidades
profesionales de los empleados, genera una capacidad de decision que antes no era
posible y esto para muchos crea una nueva forma de asumir las responsabilidades
diarias, y que en algunos casos se considera agradable; es asi, que junto a una mayor
flexibilidad y libertad de trabajo, se observa la posibilidad de ser creativos e

innovadores; lo cual genera un compromiso con la institucion.

Tabla 12.

ftem 10: La Empresa FUNDALANAVIAL dispone de un equipo de alto rendimiento
que le permite alcanzar los objetivos propuestos. Indicador: Trabajo en equipo.
Variable: Estrategias gerenciales. Dimension: Empoderamiento

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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item

. Casi Algunas Casi
Siempre Siempre Veces Nunca Nunca Total
10 F % F % F % F % F % F %
3 75 1 25 - - - - - 4 100

La tabla 12 contiene los resultados del instrumento aplicado a la muestra en estudio;
en la cual se observa que el 75 % respondi6 siempre y el 25 % casi siempre. De esta
informacién se deduce que la Empresa FUNDALANAVIAL dispone de un equipo de
alto rendimiento que le permite alcanzar los objetivos propuestos. Tal como sefiala
Diaz (ob. cit.), existe influencia en la comunicacién organizacional y el trabajo en
equipo, debido a la buena relacion entre los trabajadores y los jefes, lo que permite

desarrollar eficiente y eficazmente las actividades diarias.

Tabla 13:

ftem 11: Como trabajador de la Empresa FUNDALANAVIAL se desempefia en un
clima de trabajo ordenado y organizado. Indicador: Disciplina. Variable: Estrategias
gerenciales. Dimension: Empoderamiento

Item

. Casi Algunas Casi
Siempre Siempre \eces NUNCa Nunca Total
11 % F F % F F % F
F % % %
- - 3 75 1 25 - - - - 4
100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 13 se reflejan los resultados de la consulta realizada a la muestra en
estudio, se observa que 75 % selecciono la alternativa casi siempre y 25 % algunas
veces. Esto indica que los mencionados sujetos consideran que como trabajadores de
la Empresa FUNDALANAVIAL se desempefian en un clima de trabajo ordenado y
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organizado. En este sentido, Wilson (ob. cit.), refiere que una de las consecuencias
del empoderamiento desde una dptica positiva, es la introduccion de una mayor
calidad; debido a que se les otorga la mision directiva de calidad total y las técnicas,
habilidades y metodologias para ocuparse de ellas, encuentran una mayor satisfaccion
e interés en su trabajo buscando mejoras.

Por lo tanto, un clima de trabajo ordenado y organizado forma parte del lenguaje de
muchas organizaciones y se utiliza desde el taller, el departamento de contabilidad, la
oficina de ventas, la gerencia, entre otros. Las personas que trabajan bajo estas
condiciones poseen metas y objetivos que tienen mas valor para ellos que las cifras
de produccion bajo el sistema horario, operan en areas que conocen profundamente y

crean mejoras, al mismo tiempo logran que su trabajo sea mas agradable.

Tabla 14:

ftem 12: La Empresa FUNDALANAVIAL cuenta con el personal capacitado para
prestar el servicio que oferta. Indicador: Disposicion al cambio. Variable: Calidad del
servicio. Dimension: Cultura de calidad

Item

. Casi Algunas  Casi
Siempre Siempre Veces Nunca Nunca Total
12 F % F % F % F % F % F %
- - - - 3 75 1 - - 4 100
25

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 14 se reflejan los resultados de la consulta realizada a la muestra en
estudio, se observa que el 75 % de la muestra encuestada manifesto que algunas veces
la Empresa FUNDALANAVIAL cuenta con el personal capacitado para prestar el
servicio que oferta; mientras que el 25 % indico casi nunca. Estas respuestas indican
que existen limitaciones en relacién al personal capacitado. En ese sentido, Drucker

(ob. cit.), sefiala que se debe asegurar que la gente sepa qué debe hacer, cuando lo
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debe hacer, y ejercer liderazgo para lograr que todos trabajen con sus méaximas

capacidades como parte de un equipo.

Tabla 15:

ftem 13: El personal dispone de tecnologia adecuada para cumplir con su trabajo.
Indicador: Mejoramiento continuo. Variable: Calidad del servicio. Dimension:
Cultura de calidad.

ftem 14: La Empresa FUNDALANAVIAL dispone de suficientes recursos para llevar
a cabo el proceso de la prestacion del servicio que ofrece. Indicador: Mejoramiento

Item - :
. Casi Algunas  Casi
Siempre Siempre Veces Nunca Nunca Total
13 F % F % F % F % F % F %
- - 3 75 1 25 - - - - 4 100
14 - - - - 4 100 - - - 4 100

continuo. Variable: Calidad del servicio. Dimension: Cultura de calidad.
Fuente: Elaboracion propia (2025)

En la tabla 15 se observan los resultados de la consulta realizada a la muestra en
estudio. En relacion al item 13 se observa que el 75 % de la muestra encuestada
manifestd que casi siempre el personal dispone de tecnologia adecuada para cumplir
con su trabajo, 25 % sefiald algunas veces. Referente al item 14, se visualiza que
todos los encuestados coincidieron en que algunas veces la Empresa
FUNDALANAVIAL dispone de suficientes recursos para llevar a cabo el proceso de
la prestacion del servicio que ofrece. De tal manera que se requiere mayor dedicacion

de la empresa para ejercer un mejoramiento continuo.
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En ese sentido, se debe conocer el Ciclo de Deming, segiin Deming (ob. cit.), también
conocido como Modelo PDCA, son cuatro pasos o fases que conllevan al
mejoramiento de la calidad, puesto que se trata de acciones planificadas y
organizadas que aportan confiabilidad de que el servicio logrard satisfacer las
caracteristicas de calidad. Los pilares del modelo se basan en la importancia y el
desarrollo manuales que definan planes y procesos, el seguimiento y evaluacion de

procedimientos determinados.

Tabla 16:

ftem 15: La empresa FUNDALANAVIAL conoce los intereses y necesidades del
usuario. Indicador: Aseguramiento de calidad. Variable: Calidad del servicio.
Dimension: Cultura de calidad

item 16: EI servicio otorgado por la empresa FUNDALANAVIAL cumple con las
necesidades y expectativas solicitadas por el usuario. Indicador: Aseguramiento de

Item

. Casi Algunas  Casi
Stempre Siempre Veces Nunca Nunca Total
15 F % F % F % F % F % F %
4 100 - - - - - - - - 4 100
16 4 100 - - - - - - - 4 100

calidad. Variable: Calidad del servicio. Dimensién: Cultura de calidad
Fuente: Elaboracion propia (2025)

Tal como se observa en la tabla 16, la respuesta del item 15, indica que el 100% de
las personas consultadas sefialaron que siempre la empresa FUNDALANAVIAL
conoce los intereses y necesidades del usuario; igualmente en el item 16, todas las
personas consultadas coincidieron en que el servicio otorgado por la empresa

FUNDALANAVIAL cumple con las necesidades y expectativas solicitadas por el
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usuario. Estas respuestas demuestran que la empresa FUNDALANAVIAL posee
cultura de calidad. En ese sentido, Thompson y Peteraf, (ob. cit.), sefialan que la
calidad en la atencion al cliente representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los

competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa

Tabla 17:

ftem 17: La atencion que recibe el cliente sobre el servicio satisface sus necesidades
Indicador: Eficacia. Variable: Calidad del servicio. Dimension: Indicadores de
calidad

ftem 18: Los procesos para cumplir con el servicio son eficientes. Indicador:

Item - -
. Casi Algunas Casi
Siempre Siempre  Veces Nunca Nunca Total
17 % F F F F % F
F % % % %
- - 3 1 - - - - 4
75 25 100
18 - - - - -
2 2 50 4
50 100

eficiencia. Variable: Calidad del servicio. Dimension: Indicadores de calidad
Fuente: Elaboracion propia (2025)

Los resultados representados en la tabla 17 demuestran en relacion al item 17 que el

75 % de las personas encuestadas indicaron que casi siempre la atencién que recibe
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el cliente sobre el servicio satisface sus necesidades, 25 % sefial6 algunas veces. Lo
cual, es un indicativo de que existen debilidades en la atencion al cliente sobre el
servicio. Referente al item 18, se observa que 50 % respondio casi siempre los
procesos para cumplir con el servicio son eficientes y 50 % sefial6 algunas veces.
Esta division de respuestas entre casi siempre y algunas veces demuestra la idea de
que existe eficiencia en los procesos. Ambos items son indicadores de calidad

Estos resultados se relacionan con lo expresado por Ramos Yy otros (ob. cit.), en el
sentido de que el método Servperf permite la medicion de la calidad del servicio de
forma precisa por medio de la perspectiva del cliente o usuario, evaluando las
siguientes dimensiones del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Por tanto, el modelo Servperf permite medir el nivel
de calidad de cualquier empresa que brinde un servicio donde se conoce las
valoraciones de los clientes con respecto a la prestacion que reciben y de esta manera
plantear estrategias viables que beneficien a la empresa y al cliente. Por lo que se
debe tener presente este método en la empresa Fundalanavial

Tabla 18:

ftem 19: La disposicion del personal de la Empresa FUNDALANAVIAL para la
prestacion del servicio es adecuada. Indicador: Efectividad. Variable: Calidad del
servicio. Dimension: Indicadores de calidad

ftem 20: En general, el servicio que presta la Empresa FUNDALANAVIAL es de
calidad. Indicador: Efectividad. Variable: Calidad del servicio. Dimension:

Indicadores de calidad.
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item

. Casi Algunas Casi
Stempre Siempre Veces Nunca Nunca Total
19 F % F % F % F % F % F %
- - 4 - . - - - - 4 100
100
20 - - 2 50 - - - - 4 100
2 50

Fuente: Elaboracion propia (2025)

La tabla 18 representa la informacién obtenida de la aplicacion del instrumento a los
trabajadores de la empresa FUNDALANAVIAL relacionada con el indicador
efectividad; en la cual, se observa en el item 19 que el 100 % sefialaron que casi
siempre la disposicion del personal de la Empresa FUNDALANAVIAL para la
prestacion del servicio es adecuada. Al referirse al item 20, se tiene que 50 % sefial6
casi siempre el servicio que presta la Empresa FUNDALANAVIAL es de calidad y
50 % sefiald algunas veces.

En este sentido, se debe mantener la calidad del servicio y de ser posible lograr la
optimizacion del mismo. Para Pizzo (ob. cit.), la calidad del servicio es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable.

4.2. Analizar el nivel de calidad de servicio que ofrece la Empresa Publica
Fundalanavial Cojedes en el area de los servicios prestados para la satisfaccion
del cliente

- Al hacer un analisis del nivel de calidad de servicio que ofrece la empresa
publica FUNDALANAVIAL Cojedes en el area de los servicios prestados
para la satisfaccion del cliente, se observd que se requiere de estrategias de
cambio hacia la calidad del servicio.

- Existe un liderazgo en la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL y
confianza en los trabajadores.
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- La Empresa FUNDALANAVIAL promueve el compromiso de los
trabajadores con la Institucion.

- La Empresa FUNDALANAVIAL dispone de un equipo de alto rendimiento
que le permite alcanzar los objetivos propuestos.

- Los trabajadores de la Empresa FUNDALANAVIAL se desempefian en un
clima de trabajo ordenado y organizado que genera la disciplina. Las personas
que trabajan bajo estas condiciones poseen metas y objetivos que tienen mas
valor para ellos que las cifras de produccién bajo el sistema horario, operan en
areas que conocen profundamente y crean mejoras; al mismo tiempo logran
que su trabajo sea méas agradable.

- La empresa FUNDALANAVIAL cuenta con el personal capacitado para
prestar el servicio que oferta; sin embargo, existen limitaciones de
capacitacion.

- La Empresa FUNDALANAVIAL dispone de suficientes recursos para llevar
a cabo el proceso de la prestacion del servicio que ofrece; pero se requiere
mayor dedicacion de la empresa para ejercer un mejoramiento continuo.

- El modelo Servperf permite medir el nivel de calidad de cualquier empresa
que brinde un servicio donde se conoce las valoraciones de los clientes con
respecto a la prestacion que reciben y de esta manera plantear estrategias
viables que beneficien a la empresa y al cliente. Por lo que se debe tener
presente este método en la empresa Fundalanavial

- El servicio que presta la Empresa FUNDALANAVIAL es de calidad.

4.3. Disefar la propuesta con las estrategias de mejora continua en la atencion al
cliente para los colaboradores de la Empresa Publica FUNDALANAVIAL
Cojedes.
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De acuerdo con el analisis realizado en la fase Il. Se proponen estrategias de mejora
continua en la atencién al cliente para los colaboradores de la Empresa Publica
FUNDALANAVIAL Cojedes.

1. Mejorar los tiempos de respuesta

La primera préctica para un servicio al cliente eficiente es mejorar los tiempos de
respuesta; especialmente cuando se trata de consultas o problemas. Asi, la experiencia
del cliente con tu servicio sera positiva desde el inicio, el tiempo maximo de espera
para cada canal es:

Correo electronico: hasta 1 hora 0 menos;

Redes sociales: 15 minutos 0 menos;

Teléfono: 5 minutos 0 menos;

Chat: 1 minuto 0 menos.

2. Ofrecer herramientas de productividad a tus agentes

Una de las técnicas de mejora de calidad mas importantes es brindar herramientas
para que los agentes del equipo de atencién al cliente puedan trabajar de forma mas
agil y eficiente.

Una de ellas es el sistema de tickets, que sirve para centralizar, administrar y dar
seguimiento a las solicitudes de los clientes. De esta forma, pueden monitorear el
estado de la consulta en todas sus etapas (inicio, progreso, resolucion y cierre) y
evitar que se pierdan en el camino.

En caso de que no pueda ser resuelto, el software envia el ticket al agente mas
capacitado para resolver el problema.

La implementacion de chatbots de IA (programa informatico que simula una
conversacién con un usuario) también es otro recurso utilizado para resolver
consultas simples y contestar preguntas frecuentes. Asi, los agentes pueden dedicarse
de lleno a solucionar cuestiones mas complejas.

Practicar la empatia por parte de los agentes del equipo de soporte: deben tener

empatia y voluntad para ayudar al cliente a resolver su problema. La actitud de
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compromiso de ayudar es bien evaluada por los consumidores, quienes se sentiran
valorados, comprendidos y respetados.

3. Optimizar los canales de comunicacion y personalizar los mensajes para cada
tipo de cliente

La optimizacion de canales de comunicacion y la personalizacion de mensajes es una
estrategia clave fundamental para mejorar la relacion con cada cliente.

Se puede dividir a los usuarios en segmentos 0 grupos basados en caracteristicas

similares como:

. Demografia
. Historial de compras
. Preferencias o comportamientos

Esto permitird adaptar el lenguaje y tono de los mensajes segun el tipo de cliente y el
canal de comunicacion utilizado. Para ello es clave ser claro, amigable y profesional.
4. Ofrecer atencion comunicacional

La estrategia comunicacional es muy importante para ofrecer un servicio integrado
en todos los canales de atencién al cliente para que los usuarios no tengan que
repetirse. Eso mejora considerablemente la experiencia del cliente, quien recibe una
atencion fluida y sin demoras, sin importar cuantas veces cambie de canal.

5. Humanizar la atencion al cliente

Uno de los mayores retos que enfrentan las empresas en la actualidad es crear
conversaciones mas significativas y utiles entre los clientes y los chatbots impulsados
con IA. Esta herramienta permite que los usuarios se comuniquen con el equipo de
soporte y obtengan informacion correcta y rapida en cualquier momento, a través de
los canales de mensajeria.

6. Reunir el feedback de los clientes

Una de las mejores estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente es
obtener feedback. Una opcién es solicitar comentarios 0 enviar encuestas de
satisfaccion después del servicio; en las llamadas telefonicas, es posible que esta

evaluacion se realice inmediatamente después del contacto.
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A través de una simple pregunta por ejemplo: “En una escala de 0 a 10, ;cuanto
recomendarias nuestro servicio online?” las empresas pueden obtener informacion
para promover mejoras del equipo y sistema de servicio al cliente.

Un informe de Gartner asegura que el 80% de las empresas que experimentan un
crecimiento afio tras afio utilizan encuestas de satisfaccion para recopilar datos sobre
la experiencia del cliente. Las compafiias que no lo hacen crecen solo un 58%.

7. Tomar decisiones basadas en datos

Mediante el analisis de datos es posible comprender realmente el comportamiento del
consumidor. Por eso, es importante que las empresas evallen:

. ¢Cual es el tiempo medio de respuesta en cada canal?

. ¢Cual es el porcentaje de tickets resueltos en relacion al nimero total de

contactos recibidos en una semana o mes?

. ¢ Cudl es el nimero medio de quejas recibidas en un periodo determinado?
. ¢Cuales son las principales tendencias en el comportamiento de los clientes?;
. ¢ Cuales son los problemas recurrentes manifestados por los usuarios?

Estos indicadores pueden brindar informacion importante para mejorar el servicio al
cliente, optimizar los tiempos de trabajo del equipo de soporte y marcar la diferencia
con la competencia.

8. Implementar tecnologia adecuada

Un software de servicio al cliente permite reunir todas las interacciones de los
clientes en un solo lugar y generar una base de datos sobre sus necesidades,
preferencias y dificultades, de manera que cuando se ponga en contacto con el
soporte recibird una asistencia personalizada.

Zendesk para el servicio al cliente permite que los integrantes del equipo de atencidn
al cliente puedan gestionar solicitudes y problemas a través de mdaltiples canales de
comunicacion. Ademas, proporciona una interfaz centralizada donde los agentes

pueden gestionar y responder a todas las consultas de manera efectiva.

CONCLUSIONES
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De acuerdo con los objetivos de la investigacion y las variables estrategias

gerenciales y calidad del servicio, se generaron las siguientes conclusiones:

En la empresa FUNDALANAVIAL se promueve la implementacion de un plan

estratégico para mejorar la comunicacion institucional.

Se requiere de estrategias de cambio hacia la calidad del servicio,

Existe un liderazgo en la gerencia de la Empresa y confianza en los trabajadores.

Es determinante la aplicacion de tacticas como apoyo para el buen funcionamiento de

las funciones gerenciales.

La Empresa promueve el compromiso de los trabajadores y dispone de un equipo de

alto rendimiento que le permite alcanzar los objetivos propuestos

Es relevante revisar la implementacion de estrategias y acciones como apoyo a la
optimizacion de la calidad del servicio y hacer énfasis en la implementacion de
estrategias y acciones como apoyo a la optimizacion de la calidad del servicio;
considerando que es una empresa que presta un servicio publico y debe cubrir y
satisfacer las necesidades de los usuarios aportandoles un servicio de excelente

calidad.

Las fortalezas y las oportunidades son conocidas para los trabajadores de la Empresa
FUNDALANAVIAL.

Las formulas estratégicas como la matriz DOFA, son importantes para la Empresa
FUNDALANAVIAL, debido a que la utilidad radica en disefiar las estrategias para
utilizar las fortalezas en forma tal que la organizacion pueda aprovechar las

oportunidades, enfrentar las amenazas y superar las debilidades.
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De un buen analisis FODA surge toda una gama de planes de accién estratégicos y

proyectos para lograr el éxito.

La Empresa FUNDALANAVIAL se desempefia en un clima de trabajo ordenado y
organizado que forma parte del lenguaje de muchas organizaciones y se utiliza desde

el taller, el departamento de contabilidad, la oficina de ventas, la gerencia, entre otros.

Las personas que trabajan bajo estas condiciones poseen metas y objetivos que tienen
mas valor para ellos que las cifras de produccién bajo el sistema horario, operan en
areas que conocen profundamente y crean mejoras, al mismo tiempo logran que su

trabajo sea méas agradable.

RECOMENDACIONES

Elaborar el disefio del documento (plan estratégico) en el cual se sintetice la
metodologia a ejecutar, haciendo un estudio colectivo de todo lo que atafie a la
organizacion, considerando que el plan es un medio de control para revisar
periddicamente los resultados y progresos, comparandolo con los objetivos, siendo

una vision.

Disponer de los recursos necesarios para mantener a disposicion las estrategias de en

pro de la calidad del servicio.

Garantizar que el personal esté informado en relacion a qué debe hacer, cuando lo
debe hacer, y ejercer liderazgo para lograr que todos trabajen con sus méaximas

capacidades como parte de un equipo.

Conocer el Ciclo de Deming, o Modelo PDCA, son cuatro pasos o fases que
conllevan al mejoramiento de la calidad, acciones planificadas y organizadas que
aportan confiabilidad de que el servicio lograra satisfacer las caracteristicas de
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calidad. Los pilares del modelo se basan en la importancia y el desarrollo manuales
que definan planes y procesos, el seguimiento y evaluacion de procedimientos

determinados.

Mantener la calidad del servicio con la vision hacia el logro de la optimizacion del
mismo; debido a que la calidad del servicio es el habito desarrollado y practicado por
la empresa para la interpretacion de las necesidades y expectativas de sus clientes y

ofrecerles, un servicio que cubra los mas altos niveles de exigencia.

Colocar un buzén de sugerencias a fin de que se puedan leer las ideas de los clientes
en cuanto a necesidades sentidas y asi evaluar para mejorar de manera progresiva en

aspectos que consideren factible y beneficioso para la empresa.

Capacitar al personal en temas de atencién al cliente desde la bienvenida hasta la
despedida, a fin de realizar un protocolo de atencién al usuario para mejorar la
calidad de atencion y la capacidad de solucién a posibles reclamos o quejas de los

usuarios.

Implementar la propuesta con las estrategias de mejora continua en la atencion al
cliente para los colaboradores de la Empresa Publica FUNDALANAVIAL Cojedes.
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NO

Valore cada una de las afirmaciones a través del método sefalado:

= Siempre/ = Casi Siempre/ = Algunas Veces/

= Casi Nunca/ = Nunca

Afirmacion

©)

(CS)

(AV)

(CN)

(N)

5

Dimensidn: Plan estratégico

En la Empresa FUNDALANAVIAL se promueve la implementacion

! de un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio

2 En la Empresa FUNDALANAVIAL se aplican tacticas inmersas en
las funciones gerenciales.

3 En la Empresa FUNDALANAVIAL se implementan continuamente
nuevas estrategias que permitan la optimizacion de la calidad del
servicio

4 En la gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL se propician
acciones dirigidas a mejorar continuamente la calidad de servicio

5 | Conoce las fortalezas de la Empresa FUNDALANAVIAL

6 | Conoce las oportunidades de la Empresa FUNDALANAVIAL

7 En la Empresa FUNDALANAVIAL se requiere de estrategias de
cambio hacia la calidad del servicio
Dimensién: Empoderamiento
La gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL cuenta con un

8 | liderazgo que genera confianza en los trabajadores para el
cumplimento de sus tareas.

9 La gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL promueve el

compromiso de los trabajadores con la Institucion
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10

La gerencia de la Empresa FUNDALANAVIAL dispone de un equipo
de alto rendimiento que le permite alcanzar los objetivos propuestos.

11

Como trabajador de la Empresa FUNDALANAVIAL se desempefia
en un clima de trabajo ordenado y organizado.

Dimensién: Cultura de calidad

12

La Empresa FUNDALANAVIAL cuenta con el personal capacitado
para prestar el servicio que oferta

13

El personal dispone de tecnologia adecuada para cumplir con su
trabajo

14

La Empresa FUNDALANAVIAL dispone de suficientes recursos para
Ilevar a cabo el proceso de la prestacion del servicio que ofrece.

15

La empresa FUNDALANAVIAL conoce los intereses y necesidades
del usuario.

16

El servicio otorgado por la empresa FUNDALANAVIAL cumple con
las necesidades y expectativas solicitadas por el usuario

Dimensién: Indicadores de calidad

17

La atencion que recibe el cliente sobre el servicio satisface sus
necesidades

18

Los procesos para cumplir con el servicio son eficientes

19

La disposicién del personal de la Empresa FUNDALANAVIAL para
la prestacion del servicio es adecuada

20

En general, el servicio que presta la Empresa FUNDALANAVIAL es
de calidad
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ANEXO B

FORMATO DE VALIDACION A JUICIO DE LOS EXPERTOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”(UNELLEZ)

PROGRAMA ESTUDIOS AVANZADOS

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluador (a): Xiomara Liberto
Titulo: Dra. Ciencias de la educacion
Institucion: UNELLEZ
Cargo: Docente

No

Cree usted que las preguntas elaboradas en | Cree usted que deben formularse otras
el instrumento son redactadas en forma: Afirmaciones

ITEMS

Clara

Z
o

Confusa Tendenciosa Si

X

O 00| N| O g B[ W| N

X| X[ X| X XX X[ X| X[ X[ X[ X[ X| X| X| X| X]| X| X

XX X X X[ X[ X X X X[ X[ X| X[ X[ X| X]| X| X| X| X

Observacion:

j;; f/Tr '{/}Hn‘-ﬁtf;
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Firma del Evaluador (a)

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”(UNELLEZ)
PROGRAMA DE ESTUDIOS AVANZADOS

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluador (a): _Eloina Gamez
Titulo: Dra. Ciencias de la educacion
Institucién: IUTEMAR- LA SALLE
Cargo: Docente

NO

Cree wusted que

las

preguntas

elaboradas en el instrumento son

redactadas en forma:

Cree usted que debe formularse
otras Afirmaciones

ITEMS

Clara Confusa

Tendenciosa

Sl

zZ
@)

=

Ol N|O|jobh~lWN

=Y
o

(BN
=

[EY
N

=Y
w

[EEN
IS

=
(6}

[N
()}

=
~

=
(e}

=
©

N
o

XAIX XXX |X[X[X|X|X|X[X[X]|X]|X|X[X[X|X]|X

XAIX XXX [|X[X[X|X|X[|X[X[X|X|X|X[X[X|X]|X
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Firma del Evaluador (a)

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”(UNELLEZ)

PROGRAMA DE ESTUDIOS AVANZADOS

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluador (a): Gustavo Alonzo Jaime
Titulo: Dr. Gerencia Avanzada
Institucion: UNELLEZ
Cargo: Docente

NO

Cree wusted que
elaboradas en el instrumento son
redactadas en forma:

las

preguntas

Cree usted que debe formularse
otras Afirmaciones

ITEMS

Clara

Confusa

Tendenciosa

Sl

zZ
@)

=

Olo|N[ojob|lWN

=Y
o

(BN
=

[EY
N

=Y
w

[EEN
IS

=Y
(6}

[EY
(op]

(BN
~

=
[ee]

=
©

N
o

XX X X XXX XXX XXX XXX XXX X

X X X X X X XXX XXX XXX XXX X X
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Firma del Evaluador (a)

ANEXO C

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
LOS DATOS
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MATRIZ DE CONFIABILIDAD ALFA DE CROMBACH DE LA PRUEBA PILOTO
DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

ST

81

54
51

55
52

51

52

55
51

56

10 (11|12 13|14 (15|16 (17|18 |19 | 20

9

8

7

12| 14| 16| 22| 10| 10| 19| 22| 14| 11]|10| 47| 48| 50| 44| 15| 50| 44| 14| 47| 558

10
St

0 16 16 09 94

0 12 16

0 02 02

0,18 03 12 02 0 0 05 06 16 01

9,42

Var

Vart

83,12

VarS

= 0,92

Coef AC
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