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RESUMEN

El presente proyecto surge a raiz de la necesidad de determinar el impacto que ejerce los
Equipos de Alto Desempefio (EAD) en la satisfaccién de los clientes. Dicho proyecto esta
enfocado en el sector de Seguridad Industrial en Venezuela debido a que en dicho sector
se ofrecen productos y servicios referente a seguridad industrial, por lo que los
requerimientos de dichos clientes deben ser atendidos de manera eficiente por tratarse de
equipos que son necesarios e indispensables para la proteccibn humana, El objetivo
General del proyecto de investigacion consiste en dar a conocer el impacto que genera la
presencia de Equipos de Alto Desempefio (EAD) en la satisfaccion de los clientes en
empresas del sector ya anteriormente mencionado y como afecta la comunicacion dentro
del escenario actual en las empresas pertenecientes al sector de seguridad industrial.
Dicha investigacion sera del tipo documental, asi como enmarcada como No Experimental
0 de campo ya que sera realizada directamente en empresas pertenecientes al sector lo
gue permitira obtener mediante revision de documentos donde se evidencie estudios ya
realizados sobre los Equipos de Alto Desempefio (EAD) y su impacto en la satisfaccion
del cliente Asi mismo, la implementacién un analisis morfolégico tomando los diversos
escenarios que ayudaran a dar respuesta a las interrogantes del proyecto de investigacion

. Palabras Claves: Satisfacciéon del Cliente, Calidad de Producto y servicio, equipos,
Comunicacion, Seguridad Industrial.



LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS

EAD: Equipos De Alto Desempefio
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INTRODUCCION

Un plan de la calidad se basa basicamente en satisfacer las necesidades del
cliente. Desde esta perspectiva el presente proyecto, tendra por objeto determinar
el impacto de los Equipos de Alto Desempefio (EAD) en la satisfaccion del cliente
en empresas del sector de seguridad Industrial, que contribuya en la toma de
decisiones y ejecucion de estrategias que permitan de manera coénsona la
satisfaccion del cliente y a su vez al logro de los objetivos, dentro de un ambiente
organizacional donde La comunicacion juega un papel fundamental Un cliente
satisfecho garantiza la estabilidad de cualquier empresa puesto que un cliente leal
no solo adquirira nuevamente productos y servicios sino que ademas servira de
mediador con nuevos clientes que acudiran a adquirir nuevos productos y
servicios (fidelidad del cliente) . Todo esto se hace posible a través de un equipo
gue se encuentre totalmente comprometido no solo al logro de los objetivos
personales sino apoye al resto del equipo para el logro de los objetivos de la
organizacion en si; y que ademas los miembros de dichos equipos deben poseer
caracteristicas académicas comunes de alto nivel aunado con la experiencia. Todo
ello enmarcado en lo que se desarrolla en el proyecto como son los Equipos de
Alto Desempefio ((EAD).

Es por ello que se hace necesario dar a conocer el impacto de los Equipos de Alto
Desempefio ((EAD) en la satisfaccion del cliente en empresas del sector de

seguridad Industrial. Dicho proyecto sera estructurado de la siguiente manera:



Capitulo I: En Dicho capitulo se presentara el Planteamiento del Problema, asi
como se establecera los Objetivos tanto General como los especificos. De igual
forma se presentara la justificacion y limitaciones que se desarrollan en dicho

proyecto.

Capitulo 1l: En este capitulo se desarrollara el Marco Teo6rico que engloba todos
los términos asociados al proyecto. Asi mismo, se presentaran los antecedentes a
la investigacion sirviendo de base a dicho estudio. En el mismo sentido, se
presentan ademas las bases teéricas que alimentan cada elemento relacionado al

mencionado proyecto.

Capitulo Ill: Marco Metodolégico, en este apartado se harda mencion de los
procedimientos metodologicos que seran aplicados que haran posible el desarrollo
de los objetivos de proyecto, se detallara el tipo de investigacion, asi como el
método de la investigacion, poblacion, muestra y las herramientas de recoleccion

de datos que daran respuesta a los resultados del proyecto.

Capitulo IV: Ventana de Mercadeo. En este capitulo se desarrollara una
descripcion del caso en estudio como es Walco Industrial, S.A se dar a conocer
las actividades que desarrolla y desde cuando se desarrollan, asi como la
conformacién del Organigrama, cadena de Valor, Mision, Visidbn. Ademas de

cudles son sus competidores.

Capitulo V: Presentacion de los Resultados. En este capitulo se obtiene los
resultados a través del analisis morfoloégico tomando en cuenta las diversas

variables desarrolladas a través de escenarios posibles.



Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones. Se presenta una vision de los
escenarios analizados dando respuesta a los objetivos planteados a la

investigacion con una propuesta de mejora continua.



CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1,1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y DELIMITACION DE LA
INVESTIGACION.

A lo largo de los afios, la sociedad se ha vuelto mas exigente, por lo que las
organizaciones deben invertir mayor esfuerzo para poder satisfacer las
necesidades de los clientes y asi poder subsistir, ya que el éxito de toda empresa
depende principalmente en la demanda de sus clientes. Cada vez mas, la
exigencia, complejidad y excelencia en el servicio, se han convertido en una
ventaja competitiva en cualquier sector de la economia en Venezuela y existen
factores esenciales, para que las empresas logren alcanzar un alto nivel de
competitividad en el mercado. El primer factor es el andlisis e importancia del
sistema de atencion al cliente, el cual influye directamente en el cumplimiento de
los objetivos de la empresa. El segundo factor hace referencia a la calidad de
servicio prestado al cliente y su relacibn con una adecuada captacion y
capacitacion del capital humano. Otro factor de vital relevancia dentro de este
contexto, es el papel que juega la gerencia de talento humano y las gerencias de
la empresa, ya que de éstas deriva como retener colaboradores altamente
motivados y comprometidos con los objetivos principales de la organizacién, como

lo es brindar una excelente calidad de servicio al cliente.

Un concepto de suma importancia y que influye de manera directa en la
consecusion y mantenimiento de la satisfaccion del cliente, es la calidad de

servicio.

Por su parte, las Normas ISO (International Organization for Standarizacion)

ISO001:2015, constituyen una norma internacional que promueve los procesos, al
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desarrollar, implementar y mejorar un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
con el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento

de las necesidades de los mismos. ( pag VIliI).

En el mismo orden de ideas, dicha norma nos define la calidad de la siguiente
manera: “es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos”. También, la norma incluye el concepto de
“objeto” entendiendose como: “cualquier cosa que pueda percirbirse o concebirse”

(apartado 3.6.2, pag 25); por ejemplo: un producto o servicio.

A su vez, la norma tambien sefiala “ que una organanizacion orientada a la calidad
prorpociona una cultura que resulta en el comportamiento, las actitudes, las
actividades y los procesos para entregar valor mediante la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes”

(apartado 2.2.1, pag 4).

Lo anterior, hace referencia a que la calidad de los productos y servicios no esta
enfocada solamente en satisfacer las necesidades de los clientes; sino también,

hace referencia al impacto que puede tener sobre las partes interesadas.

Ahora bien, puede surgir la duda sobre que quiere decir la norma con “partes
interesadas, pues bien, las partes interesadas de acuerdo con lo expuesto en
dicha norma, se refiere: “ son aquellas que generan riesgo significativo para la

sostenibilidad de la organizacion, si sus necesidades y expectativas no se
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cumplen. Las organizaciones definen que resultados son necesarios para
proporcionar a aquellas partes interesadas pertinentes, para reducir dicho riesgo”

(apartado 2.2.4, pag 4).

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, parte del éxito de una organizacién

viene dada por el apoyo de las partes interesadas.

Siguiendo el mismo orden de ideas acerca de la calidad, el autor (Vera, 2007)
indica que “ la calidad no tiene nada de misterioso. Es un reencuentro con el
cliente o publico usuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de
entendimiento, de oir su voz, su clamor, su pedido, descifrarlo y responder en

términos de servicio”

Dicho autor ademas, comenta acerca de la importancia de las expectativas del
cliente con respecto al servicio, definiendolo como: “Son actitudes que este
asume con respecto a la organizacion. Para satisfacer tales expectativas, es
necesario brindar una adecuada atencion al cliente, proceso en el cual destacan
las siguientes herramientas: la motivacion, la comunicacion efectiva y las

relaciones humanas”

Cuando se habla de motivacién, se refiere a todos y cada uno de los factores que
contribuyen a mantener, dirigir conducta hacia un objetivo especifico. Por su parte,
al hablar de la comunicacién efectiva, en este proyecto mas adelante se

profundizar4 el concepto; sin embargo,(Vera,Estrada, 2007) sefiala que la
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comunicacio n hace referencia a dos factores esenciales que hacen posible a que
exista la comunicacién efectiva: hablar y escuchar. Dicho autor expresa “ durante
el proceso de comunicacion es esencial que el emisor obtenga retro-comunicacion
(Feed-Back), porque solo asi él puede asegurarse que su mensaje fue recibido

(escuchado y comprendido)”

He aqui la importancia de trabajar en equipo, estar en consonancia con los
objetivos de la organizacion, que se veran reflejados en lograr la satisfaccion de
los clientes. Cuando se habla de trabajar en equipo, se hace mencion a los
Equipos de Alto Desempefio (EAD), un concepto que ha estado presente, sin
embargo no muy bien entendido y adoptado por las organizaciones.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion busca dar a conocer acerca de
los Equipos de Alto Desempefio (EAD) y su relacidon con la satisfaccion de los

clientes.

Para (Fernandez & Winter , 2003) “los Equipos de Alto Desempefio (EAD),
pueden definirse como aquel equipo que, ha alcanzado los objetivos propuestos

de una manera excelente en términos de eficacia y eficiencia”

Los Equipos de Alto Desempefio conocen claramente cual es la misién, vision y
objetivos de la organizacion y trabajan de forma interdependiente cada objetivo,

alineados con las tareas del resto del equipo, creando asi una especie de sinergia.



Los Equipos de Alto Desempefio permiten a sus miembros avanzar mediante un
esfuerzo colectivo con la conviccion de que el logro de los objetivos de la

organizacion esta por encima de cualquier incoveniente.

Los miembros que forman parte del Equipo de Alto Desempefio deben desaroolar

competencias individuales como colectivas

Por una parte, las actividades individuales se enfocan en la realizacion de cada
tarea que desarrollan y por la otra, las colectivas hacen referencia en prestar
apoyo a cualquier integrante del equipo ante cualquier eventualidad o para la
resolucion de conflictos y asi, formar sinergia. Sin embargo, mas adelante en este
proyecto se desarrolara con mayor profundidad las definiciones inherentes a los

Equipos de Alto Desempeiio. (EAD),

Ahora bien, es importante conocer como influyen los Equipos de Alto Desempefio
((EAD), en la satisfaccion del cliente. El punto de partida de un cliente satisfecho
proviene de un equipo altamente comprometido con la organizacion, esto, debido
a que el cliente tiene el primer contacto con el equipo. Como se mencion6 en
lineas anteriores, los integrantes de los Equipos de Alto Desempefio (EAD),
conocen muy bien cual es la mision, vision, y objetivos de la organizacion. Es por
ello que estan en sintonia de lo que quiere lograr la organizacion y trabajan
conjuntamente para lograrlo. Cada organizacion, busca satisfacer las necesidades
de sus clientes, lo que se traduce en mas ventas para ella. Ello, solo es posible
con un personal altamente calificado, que esté motivado para poder realizar sus

tareas, alineados con el resto de los integrantes del equipo



Como se mencion6 anteriormente, el concepto de Equipo de Alto Desempefio no
se ha definido claramente en las organizaciones, ni se han tomado en cuenta los

beneficios y/o ventajas de contar con dichos equipos en las organizaciones.

Es por ello que, el presente trabajo de investigacion busca desarrollar un plan de
mejora para lograr la satisfaccion del cliente, sustentado en Equipos de Alto
Desempeiio (EAD), mediante la formulaciébn y respuesta a las siguientes

interrogantes:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Después de lo expuesto anteriormente surgieron las interrogantes que se

presentan a contianuacion:

¢, Como se identifica a los Equipos de Alto Desempefio (EAD), en empresas del

sector de seguridad Industrial?
¢, Como desarrollar una estrategia que permita lograr la satisfaccion del cliente ?

¢, Como influyen los Equipos de Alto Desempefio (EAD), en las necesidades de los

clientes?

¢, Coémo formar Equipos de Alto Desempefio(EAD), en las organizaciones, a fin de

lograr mejorar la satisfaccion del cliente?



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar el impacto de los Equipos de Alto Desempeiio (EAD), en la

satisfaccion del cliente en las empresas del sector de seguridad industrial.

1.3.2 Objetivos especificos

« Realizar un diagnéstico integral sobre el manejo de atencion al cliente
inherentes a la satisfaccion del cliente para empresas del sector de seguridad
industrial.

« |dentificar los clientes atendidos actualmente en empresas del sector de
seguridad Industrial, a fin de identificar las inconformidades.

« Evaluar los Equipos de Alto Desempefio (EAD), y su influencia en la
satisfaccion del cliente en empresas del sector de seguridad industrial.

« Analizar los procedimientos de la Gestion de la Calidad manejados en todos
departamentos y su relacion con los Equipos de Alto Desempefio (EAD), en las
empresas de seguridad industrial.

 Identificar el impacto de los Equipos de Alto desempeiio (EAD), en la

satisfaccion del cliente en empresas del sector de Seguridad Industrial.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Las personas que conforman el recurso humano, representan el activo mas
importante para cualquier organizacién, por mas que se cuente con un sistema
avanzado, si no se cuenta con capital humano preparado y comprometido con los

objetivos y razén de ser de la organizacion, se hace dificil llevar a cabo todos y
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cada uno de los objetivos de la misma. Sin embargo, en determinadas ocasiones
no se ha sabido identificar las herramientas para determinar la presencia de
Equipos de Alto Desempefio (EAD), dentro de la organizacién ni su influencia para
el logro de la satisfaccion del cliente.

Este proyecto sirve de guia para que las organizaciones logren en primera
instancia identificar a los Equipos de Alto Desempeiio (EAD), dentro de su
organizacion y en segundo lugar para lograr una mayor estabilidad dentro de la
organizacion; mediante la presencia de personal altamente capacitado y sobre
todo comprometidos con los objetivos de la empresa mediante la identificacion de
herramientas que brinden una clara vision de las caracteristicas de dichos

equipos.

Asi mismo, representa un aporte a empresas de otros sectores y a las
universidades. En este caso, a la Universidad Catolica Andrés Bello para que sea
incluida la importancia de dar a conocer las herramientas para la identificacion y/o
creacion de Equipos de Alto Desempefio(EAD), a los estudiantes de Postgrado y
asi crear bases de fortalecimiento de modo que las organizaciones no solo logren
mejorar la satisfaccion del cliente a través de la inclusion de personal calificado
como miembro para formar parte de un Equipo de Alto Desempefio(EAD) sino que
ademas se traduzcan en la sostenibilidad de dichas organizaciones en el pais.
Dichos resultados de dicho proyecto servirdan de apoyo para proximas

investigaciones.
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1.5 ALCANCE Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion se basa en determinar el impacto que tiene los
equipos de alto desempefio (EAD), en la satisfaccion del cliente en las empresas
del sector de seguridad. Para ello, se analiza informacion contenida en libros,
revistas cientificas y tesis, asi como el andlisis de un caso de estudio a fin de
evaluar como se implementa las herramientas para determinar el nivel de

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Todo proyecto debe estar sustentando por otras investigaciones ya realizadas por
diversos autores lo que permitird obtener las bases para el desarrollo del proyecto.

Para (Fidias Arias, 2012) los antecedentes hacen referencia “a los estudios
previos y tesis de grado relacionadas con el problema planteado; es decir,
investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el

problema en estudio” (p. 14)

(Arancibia & Leguina, 2013) en su articulo cientifico “Factores Determinantes en
la Percepcion de la imagen y calidad de servicio y sus efectos en la
satisfaccion del cliente” publicado en la revista de Ciencias Sociales (RCS),
Volumen XIX N.° 2. en México, dan respuesta a interrogantes como ¢,Qué factores
son los que mas valora el cliente a la hora de percibir un buen servicio? ¢Como
estos afectan a la satisfaccion del cliente? Muestra herramientas que permiten
tomar decisiones de donde se deben enfocar los recursos y acciones, asi mejoratr,
la oferta de valor hacia el cliente. Dichos autores, hacen mencion a la importancia
del modelo de capital intelectual conformado por unos factores intangibles y un
factor de equipamiento fisico conformado por tangibles que, directamente se
relacionan con la imagen y calidad que percibe el cliente. Estos autores, ademas,
sefalan que la calidad percibida por el cliente; asi como la imagen juega un papel

importante en la satisfaccion del cliente.

(Denove & Power, 2006) en su libro “Satisfaccion” explican las clases de clientes

existentes que son los apéticos y los entusiastas, entendiendo como clientes
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entusiastas “aquellos clientes que profesan una creencia inquebrantable en una
empresa, servicio o producto. Son personas dispuestas a comprar de nuevo un
articulo de la misma marca, incluso si les conviene menos o le cuesta mas”. Por
su parte, los clientes apaticos son aquellos que, aunque “tienden permanecer
fieles no estan dispuestos a sufrir ninguna incomodidad o hacer un esfuerzo extra

para utilizar un determinado producto o servicio”

(Escobar & Anwandler, 2015) “TeamCoaching, CO6mo desarrollar Equipos de
Alto Desempeio” consideran que a lo largo de la evolucibn humana se hace
menester que la conformacion de equipos debe estar alineados con los objetivos
de la organizacion. Basicamente las organizaciones exitosas se basan en grupos
gue colaboran entre si existiendo mistica, pasion y entrega al trabajo obtenido asi
resultados increibles. El lider actual debe comprender la psique de los integrantes

del equipo, asi como transmitir que los objetivos deben ser comunes.

(Vera, Estrada, 2007) Servicio y Atencion al cliente, plantea que el servicio al
cliente es el factor del éxito para cualquier organizacién, sefialando que “la calidad
en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion. El servicio
y la atencion de calidad son el reflejo del compromiso de quienes integran una
institucién orientada al cliente...”. El autor claramente hace referencia sobre la
importancia del compromiso que tengan los integrantes en una organizacion en la

calidad del servicio que se vera reflejado en la satisfaccion del cliente.

Esta obra aporta informacién valiosa sefialando como influyen los miembros del

equipo sobre la satisfaccion de los clientes.

(Najul, Godoy, 2011) “El Capital Humano en la Atencion del Cliente y la

Calidad de Servicio” publicado en Observatorio Laboral Revista Venezolana Vol.
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4, N.° 8, en Venezuela, presentan los factores claves que permiten que toda
organizacion logre el nivel de competitividad en el mercado moderno. En primera
instancia, hace mencién al analisis de la atencién al cliente y como este influye en
el logro de los objetivos propios y colectivos de la organizacion. Por otra parte, otro
factor es la calidad de servicio al cliente y su relacion con la captacion y
capacitacion del capital humano, es aqui donde los Equipos de Alto Desempefio
hacen acto de presencia y el ultimo factor relacionado con el anterior tiene que
ver con el andlisis del talento humano representando ademas un factor clave
dentro de la organizacibn para mantener motivados y preparados
académicamente a los integrantes de la organizacion que hacen posible brindar

calidad de servicio al cliente.

(Quintana , 2012) de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Escuela de Maestria de
la Salud y Administracion de Organizaciones de Salud de la Universidad Nacional
de la Plata en su proyecto titulado: “Estudio de las Caracteristicas de la
Demanda y Satisfaccion de Clientes”. A pesar que dicho trabajo se baso6 en la
parte de salud, se toma en cuenta como antecedente del presente proyecto con la
intencion de comprender como se evaltan los diversos tipos de clientes que

perciben cualquier tipo de servicio.

Dicha obra brinda la oportunidad de conocer cuales son los tipos de clientes que
existen para profundizar de lleno todo lo relacionado al cliente en nuestro

proyecto.

(Eduarte, Ramirez, 1999) en su articulo cientifico “Calidad en el Servicio del

Cliente” publicado en la Revista de Ciencias Administrativas y Financieras de la
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Seguridad Social, Volumen 7 Nro. 1 en San José Jan. Costa Rica, plantea que
parte del fenbmeno que es la globalizacién donde se habla en la actualidad de
servicio al cliente; enfocandose las organizaciones en la satisfaccion del cliente.
Asi mismo, expresa que” es absolutamente necesario cambiar los paradigmas de
manejo de las empresas e instituciones, propios de la Era Industrial, por los
paradigmas propios de la Era del Conocimiento, la cual enfoca su atencion en el
tema de la Calidad Total”. Ademas, sefiala que existen dos grandes propositos
de la Calidad Total, como lo son mejorar el nivel de vida de los clientes y mejorar
el nivel de vida de los integrantes de la organizacién, denominados como clientes

externos.

Dicho trabajo, servira de guia para desarrollar lo referente al concepto de Calidad

Total y como este influye directamente sobre la satisfaccion del cliente.

(Rojas, Donoso, 2012) en su articulo “Variables Dinamicas y su Influencia en
los Equipos de trabajo de Alto Desempeio (Etad)” en de la Revista Gestion de
las Personas y Tecnologia-ISSN 0718-5693-Edicion N.° 15 en Chile hacen
mencion de la importancia de los Equipos de Alto Desempeiio para las
organizaciones; sin embargo, no definen, como conformar y medir un Equipo de
Alto Desempefio. Estos autores, basan su proyecto en el estudio de la psicologia

sustentado en matematicas.

(Uribe, R., Molina L., Contreras, Torres, Barbosa, R., & Espinoza, M., 2013)
“Liderar Equipos de Alto Desempefio; Un gran reto para las organizaciones

actuales” expresan en su obra que las organizaciones se ven obligadas a innovar
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debido a los grandes competidores que se juegan un lugar en el mercado. Para
ello, dichas organizaciones deben estar bajo la orientacién de un conjunto de
directivos que se comprometan y optimicen sus habilidades para liderar un grupo
de personas. Bésicamente, los autores dan a conocer la relaciéon de liderazgo con
los Equipos de Alto desempefo. El lider funge como facilitador, capaz de
transformar a las personas que integran un equipo. “Se plantea la necesidad de
incluir en los procesos de direccion exitosa de Equipos de Alto Desempefio,
factores como la estrategia organizacional, la gestion humana y la estructura
organizacional” ...tomando en cuenta que el lider debe tener actitud y buena

receptividad a los cambios.

2.2. BASES TEORICAS.

Las bases tedricas hacen mencion a los conceptos relacionados con el tema de
investigacion; entre los cuales se encuentra la definicion de satisfaccion del

cliente, servicio, Calidad Total, Equipos de Alto desempefio; entre otros.

Se ha dicho mucho acerca de la satisfaccion del cliente. Son numerosas las obras
publicadas sobre este tema, entre ellas resalta la importancia que conlleva lograr
la satisfaccion del cliente, si se quiere lograr el éxito de la organizacién. Es decir,
la subsistencia de las empresas en el mercado viene dada por la satisfaccion del
cliente, entre mas satisfecho estén los clientes las organizaciones podran seguir
haciendo vida en el mercado. Ahora bien, una de las obras de mayor importancia
entre las investigaciones a lo largo de este proyecto, es la de la obra del Dr. Philip

(Kloter & Kelller, 2012) considerado, ademas, el padre del Marketing, en la que, en
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primera instancia, aclara a que hace referencia la satisfaccion total del cliente,

definiendo la satisfaccién como:

“El conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se genera en una
persona, como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un
producto (0 el resultado) contra las expectativas que se tenian. Si el
resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el

cliente estara muy satisfecho o complacido”. (p128)

Ademas, de lo anteriormente expuesto, el Dr. Kotler hace mencién acerca de la
importancia de la satisfaccion total del cliente. Dicho término hace referencia;
entre otras cosas, a las evaluaciones que los clientes hacen sobre un
determinado producto, la cual depende de diversos factores; tales como: la
lealtad que tenga el cliente con una determinada marca, puesto que los
consumidores desarrollan una percepcion mas favorable a aquellos productos

gue le provocan sentimientos positivos.

Un aspecto de vital relevancia dentro del contexto de la satisfaccion del cliente,
tiene que ver con los intereses propios de la organizaciéon. Una organizacién no
puede dedicarse netamente a satisfacer las necesidades de los clientes y
descuidar asi la rentabilidad de la empresa; por ejemplo: satisfacer las
necesidades de los clientes brindandoles productos y servicios a bajos precios,
perjudicando asi su nivel de ganancia. Entonces, de acuerdo con Kotler & Kevin)
“la empresa debe intentar alcanzar un alto nivel de satisfaccion del cliente, pero
al mismo tiempo debe ofrecer también niveles de satisfaccién aceptables a otros

interesados, con base en sus recursos totales”
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Siguiendo el mismo orden de ideas, por su parte, (Chris & James, 2006) en su
obra Satisfaccion sefialan la satisfaccion del cliente en tres categorias
principales del negocio; a saber:

Los proveedores de servicios: los proveedores de servicios para poder lograr
la satisfaccion de los clientes, deben cumplir con los siguientes criterios:

a. La calidad del servicio.
b. La experiencia subjetiva que el cliente tiene de la prestacion del servicio.
c. El proceso en si de la prestacion del servicio.

En este oportunidad, los autores hacen mencion de la importancia que conlleva
el ofrecer un buen servicio al cliente, de ello depende que se sientan lo

suficientemente satisfechos como para volver a contratar dichos servicios.

1. Los fabricantes de productos: en este caso, los criterios de satisfaccion de

clientes, se dividen en dos grupos: los primarios y los secundarios.

a. Criterios primarios: hacen referencia tanto al acabado del producto, como

sus caracteristicas, funcionamiento, disefio, calidad, entre otros

b. Criterios secundarios:; se refiere a la experiencia que tiene el cliente de
la venta de dicho producto;asi como de la experiencia del servicio postventa,
siento este un plus que muchas empresas han adoptado en los ultimos tiempos
y se ha convertido en una de las razones por la cual, el cliente vuelve a adquirir

dicho producto.
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En este sentido, es importante recalcar o que estos autores sefialan sobre estos
dos criterios. “ los criterios primarios, depende directamente del fabricante,
mientras que los secundarios requieren de la participacion de los mayoristas y
del servicio post-venta”, que dicho de otra manera, la participacion del fabricante

y los mayoristas determinan el nivel general de satisfaccion del cliente.

Los comercios: En este caso, la satisfaccion del cliente viene dada por 4

factores que influyen en la decision de compra del cliente.Dichos factores son:
a. Laubicacion

b. Seleccidn de productos que ofrece

c. Precios

d. Laexperiencia de compra

En este mismo orden de ideas, (Chris & James, 2006), afirman que los tres
primeros factores son mas sencillos de medir, mientras que el cuarto factor es
mucho mas complejo y tiene mas peso sobre la decisibn de compra del
cliente. De este modo, existen otros factores ligados a la experiencia de

compra; los cuales son:
a. Las instalaciones, la limpieza, presentacion, etc
b. Eltrato; es decir, la amabilidad que se tenga con el cliente

c. Las politicas de la empresa, tales como las devoluciones, cambios de

horarios, entre otros.
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Dichos autores afirman que, estas tres categorias “ofrecen a las empresas que
operan en ellas, un escenario donde pueden demostrar su profundo
conocimiento de las distintas maneras en las que su negocio afecta a los
clientes”. Ademas, pueden utilizar ese conocimiento; tanto para mejorar sus

ventas, como para la satisfaccion de los clientes.

Unas de las interrogantes que desarrollan (Denove & Power, 2006) tiene que ver
con ¢Como comprender la voz del cliente? Dicha interrogante, ayuda a
conocer un poco mas sobre como lograr la satisfaccion del cliente. Entre lo que
mencionan los autores, esta la importancia de la recopilacion de la informacion,
donde toda organozacion tiene informacion relevante de sus clientes siempre y

cuando tenga las respuestas a las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es el grado de satisfaccion del cliente si se compara con el de la

competencia?

En este caso, para las grandes industrias de los sectores automotriz, hotelero o
aéreo, es facil de responder, ya que se basan en encuestas siendo en su
mayoria datos publicos, el secreto estd en saber utilizar de manera correcta

dichos datos.

2. ¢ En gqué medida cada departamento organizacional tiene conforme a

los clientes?

Lo anterior, esta directamente relacionado con las empresas de servicio, tal el

caso de Walco Industrial,S.A., donde se tiene un contacto directo con el cliente
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a través de los integrantes de cada departamento, ya que la calidad del servicio
esta intimamente relacionado con el trato que se le brinda al cliente. Es por ello,

gue las organizaciones deben “....saber qué departamentos se pueden dejar
funcionando tal y como estan, clales necesitan algunos retoques y cuales
deben ser sometidos a una completa reestructuracién”. Esto tiene una gran
vinculacién con la importancia de formar y contar con Equipos de Alto
Desempefio dentro de la organizacion. Dicho tema sera expuesto mas adelante

en este trabajo de investigacion.

3. ¢ Se tiene nocion de las necesidades de los clientes, lo que les

entusiasma comprar?

Esta interrogante es clave, ya que se debe conocer cuales son los gustos de
nuestros clientes, a fin de satifacerles. Es por ello que, (Chris & James, 2006) en
este aspecto sefialan “La compresion de las necesidades del cliente ha de ser el
tamiz, a través del cual la empresa filtra todas y cada una de sus decisiones”,
esto hace referencia al desarrollo de un nuevo producto o servicio, la estrategia

de precios; entre otros.

4. ¢ La organizacién tiene claro hasta qué punto la satisfaccion del cliente

afecta sus beneficios?

Sobre esta interrogante, los mismos autores (Chris & James, 2006) indican “ la
satisfaccion no es un fin en si mismo, sino una inversion cuyo rendimiento debe
ser sometido constantemente a evaluacién”. Basicamente la organizacion no

puede colocar por encima la satisfaccion del cliente sobre su propio margen de
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rentabilidad, ni tampoco descuidar la importancia de satisfacer al cliente con la
Unica intencién de solo recibir buenos ingresos. Por tanto, debe existir un total

equilibrio para lograr ambas cosas.

Siguiendo con el mismo orden de ideas, no se puede perder de vista un concepto
ligado a la satisfaccion del cliente, que es la atencion al cliente. Dicho término se
asocia directamente a la satisfaccion ya que un cliente bien atendido es
posiblemente un cliente satisfecho. Sobre este tema (Najul, Godoy, 2011) sefala
que “ Hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,
logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva”. Sin duda alguna, el
cliente es el protagonista mas importante dentro del mundo de los negocios.(
p.25)

Ademas, el autor (Najul, Godoy, 2011) plantea que se deben tomar en cuenta
varios elementos para poder tener éxito en la atencion al cliente. Dichos
elementos son: el Liderazgo, la Eficiencia en sus operaciones, Capital

Humano y Cultura Organizacional.

Esta ultima debe estar bien definida, para que sus integrantes esten
claros de la mision y visidbn de la empresa, de esta forma los
trabajadores al sentirse identificados y¥ como parte de la misma,
estardn motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto
influye positivamente en la atencion a sus clientes, tanto internos
como externos. (p.25)

De la cita anterior, se puede afiadirotro aspecto relevante sefialado por la autora,
sobre el cambio en que se han visto obligados los empresarios a realizar debido

a la saturacion de los mercados. Las organizaciones, deben centrar su atencién
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a en aquellos clientes que no logran familiciarse con la marca de un determinado
producto, es por ello que el “ principal objetivo de todo empresario debe ser
conocer y entender muy bien a sus clientes, de manera que el producto o
servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades y asi, poder
satisfacerlos” ( p.26)

Asi mismo, es de vital relevancia dar a conocer lo que expone (Najul, Godoy,
2011) considerando los 10 mandamientos de la atencion al cliente:

1- El cliente debe estar por encima de todo; es decir, se debe tener presente al

cliente en todo momento.
2- Se debe hacer lo posible por satisfacer lo que pide el cliente.

3- Hacer sentir al cliente que todo lo que se le ofrece sera cumplid; es decir,

divulgar la informacion correcta de acuerdo con lo que él solicita.

4- Lograr superar las expectativas del cliente, es importante que la organizacion

no se conforme con solo satisfacer sus necesidades; sino ademas, superarlas.

5- Un capital humano capacitado para atender las necesidades de los clientes,
puesto que el buen trato por parte de los integrantes de la organizacion a los
clientes, hara que estos regresen e y no que estos no quieran saber nada de la

organizacion.

6- Cuidar cada detalle, puesto que fallar en la fecha de entrega o cometer

cualquier error puede provocar que la venta no se cierre con éxito.
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7- Mantener motivado al capital humano, puesto que si este se encuentra
desmotivado, insastifechos de trabajar en la organizacion, transmitiran eso a los

clientes y muy dificilmente el cliente quedara satisfecho.

8- Eljuicio de la calidad del servicio lo hace el cliente, ya que son estos los que
tienen la verdad sobre la atencion recibida y quienes deciden si regresan o no a

adquirir los productos o servicios.

9- Busca siempre mejorar el servicio puesto que existe una competencia a la
gue no hay que descuidar; por lo tanto, las organizaciones deben proponerse

nuevas metas y nuevas maneras de lograr la maxima satisfaccion del cliente.

10- Trabajar en equipo, puesto que cada uno de los integrantes de la
organizacion, son los responsables de una u otra forma de mantener satisfecho a
los clientes y superar sus expectativas. Esto se logra, trabajando en equipo

alineados con los objetivos de la organizacion.

Equipos de Alto Desemperio (EAD)

Como se ha mencionado, la cultura organizacional esta intimamente relacionada
con los Equipos de Alto Desempefio, puesto que los integrantes de dicho equipo
estan comprometidos con la misién, visién y objetivos de la empresa, lo que hace

posible brindar un mejor servcio a los clientes.

(Uribe, R. , Molina, L., Contreras, T., Barboza, R., & Espinoza, M., 2013) dichos

autores plantean que antes de conocer las caracteristicas necesarias para
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conformar Equipos de Alto Desempefio, es sumamente importante estar claros

con los siguientes conceptos:

e Grupo de Trabajo: “Es un conjunto de personas donde cada uno busca un

resultado ante una tarea u objetivo especifico”
Dichos autoren cital a (Katzenbach,& Smith, 2000) sobre la definicion de:

e Equipos de Trabajo: “Es un numero mas reducido de personas con
habilidades complementarias, que se encuentran comprometidas con un
propoésito, un conjunto de metas de desempefio y un enfoque comun, por los

cuales son co-responsables”

como se puede apreciar los equipos de trabajo se basan en la disciplina,

comprometidos a cumplir los objetivos de la organizacion alineados entre si.

Grupo de trabajo Equipo

Lider fuerte y claramente enfocado. Roles de liderazgo compartidos

Responsabilidad individual. Responsabilidad individual y mutua.

El proposito del grupo es el mismo que la Proposito especifico del equipo que es
mision mas amplia de la organizacion. alcanzado por el mismo.

Productos de trabajo individuales. Productos de trabajo colectivo.

Sostiene reuniones eficientes. Fomenta la discusion abierta y las reuniones

Mide su eficacia indirectamente por su activas de resolucion de problemas.
influencia sobre otros (como el desempeiio Mide el desempeiio evaluando los productos
financiero de la empresa). de trabajo colectivo.

Discute, decide y delega. Discute, decide y trabaja en conjunto.

llustracion 1: Diferencias entre Grupos y Equipos
Fuente: (Katzenbach,& Smith, 2000)
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En este orden de ideas, se puede agregar de acuerdo con lo planteado por
(Uribe R, Molina L, Contreras T., Barbosa R, & Espinosa M, 2013) “ el paso de
grupos de trabajo a equipos de alto desempefio, implica la conviccion de que la
productividad del equipo es relevante para cada uno de sus miembros...” ;es
decir, que cada uno de los integrantes de los equipos internalizan y se
responsabilizan de manera individual por el cumpliento de los objetivos de la

organizacion.

Por su parte, (Rosaura Malpica, 2014) menciona que formar equipos de alto
desempefio es uno de los mayores retos para los directivos de una organizacion,
ya que para poder conformarlos, es necesario crear un ambiente donde exista la
confianza, el liderazgo, buena comunicacion y que cada uno de los integrantes
del equipo tenga claro el objetivo de la organizacion. En este sentido, se puede
agregar lo que el autor (Humberto & Rivera, 2012) cita sobre lo que son los

Equipos de Alto Desempefio:

“

Es un numero pequefio de personas, que comparten
conocimientos, habilidades y experiencias complementarias y que,
comprometidos con un propésito comudn, se establecen metas
realistas, retadoras y una manera eficiente de alcanzarlas también
compartidas, asegurando resultados oportunos, previsibles y de
calidad, por los cuales los miembros se hacen mutuamente
responsables (p. 81).“

Ahora bien, es de vital relevancia mencionar ctales son las caracteristicas de
los Equipos de Alto Desempefio, segun (Humberto & Rivera, 2012) los Equipos
de Alto Desempefio estan conformados entre 5 a 15 personas, las cuales son
multifuncionales; es decir, trabajan conjuntamente enfocados en el cumplimiento

de los objetivos de la organizacion. Ademas, es importante recalcar que dichos
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equipos no son conformados con la vaga intencién de un proyecto o tarea en
especifico.Por el contrario, todos trabajan de manera conjunta para lograr los
objetivos organizacionales. En este sentido, los autores sefialan: “los miembros
de los ETAD asumen entrenarse y entrenar con la finalidad de lograr el desarrollo
de mudltiples destrezas y el conocimiento requerido para el desempefio de varias
tareas” (p.147). Asi mismo, dichos autores hacen mencion que los miembros de
dicho equipo son recompensados; a través de promociones, reclasificacion o
reconocimiento publico. Se realizan evaluaciones de desempefio a los integrantes
del equipo de manera periddicas; lo cual es considerado una herramienta de

seguimiento.

Otra caracteristica esencial de los Equipos de Alto Desempeiio que plantean
(Humberto & Rivera, 2012), es que los integrantes conocen y se sienten
comprometidos con la misién, vision, objetivos, valores y la estrategia de la
organizacion. Ademas, existe la conviccion de la importancia de trabajar como

equipo y de la importancia que tiene su aporte para la organizacion.

Con base a lo anterior, se puede agregar, lo planteado por (Rosaura Malpica,
2014) referente a que los integrantes que conforman un Equipo de Alto
Desempefio, se caracterizan por demostrar todo el potencial que poseen, lo cual
no solo les ayudan a realizar sus labores de manera efieciente;sino también eso

les permite realizarse como profesionales que forman parte de una organizacion.
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En este sentido, se pueden mencionar unos aspectos o caracteristicas que tienen
gue ver con la conducta de los miembros de un Equipos de Alto Desempefio,
segun el aporte de (Rosaura Malpica, 2014):

1- Poseen disposicidén a escuchar y a responder de forma constructiva a

los puntos de vista de los otros colegas
2- Darle al resto de los integrantes el beneficio de la duda
3- Ofrecer apoyo oportuno al resto de los integrantes

4

Se debe reconocer los intereses y sus logros

ol
1

Se comparten conocimientos , soluciones y resultados

6- Hablar claro sin ocultar ningun tipo de informacion, enfocados en el
problema, no en la persona. En este caso, se puede decir que tienen

ademas la capacidad de la resolucion de conflictos.

7- Realizan acciones de manera autodirigida sin necesidad de supervision. En
este punto, los miembros estan en la capacidad de realizar sus actividades y
apoyar al resto de los integrantes, en caso de que este ultimo tenga dificultad de

realizarlas por ausencia en el lugar del trabajo.

Con respecto a lo mencionado anteriormente, se puede agregar lo que plantea
(Humberto & Rivera, 2012) sobre otra caracteristica fundamental que poseen los
integrantes de los Equipos de Alto Desempefio, sobre la practica de los

integrantes en la rotacion de las tareas; lo cual contribuye al desarrollo de
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destrezas. Asi mismo, desarrollan la flexibilidad para desempefar diferentes
funciones y el conocimiento necesario para crear el producto o brindar el servicio.

En este sentido, se crea el sentido de pertenencia.

Ahora bien, de acuerdo con lo anteriormente expuesto se puede ver la
importancia de contar con un Equipo de Alto Desempefio dentro de la
organizacion, ya que ayuda a ofrecer un mejor producto o servicio al cliente. De
esta manera se puede satisfacer sus necesidades, al ser atendido de manera
eficiente.

Otro concepto que esta relacionado con la investigacion de este proyecto, es la
calidad. Segun la Norma ISO 9001:2015 ISO (International Organization for
Standarizacion), en el apartado 3.6.2. indica que la calidad, es el “grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.
El concepto de “objeto”, en la mencionada norma hace referencia a “cualquier
cosa que pueda percibirse o concebirse”; es decir, la norma habla de productos,

Servicios, procesos, recursos e incluso se refiere a una organizacion.

Es oportuno mencionar que, existen diversos significados de calidad; lo cual
depende del contexto en el que sea utilizado. En este sentido, existen dos tipos
de calidad de acuerdo con lo planteado por (Lopez Gumucio, 2005) como son la
calidad interna se refiere a la forma cémo la organizacion administra la calidad
de sus procesos, productos y servicios y la calidad externa que se refiere a la

percepcidn que tiene cliente, sobre el producto o servicio que adquiere.
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Ahora bien, dicho autor también hace referencia al término de Calidad Total.
Dicho término “se utiliza para describir el proceso de lograr que los principios de
calidad, constituyan parte de los objetivos estratégicos de una organizacion,
aplicandolos a todas las operaciones junto con el mejoramiento continuo, y

enfocado a las necesidades del cliente...” (p.69).

Es importante que, los productos y servicios ofrecidos reflejen las expectativas y
necesidades de los clientes. Tal como, lo expuesto por (Lopez Gumucio, 2005)
“su interés radica en que el nivel cualitativo minimo producido sea siempre
superior a sus expectativas, siendo la calidad del servicio tan importante como el

producto” (p73).

En tal sentido, dicho autor plantea que las organizaciones se deben enfocar en
ofrecer los productos y servicios de acuerdo a las necesidades del cliente. Es por
ello que, las organizaciones deben establecer como estrategia de negocio la

aplicacion de la calidad total para asi lograr la interaccion con el cliente.

Se debe tomar en cuenta que, para poder satisfacer las necesidades de los
clientes, tanto internos como externos, es menester identificarlos y conocerlos

plenamente. En este caso (Lopez Gumucio, 2005) plantea:
1. Identificar el cliente
2. ldentificar los atributos de calidad de los productos y servicios para los clientes

3. Lograr la conformidad de dichos atributos por los clientes y obtener de ellos la

satisfaccion.
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4. Hacer mejoramiento continuo

La organizacién debe establecer estrategias de negocio, que le permita superar
las expectativas del cliente. En este sentido, la calidad total promueve la
participacion de todo el personal, el cual debe estar altamente capacitado y
comprometido con los objetivos de la organizacion y trabajando en pro de
mejorar de manera continua. Por lo que, (Lopez Gumucio, 2005) define la

Calidad Total como:

un estilo de gestion que otorga a las personas el entrenamiento, la
responsabilidad, la autoridad, la orientacion, la retroalimentacion, el
soporte y la motivacion, necesarios para autocontrolar y mejorar
continuamente su trabajo, a fin de que pueda satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes externos e internos (p.75)

Se puede decir que, existe una estrecha fa relacion entre la Calidad Total y los
Equipos de Alto Desempefio; es decir, como estos influyen de manera positiva

sobre la satisfaccion del cliente.

2.3. BASES LEGALES:

Las bases legales permiten sustentar las normas o leyes que rigen el campo en
estudio. Este proyecto basara su estudio dando a conocer cOmo gerenciar
Equipos de Alto Desempefio en empresas del sector industrial, las leyes que
abarca dicho estudio son diversas. Tales leyes son la Ley Organica del Trabajo,
los Trabajadores y las Trabajadoras, la Ley Organica de Prevencién, Condiciones
y Medio Ambiente de Trabajo. Asi mismo, ademas de leyes también existen
normas que sustentan y rigen el problema en estudio; las cuales permiten su ideal

desarrollo en el territorio venezolano.
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Dichas normas, son las normas COVENIN (Comisiébn Venezolana de Normas
Industriales) y las normas OHSAS (Occupational Safety And Healt Administration),
OSHA-18001, éstas ultimas, rigen los sistemas de gestion de seguridad y salud y
riesgos, asi como la norma OHSAS 18002 que hace referencia a las directrices

para la implementacion de la OHSAS 18001.
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen todos los elementos vinculados a la metodologia de
la investigacion, como lo es tipo de investigacion, disefio de la investigacion,
poblacion, disefio de la muestra, fuente de informacion, la operacionalizacion de

las variables, cronograma, recursos y aspectos éticos.

El proyecto va dirigido hacia un enfoque cualitativo dado a que ‘“utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) (p.7). en tal sentido se va desde lo general a lo
particular; permitiendo entender el nivel de satisfaccion de los clientes mediante la

ausencia y/o presencia de los Equipos de Alto Desempeiio.

En el mismo orden de ideas y para obtener una vision mas clara de lo
anteriormente expuesto, se muestra en la figura siguiente como se aplica el

proceso cualitativo en un proyecto de investigacion:
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llustracion 2 Proceso Cualitativo

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion es la No experimental ya que se utiliza el método de la
observacion pues no existe tareas aleatorias o variables manipulables. En tal
sentido, este proyecto se examina el impacto que tiene los Equipos de Alto
desempefio en la satisfaccion de los clientes, en el sector de seguridad industrial,
donde se analiza los tiempos de respuesta a los clientes y como el
comportamiento del Equipo de trabajo aportan el alcance de la satisfaccién a los

clientes.

Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) el tipo de disefio no experimental
lo definen como “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que so6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural

para analizarlos.( p.152)
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Dicho autores, sefalan que existen dos tipos de investigacion no experimental. Tal

como se muetsra en la siguiente figura:

Exploratorios
Transeccional Descriptivas
Investigacion No
Experimental Correlacionales-
Causales
Longitudinal

llustracion 3 Tipos de Investigacion No Experimental

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) “Disefios
transeccionales (transversales) Investigaciones que recopilan datos en un
momento Unico”(p.154) su objetivo es analizar variables y su relacion en un

determinadoe escenario.

Las investigaciones Transaccionales-Exploratorios hace enfasis a la exploracion
inicial en un momento determinado, tal como lo sefialan (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014) “Se trata de una exploracién inicial en un momento especifico.
Por lo general, se aplican a problemas de investigacién nuevos o poco conocidos;

ademads, constituyen el predmbulo de otros disefios (no experimentales y
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experimentales)” (p.155). a lo antes expuesto se puede imferir a que el proyecto
de investigacion se obtenga una vision general las empresas del sector de
seguridad industrial contratas personal altamente capacitado para conformar
Equipos de Alto Desempefio.

Por su parte las investigaciones Descriptivas tienen como objetivo “el
procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de
personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fenémenos,
comunidades, etc., y proporcionar su descripcion. (Hernadez (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)” (p-155). En tal sentido, dicho disefio hace enfasis
en el nivel educativos de los miebros que componen Equipos de alto desempefio,

su edad, que cantidad de hombres y mujeres forman dicho grupo.

Por ultimos la investigacion de tipo Correlaciones o causales hacen referencia a
la relacion entre dos o mas variables en un determinado escenario (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) (p.158)

Investigacion de tipo longitudinal factor importante dentro del estudio en el
proyecto de investigacion, donde se observa en un tiempo determinado mediante
las encuestas que las empresas del sector de seguridad industrial la aplican a sus
clientes a fin de medir su nivel de satisfaccion en un lapso de tres meses, por

ejemplo.
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3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion se puede definir como “el plan o estrategia concebida
para obtener la informacion que se desea” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2003) (p.184). dichas estrategias se dividen en investigacion experimental
(referente a investigaciones propios cuantitativas) y no experimental (hace
mencion a las que se utlizan en investigaciones tanto cualitativas como
cuantitativas, conocidas ademas como mixta).

En este sentido, ademas se puede decir que la investigacién de campo es aquella
gue consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados,
o0 de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no
altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental.

También, la investigacion se basara en la recoleccion de informacion por medio de
diferentes fuentes como: libros, revistas, articulos cientificos, articulos en linea y
entrevistas.

3.3 UNIDAD DE ANALISIS (POBLACION Y MUESTRA)

Dentro de este marco (Fidias Arias, 2012) la poblacion, o en términos mas
precisos poblacién-objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda determinada por el problema y por los objetivos del
estudio. La poblacion finita, es la agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas
unidades.” (p 81).
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(Hernadndez, Fernandez, & Baptista, 2014) la poblacion-muestra dentro del
enfoque cualitativo “ regularmente no se pretende generalizar los resultados

obtenidos en la muetsra a una poblacion...” (p 12)

Al tratarse de un enfoque cualitativo la poblacion depende de las
necesidades del investigador (obtener casos suficientes) (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) (p.15)

Al referirse a la muetsra (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) indica
gue la muestra se puede ver como un subgrupo de la poblacion,

representado en la Figura ( ilustracion) 4.
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llustracion 4: Representacion de la Muestra como Subgrupo

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Esto a su vez, si dejar de mencionar los dos tipos de muestras que existen,
de acuerdo al criterio de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), donde
establecer las muestras de “tipo probabilistico y las de tipo No
Probabilistico” (p 175)
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A lo que refiere el al primer tipo, las de tipo probabilistico (Hernandez,
Fernadndez, & Baptista, 2014) “Subgrupo de la poblacién en el que todos los
elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos.(p.176); es decir, que
todos los elementos involucrados en la muetsra tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados donde dependera a su vez de

caracteristicas de la poblacion asi como del tamafio de la muestra.

Ahora bien, en cuanto al tipo No probabilistico, los mismos autores,
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), citando a (Johnson, 2014,
Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Battaglia, 2008b) indican que “la eleccion
de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propésitos del
investigador (p.176). tomando en cuenta lo mencionado en lineas
anteriores, se puede indicar que la muetsra aplicada para el proyecto de
investigacion es de tipo No Probabilistico puesto que para el analisis de
estudio se toman en cuenta a las personas con carcatristicas especificas
tomando en cuenta la formacion academica, experiencia, alto conocimiento
para la resolucion de conflictos y a su vez lograr satisfacer las necesidades
de los clientes que adquieren bienes y servicios en empresas del sector de

Seguridad Industrial.

Aunado a lo antes expuesto, es de suma importancia dar a conocer la
realizacion del analisis morfologico y la presentacion de encuestas
aplicadas a clientes el ultimo trimestre del afio 2019 a un caso especifico de

una empresa perteneciente al sector de Seguridad Industrial que servira
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como parte de la obtencion de los resultados; informacion que se podra
observar en los anexos del presente proyecto.

3.4 FASES DE LA INVESTIGACION

Para dar cumplimiento a los objetivos planteados en la presente investigacion, se
trabajara por fases a saber:

3.4.1 Fase |

Realizar un diagnadstico integral sobre el manejo de atencion al cliente inherentes a
la satisfaccion del cliente para empresas del sector de seguridad industrial. Asi
mismo, se realizara una investigacion exploratoria, que consiste en la revision de
informacion plasmada en libros, revistas cientificas. Aunado a ello, se realizara un
analisis morfoldgico con el objetivo de estudiar los elementos involucrados. con el
fin de evaluar el impacto que ejerce los Equipos de Alto Desempefio en la
satisfaccion del cliente en las empresas de Seguridad Industrial en el mercado
venezolano actual. Por su parte, la fase de campo abarcaré el estudio de un caso:

Empresa de seguridad industrial con presencia de mas de 70 afios en el mercado.

3.4.2 Fase Il

Identificar los clientes atendidos actualmente en empresas del sector de seguridad
Industrial, a fin de identificar las inconformidades. En esta fase se podra analizar

las diversas investigaciones existentes donde se da a conocer el impacto de los
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Equipos de Alto Desempefio en la satisfaccion del cliente en las empresas de
Seguridad Industrial. Se procedera con la revisibn documentos con informacién
referente al proyecto de investigacion. En dicha fase se detectan caracteristicas
claves de los miembros que conforman los Equipos de Alto Desempefio.

3.4.3 Fase Il

Evaluar los Equipos de Alto Desempefio (EAD), y su influencia en la satisfaccion
del cliente en empresas del sector de seguridad industrial. Ademas de los analisis
morfolégicos con el fin de analizar los datos inherentes al proyecto de

investigacion

3.4,4 Fase V.

Analizar los procedimientos de la Gestion de la Calidad manejados en los
departamentos y su relacion con los Equipos de Alto Desempefio (EAD), en las
empresas de seguridad industrial. EI mismo se logra, a través del analisis de los
resultados desarrollados en los capitulos anteriores para lograr la obtencion de los

resultados

3.4.5 Fase V

Identificar el impacto de los Equipos de Alto desempefio (EAD), en la satisfaccion
del cliente en empresas del sentor de Seguridad Industrial, asi como proponer
campafias corporativas a fin de dar a conocer la importancia de involucrar a

grupos de personas que conforman Equipos de Alto Desempefio, y como este a
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su vez influye de manera significativo en el cumplimiento de los objetivos de las

empresas pertenecientes al sector y ampliarlo a empresas de todos los sectores.

En esta Ultima fase se da conocimiento de la importancia que conlleva tener
personas altamente calificadas dentro de la organizacién conformando Equipos de
Alto Desempefio y como afectan de manera positiva en los objetivos generales de
la empresa del sector de seguridad Industrial; analizando los resultados obtenidos
en capitulos anteriores para asi poder presentar los resultados obtenidos en el
estudio de proyecto de investigacion.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Se entiende como fuente de investigacion las herramientas que sirven apoyo y/o
soporte a cualquier investigacion, es decir, libros, revistas cientificas, documentos

digitales que guardan el registro de informacion (Fidias Arias, 2012) (p.28)

Personas que

) R m) suministras informacion
Fuentes de sin ser parte de la
Informacion muestra

Hacen referencia a las
» Documentales » fuentes impresas,
audiovisuales y solo
audios electronicos

llustraciéon 5: Clasificacion de las fuentes de informacion
Fuente: (Fidias Arias, 2012) Elaboracion Propia
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Estas a su vez se clasifican en Vivas y Documentales, tal como se muestra es la

figura 5

Dentro de la investigacion, existe tanto datos primarios como secundarios. Los
datos primarios se recolectan para dar respuesta a la investigacion. Asi mismo,
hacen referencia a obras originales para el proyecto de investigacion se obtendran
datos del personal que labora dentro de y encuestas que se le han realizado a los
clientes en los ultimos afios. Los datos secundarios, se obtienen de fuentes que ya
han sido publicadas anteriormente. Los datos secundarios en este trabajo de
investigacion, seran las fuentes bibliograficas, articulos de revistas y buscadores

de internet.
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3.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1 Operacionalizacion de las Variables

Determinar el
impacto de los
Equipos de Alto

Desempefio (EAD),
en la satisfaccion
del cliente enlas

empresas del
sector de
seguridad
industrial.

Realizar un diagnéstico

) Andlisis de Revision de
integral sobre la ; . -
) . ) Registros informacion,
satisfaccion del cliente L . . -
Comunicacion sobre Entorno librosy Andlisis Morfolégico
para empresas del . - )
’ satisfaccion de revistas
sector de seguridad . -
. : clientes cientificas
industrial.
Revision de
Tiempo de | informacion,
Identificar los clientes respuesta a libros 'y
atendidos actualmente los clientes revistas
en empresas del sector Clientes Entorno cientificas . -
. . . . P Andlisis Morfolégico
de seguridad industrial; a| atendidos Econdmico Revision de
fin de identificar las Tiempo de informacion
inconformidades. Entrega de i ’
librosy
Productos y )
- revistas
/o servicios -
cientificas
Instrumento
para la
Evaluar los Equipos de verificacion L
o Revision de
Alto Desempefio y su ) de las . -
. ] Calidad de ) informacion,
influencia en la Entorno capacidade ’ . -
. L : productos y P ) libros'y Anélisis Morfolégico
satisfaccion del cliente ; Econémico |sy actitudes )
servios revistas
en empresas del sector del personal cientficas
de seguridad industrial. de Walco
Indistrial,S.
A
Analizar los
procedimientos de la Instrumento
Gestién de la Calidad para la Revision de
manejados en los ) verificacion | informacion,
Mejora Entorno ) . -
departamentos y su . - del libros 'y Analisis Morfol6gico
- . Continua Econdémico o )
relacion con los Equipos cumplimient| revistas
de Alto Desempefio en odelos cientfficas
las empresas de procesos
seguridad industrial.
Identificar el impacto de
) nstrumento
los Equipos de Alto L
< para la Revision de
desempefio (EAD), enla P -
. o . . verificacion | informacion,
satisfaccion del cliente Escenarios Entorno ’ P
. P del librosy andlisis de los resultados
en empresas del sector | morfolégico Econémico s .
. . cumplimient| revistas
de Seguridad Industrial. -
odelos cientificas
procesos
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3.7 ASPECTOS O CONSIDERACIONES ETICAS.

Dentro de los aspectos éticos se tiene que tomar en cuenta lo que la Asamblea
Nacional Extraordinaria de la Federacion de Colegios de Licenciados en
Administracion de Venezuela, en uso de sus facultades legales, indicada en el
numeral 2 del articulo 27 de la Ley de Ejercicio de la Profesion de Licenciados en
Administracion, donde se establecen diversos aspectos. La misma, tiene como
objetivo establecer las obligaciones y responsabilidades que tiene el Licenciado en
Administracion de Empresas. Seguidamente, el articulo segundo se refiere a que
tanto las normas como los conceptos mencionados en dicho Cddigo de Etica
deberan ser cumplidos con caracter obligatorio; tanto para su vida privada como

publica.

En este sentido, dentro de los conceptos y postulados del sistema de valores,
especificamente dicho Codigo de FEtica describe lo que se entiende por
compromiso, el cual no es mas que la finalidad que debe cumplir la Federacion
con el objetivo de unificar los colegios y gremios de las entidades federales y estos
integrar a los Licenciados en Administracion, con el fin de promover la solidaridad,

el desempefio profesional y la seguridad social.

No menos importante, se encuentran definidos lo que es el compromiso,
entendiendo a este, como el rol de hacer cumplir la mision y vision. Ademas de
desarrollar, todas y cada una de las acciones que se consideran necesarias para
lograr la consolidacibn como gremio, dentro de una estructura democratica,
participativa, pluralista y que también sea responsable. Asi mismo, el articulo 16

(dieciséis) define lo que es la cooperacion; siendo este, el espiritu de apoyo,
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colaboracion y responsabilidad que estan comprometidos con el cumplimiento de

los objetivos gremiales.

Ahora bien, un concepto de gran importancia que no debe dejarse pasar por alto,
es el que definen el Cadigo de Etica en su 18 (dieciocho) sobre lo que es la ética.
La ética es un conjunto de normas deontologicas, de caracter social, y de
aceptacion general, que obligan a los Licenciados en Administracién a respetar los
valores, a ser honestos, justos, integros y responsables de las acciones frente al
publico; siendo la fuerza moral la guia del proceder del gremio en todas sus areas,

siempre actuando con conciencia y respeto hacia la institucion gremial.

Por otra parte, dentro de los deberes institucionales y profesionales se menciona
cuales son los principios de ética que los Licenciados en Administracion deben

cumplir, entre ellas mencionamos algunas:

1. Cumplir fielmente la Ley del Ejercicio de la Profesion de Licenciado en

Administracion y el Codigo de Etica.

2. Ejercer integramente su profesion, enalteciendo y dignificando toda actividad

profesional que realice.

3. Comunicar por escrito al Colegio o a la Delegacion que corresponda, los casos

gue considere como infracciones a las normas de ética profesional.
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CAPITULO IV —= VENTANA DE MERCADO

Caso Walco Industrial como ejemplo

En el capitulo presente se describe un caso de una empresa perteneciente al
sector de Seguridad industrial.

Walco Industrial, empresa con mas de 70 afios en el mercado, es una de las
empresas del sector con mayor de lineas de negocio ademas utilizan herramientas

gue utilizan para medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Fue fundada en el afilo 1950 como Walco, S.A en la ciudad de Puerto La Cruz,
Estado Anzoategui por el norteamericano William Waldrip, con el objetivo de cubrir
las necesidades de las empresas tales como Mene Grande, Oil Company y Creole

Petroleum Corporation que operaban en dicha ciudad.

Las compafias anteriormente mencionadas decidieron estandarizar sus productos
para la proteccion personal y para la prevencion incendios de las marcas Mine

Safety Appliances (M.S.A) y Ansul Fire Proteccion.

El Sr. Waldrip al obtener la presentacién de dichas marcas mencionadas en lienas
anteriores fundé Walco Industrial, S.A logrando expandir sus lineas de negocios

con presencia en todo el territorio Nacional
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Para el afio 2009 logran la certificacion de Calidad 1SO (International Organization
for Standarizacion); ISO 9001:2008

Misién

Tiene como misién proveer soluciones integrales de alta calidad en productos y
servicios de seguridad e incendio y equipos de emergencia, a fin de satisfacer las
necesidades del sector industrial a nivel nacional, asi como la prevencion de
accidentes y conservacion del ambiente, con un personal comprometido altamente
especializado que trabajan en funcién del logro de los objetivos y la permanencia

de la organizacion.

Vision.

Se visualiza como la empresa de servicios lider en el suministro de soluciones
integrales en seguridad industrial, reconocida por su experiencia, confiabilidad,
constante busqueda de la excelencia y comprometida con la total satisfaccion de

los clientes

Valores.

Responsabilidad
Etica

Compromiso
Respeto
Honestidad
Calidad de Servicio
Eficiencia

Lealtad

Trabajo en Equipo
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e Constancia

Politica de Calidad.

Es politica de Walco Industrial, S.A, proveer soluciones integrales en productos y
servicios de seguridad, incendio y ambiente, mediante la participacion activa de un
personal competente y proveedores confiables, comprometidos con el
mejoramiento continuo de los procesos Yy la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, para cumplir satisfactoriamente los requisitos y las necesidades de las

partes interesadas.

Organizacion

El crecimiento de Walco Industrial, S.A., siempre ha sido manejada con eficiencia
y profesionalismo y sustentado en una infraestructura organizacional adecuada a

las necesidades que el desarrollo del negocio impone.

A tales efectos, en el transcurso de su trayectoria han logrado descentralizar sus
actividades comerciales a nivel nacional, logrando ubicar sucursales en distintos
puntos a nivel geografico para poder atender la demanda creciente de los
productos de importantes proveedores internacionales. Sin embargo, debido al
entorno econdémico que ha travesado el pais, la empresa se ha visto obligada a
cerrar algunas de sus sucursales, centrando sus operaciones en la ciudad de

Caracas

A continuacion, se mencionan algunas lineas que ha manejado la organizacion a
través de los afios.
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Tabla 2 Lineas De Seguridad Y Proteccién Personal Industrial

REPRESENTACION
DUPONT / WALCO

M.S.A.

CONSAG /WALCO
ESLINGAR
TAYCO /WALCO

PAN TAIWAN / WALCO

HAWS / WALCO

PRODUCTOS

Trajes de proteccion contra particulados y proteccion
quimica

Equipos de proteccidon industrial: cascos, respiradores,
equipos de lineas de aire, sistemas de respiracion
autocontenido, proteccién visual, auditiva, correas vy
arneses, equipos para mineria. Equipos de penetracion
para lugares confinados. Alarmas de gases tdxicos,
detectores de atmdsferas explosivas, oximetros, bombas
para medicion de particulados, tubos colorimétricos.
Bragas Ignifugas retardantes y anti llamas

Arneses, eslingas, cabos de vida
Mascarillas descartables

Proteccion a la cabeza como: Cascos, proteccion visual
como: lentes y gafas de seguridad, proteccién auditivo
reusable con cordon y estuche, desechable sin corddn,
desechable con cordon y protector auditivo tipo cintillo.

Lavaojos portatiles y duchas-lavaojos.

Guantes industriales, de algoddn, de carnaza, de vaqueta,
de nitrilo, de neopreno.

Guantes industriales, de algodon, de carnaza, de vaqueta,
de nitrilo, de neopreno

Proteccion respiratoria, protecciéon visual, proteccion
auditiva, proteccién a las manos, proteccién a los pies,
proteccion a la cabeza y proteccién a la piel.

Instrumentos para la medicién de contaminantes
articulados, suficiencia de oxigeno, gases y vapores o
combustible
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En la linea de Equipos contra Incendio ofrecemos productos de la mejor
tecnologia y comprobada eficiencia, con los que abarcamos soluciones integrales
y de amplio espectro para la prevencién y control de incendios.

Tabla 3 Lineas De Equipos Para Combate Y Extincion De Incendios

REPRESENTACION

ANSUL

FEM S.A.

CAIRNS AND BROTHERS
(MSA)

PRODUCTOS MESA /
WALCO

ELKHART BRASS
RESIL / WALCO

QUIMICA 21

PRODUCTOS

Equipos y accesorios para control de incendios, portatiles y
sobre ruedas. Extintores de presurizacion directa e
indirecta, de espuma, sobre ruedas, agentes de extincién
gquimico y espumoso, y carritos portatiles de espuma.
Trajes bomberiles completos. Trajes de aproximacion al
fuego

Cascos para bomberos

Mangueras contra incendio

Pitones, acoples y accesorios para mangueras

Extintores contra incendio de Polvo Quimico Seco ABC y

de CO2
Polvo quimico seco ABC para recarga de extintores

Linea de proyectos de ingenieria

La linea de Proyectos de Ingenieria esta orientada a servir y dar apoyo a clientes
en las areas de incendio y gases, en todo el territorio nacional. Entre los servicios
gue ofrece la empresa abarcan asesoria (sin compromiso alguno por parte del
solicitante), ingenieria basica y de detalles, célculos, procura o suministro,
instalacion, pruebas, puesta en marcha y mantenimiento preventivo o correctivo de

los sistemas de:

v/ Sistema de Extincion a Base de Agua
v/ Sistema de Extincion a Base de Espuma
v/ Sistema de Extincion a Base de Agente Limpio Inergen
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Sistema de Extincién a Base de Agente Limpio FM-200
Sistema de Extincién a Base de Agente Limpio Novec 1230
Sistema de Extincién a Base de CO2 de Alta Presion
Sistema de Bombas Contra Incendio y Accesorios

Sistema de Extincion para Tipo K para Cocinas Industriales
Sistema de Extincion para Vehiculos

Sistema AquaMist

Agua Pulverizada

Sistema de Deteccion y Extincion de Incendio. Convencional
Sistema de Deteccién y Extincion de Incendio. Inteligente
Sistema de Deteccion de Llama y Gases Toxicos

Sistema de Seguridad Electronica

Tabla 4 Lineas de proyectos de ingenieria

REPRESENTACION

ANSUL

TYCO /GRINNELL

JANUS

GRUNDFOS

PRODUCTOS

Sistemas fijos de proteccion automatica de polvo
guimico, de CO2de baja y alta presion y de espuma.
Sistemas de extincion a base de agentes limpios
INERGEN, SAPPHIRE. Sistemas de extincion para
restaurantes. Sistemas de extincion de vehiculos.
Sistemas de extincion a base de agua, rociadores,
valvulas y sistemas de agua pulverizada (Aquamist) y
accesorios para agua.

Sistemas de extincion a base de agentes limpios
Novec 1230, de 300 PSI y 500 PSI, sistemas de
extincion FM-200. Sistemas de deteccidén temprana de
incendios por aspiracion (Vesda).

Sistemas de bombas contra incendio y accesorios.

53



SECUTRON / MIRCOM Sistemas fijos de deteccion de incendios, alarmas, control
de acceso: convencional e inteligente. Sistemas de llama y
gases toxicos.

NOTIFIER Sistemas fijos de deteccion de incendios, alarmas, control
de acceso: convencional e inteligente.

LATCHWAYS Sistemas de linea de vida para proteccion contra caidas.

v Sistema de Detecciéon Temprana de Incendios por Aspiracion (Vesda)
v Sistema de lluminacién de Emergencia

v Sistema de Proteccion para Trabajos en Altura

v

Linea de equipos ambientales

La linea de Equipos Ambientales esta enfocada a suministrar y asesorar al cliente,
en el uso de equipos de la mas alta calidad para la industria de la construccion,
desarrollo de obras publicas y privadas.

Tabla 5 Linea De Equipos Ambientales

REPRESENTACION PRODUCTOS
TYMCO Barredoras urbanas de calles y avenidas.
WALCO Carrocerias para aplicaciones especiales (ambulancias,
cisternas, rescate, otros)
USIMECA Camiones recolectores de desechos sélidos de 20 yardas y de
8 yardas.
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Linea De Servicios

La linea de Servicios esta orientada a brindar servicio postventa. La empresa
cuenta con técnicos calificados para hacer los mantenimientos, las reparaciones
necesarias y, ademas, repuestos en existencia. El personal. esta entrenado por
sus proveedores internacionales y en sus instalaciones en Venezuela, para

asesorar efectivamente a los clientes, en los siguientes servicios:

Servicio de mantenimiento y recarga de extintores portatiles y sobre ruedas.

Ofrecen servicio de recarga de extintores portatiles. Estan para atender rapida y
oportunamente la carga de uso industrial, comercial, institucional, residencial y en
areas de oficinas. Es importante recalcar que los servicios se realizan cumpliendo
con las Normativas Nacionales (COVENIN) e internacionales, lo que permite
brindar un servicio de calidad y seriedad que cumple con las mas exigentes

certificaciones.

Servicio de Mantenimiento y respiracion de instrumentos portatiles de

deteccion de gases combustibles y respiracion auténoma.

cuentan con un equipo especializado y certificado por el fabricante MSA, para
prestar servicio de mantenimiento y reparacion a sus equipos, detectores de gases
y equipos de respiracion autonoma. Nuestros clientes pueden contar con Walco,
para obtener informacion técnica o asesoria en el uso correcto de cualquier

producto MSA, siempre que asi sea requerido.

Servicio De Mantenimiento Y Reparacion De Sistemas De Deteccion Y
Extincion De Incendios
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Walco Industrial, ademas del suministro e instalacion de los Sistemas de
Deteccion, Extincion y Alarma, ofrece el servicio de Mantenimiento Correctivo y
Preventivo, por lo que se asegura la funcionalidad en caso de que hayan sido
activados. Para ello, cuentan con personal altamente calificado y entrenado en las
escuelas especializadas de las marcas que comercializamos, de acuerdo con los

estandares Nacionales (Normas COVENIN) e Internacionales.

Es importante recalcar que Walco Industrial, S.A ha decidido incluir a su linea de
negocios con la finalidad de continuar presentando servicios de calidad y asi
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, incorporamos recientemente, una
nueva Unidad de Negocios, denominado “Proyectos y Servicios Eléctricos.

Para poder llevar a cabo este importante proyecto Walco Industrial, cuenta con el
apoyo de Ingenieros altamente capacitados donde permite a la empresa ofrecer
Disefos, Calculos, Planos, Informes, servicio técnico, Especificaciones Técnicas,

Reparaciones.

Los clientes son atendidos a través de:

Los representantes de ventas E-Commerce: Quines se encargan de la atencion
al cliente por médio de llamadas telefénicas (no hacen visita) y de las solicitudes

gue llegan a traves de correos corporativos de venta.

Asesores Técnicos Industriales: Cuentan con. una cartera de clientes, realizan
visitas y se encargan de ademas hacer prospeccion a fin de atraer nuevos

clientes.
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Correos corporativos: Cuentas corporativas que son promocionadas via Web,
Redes Sociales, Mailchimp.

Pagina Web: La empresa cuenta con. Pagina web donde los clientes pueden

hacer sus solicitudes y generar su pedido por dicha plataforma.

RRSS (Redes Sociales): Realizan marketing de contenido. Publicaciones de
interés, tips de seguridade, promocién de produtos y servicios

Infoguia: uma herramienta que se ha utilizado mucho em Venezuela para la

busqueda de produtos y servigos, y walco es una de ellas

En la siguiente ilustracion (figura 6) se puede visualizar el nUmero de clientes

atendidos para el afio 2018
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m ALIMENTOS / BEBIDAS

m AUTOMOTRIZ

m CENTROS COMERCIALES
LABORATORIOS

H DISTRIBUIDORES

B CONSTRUCCION / CONSULTORAS

B TELECOMUNICACION
B INDUSTRIAL GENERAL
® BANCOS / SEGUROS
m HOTELES

m CLINICAS

llustracion 6: Cartera de Clientes, Mercados Atendidos
Fuente: Walco Industrial, S.A(2018)

Walco Industrial, S.A. se ha caracterizado por ser uma de las pocas empresas
dentro del sector de Seguridad Industrial Que cuenta con um inventario
importante, siendo esta una oportunidad de negocio ya que se le hace entrega

inmedianta a los clientes.

Dentro de este contexto podremos observar como se distribuye o como esta dada
la cobertura de inventario de acuerdo a sus lineas. En el caso de | aliena de
Seguridad e incéndio dicha empresa cuenta com um inventario de
aproximadamente $ 1.882.433 para el afio 2018 tal como se muestra em la (Figura
7.)
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m PROTECCION A LA CABEZA

= PROTECCION AUDITIVA

®m PROTECCION OCULAR
PROTECCION A LAS MANOS

| PROTECCION AL CUERPO

®m PROTECCION A LOS PIES

m PROTECCION RESPIRATORIA

MW DETECTORES GASES

uLAVAOIOS

®LAMPARAS DE EMERGENCIA
EXTINTORES

W MANGUERAS

= TRAJES BOMBERILES

MONTOS 1.882.433

llustracion 7: Cobertura de Inventario en $ (Linea de Seguridad e Incendio
Fuente: Walco Industrial, S.A (2018



CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS

Con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados, y una vez revisado y
analizado lo expuesto por diversos autores en los capitulos anteriores; se
establecieron los escenarios posibles que se pueden dar dentro de una
organizacion perteneciente al sector de seguridad industrial y como la presencia
de Equipos de Alto Desempefio impacta directamente en la satisfaccion del

cliente.

La creacion de escenarios deja ver las diversas posibilidades que se pueden dar
en un determinado estudio. Para (Frances, 2006) “los escenarios quedan definidos

por los diferentes conjuntos de opciones variables...” (p 68)

Existe una escenario llamado o conocido como analisis morfolégico donde
(Frances, 2006) indica que la misma se refiere a una metodologia aplicada a

escenarios tanto de largo como corto y mediano plazo.

Al establecer dichos escenarios se logra desarrollar un diagnostico integral sobre
como se maneja la atencion al cliente y como los Equipos de Alto Desempefio
influyen en la satisfaccion del cliente dando respuesta a uno de los objetivos del

proyecto de investigacion.
Dicho diagnostico se desarrolla a través de la matriz de escenarios morfologicos,

donde ademas, se da respuesta a cada una de las interrogantes planteados en la

investigacion.
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En este contexto se puede agregar que dentro del andlisis morfolégico se plantean
los diversos variables mas importante cuyo comportamiento nos da una idea mas

clara del entorno global.

Dicho analisis parte de una matriz morfolégica donde se estudian los diversos
escenarios posibles, es decir, como impacta la presencia de Equipos de Alto
Desempefio en la satisfaccion del cliente tomando en cuenta las variables

inherentes a dicho equipos, tal como se muestra en la (tabla 6)

Tabla 6 Matriz de analisis morfolégico

L Asertiva Oportuna .
Comunicacion A destiempo
(2)3) (1) P
Cliente Altamente Satisfecho Satisfecho Medianamente
(Con 3) D) satisfecho
Calidad Alta Media Baja
(Producto/Servicio) (3) €3]]
(1) Entorno Repetitivo (2) Fidelidad (3) Mejora Continua

Dentro del analisis de estudio, los Equipos de Alto Desempefio son el factor clave
ya que se establece diversas variables relacionados directamente con dichos
equipos y que dan respuesta a las interrogantes planteadas en este proyecto de

investigacion.

La comunicacion. Dentro del Sector de Seguridad Industrial, la comunicacion es

fundamental ya que se debe asesorar de manera efectiva al cliente de lo que
realmente necesita, ya que se esta poniendo su vida en riesgo al no ofrecerles el
producto o servicio adecuado para su proteccion.
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Los Equipos de Alto Desempefio estan altamente capacitados y utilizan esta
herramienta para dar respuesta a las necesidades de los clientes, aunque los
productos y servicios sean de mediana calidad. Esto, tomando en cuenta la
situacién econdémica y de mercado que ha presentado recesion en Venezuela en
las dltimas décadas al no poder importar productos, las empresas del sector se
han visto obligadas a adquirir productos de fabricacion nacional; con esto no se
quiere menospreciar la calidad de lo hecho en el pais, sin embargo, existen
diversas marcas a nivel internacional que son las pioneras en materia de

Seguridad industrial, ya que cuentan con la tecnologia para fabricarlas.

Cliente. Toda empresa que quiera subsistir debe centrarse en el cumplimiento de
sus objetivos, los cuales se llevan a cabo mediante la satisfaccion de los clientes.
En un entorno donde la comunicacién sea asertiva y se conozca a detalle las
necesidades de los clientes se lograra un impacto positivo en la decision de
compra del cliente sin importar la calidad del producto, ya que se crea fidelidad del
cliente con la empresa, porque se da importancia a lo que realmente necesita el

cliente mas alla de hacer un negocio compra-venta.

Dicha relacién de fidelidad del cliente ademas de ganar su confianza se puede
conocer sus posibles inconformidades buscando siempre establecer estrategia

gue mantengan satisfecho el cliente de manera progresiva.

La Calidad de Productos y Servicios. En el sector de seguridad se debe tomar en

cuenta la calidad de los productos y servicios ofrecidos ya que se requieren para

la proteccién de vidas en general.

62



Los Equipos de Alto Desempefio ademéas de procurar lograr una comunicacién
asertiva donde se conozca exactamente lo que necesita el cliente y donde se le dé
respuesta a todas sus interrogantes logrando el objetivo de que si sienta altamente
satisfecho por obtener de manera clara y oportuna respuestas, aunado a la alta
calidad de los productos y servicios ofrecidos, deben desarrollar estrategias que
permitan alguna mejora continua a fin de mantener relaciones comerciales con

los clientes a largo plazo.

Dichas estrategias pueden darse a través de servicios postventa, asesorias
gratuitas, ofrecer cursos de capacitacion del manejo adecuado de los equipos y/o
instrumentos utilizados para la seguridad industrial, asi como promociones donde

el cliente obtenga descuentos en los productos y servicios

Siguiendo el mismo orden de ideas, dentro de las estrategias desarrolladas para
lograr mejoras continuas seria lograr la certificacion de normas internacionales
como son las Normas Internacionales de Estandarizacion como son las Normas
ISO,

Las normas permiten establecer procedimientos dentro Sistemas de Gestidon de
Claridad que hacen cada vez las labores mas eficientes y por ende obteniendo a
su vez no solo clientes altamente satisfechos sino creando fidelidad con la
empresa del sector y esto posible con equipos de personas altamente calificas,
capacitadas y que conozcan la norma profundidad y puedan aplicarlas al bienestar
de la organizacién m a través de clientes satisfechos al ser atendidos por Equipos

de Alto Desemperio.
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Ese ultimo escenario deberia ser el denominador comun dentro de las empresas
gue forman parte del sector de seguridad industrial, sin embargo, el entorno
socioeconémico del pais lo ha hecho cuesta arriba, a que cada vez existen en

Venezuela,
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En la actualidad las empresas del sector de seguridad industrial se han visto
gravemente afectadas por la situacion econdmica del pais, donde importar
productos de diversas marcas altamente reconocidas se ha hecho cuesta arriba,
donde ademés se habia creado fidelidad con el cliente a través de la marca.

Otro factor negativo que las empresas han tenido que lidiar es el tema de las fallas
comunicacionales (servicio de internet, telefonia, etc.) que hacen lento o retrasan

el poder dar respuesta oportuna a los clientes.

Es por ello que a través de los Equipos de Alto Desempeiio donde ya
mencionamos en capitulos anteriores que, entre sus caracteristicas, es que esta
conformado por personas altamente capacitadas que trabajan en conjunto para
lograr los objetivos de la empresa. Dicho equipo se siente altamente
comprometido con la mision, vision, objetivos y valores de la empresa donde
tienen claro la importancia de trabajan en equipo y de a su vez la capacidad de

resolucion de conflictos.

Dicho lo anterior, se deja claro que a pesar de que el escenario mas comun dentro
del sector de seguridad industrial es que existan fallas en las comunicaciones y los
productos no siempre sean de alta calidad, estos logran el objetivo de la empresa

de mantener satisfecho al cliente.
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Con lo antes expuesto se deja en evidencia que la presencia de Equipos de Alto
Desempefio en empresas del sector de seguridad industrial es fundamental para
lograr la satisfaccion del cliente tomando en cuenta el entorno econdémico

turbulento que atraviesa las empresas del mencionado sector

RECOMENDACIONES

Con la visién de poder ampliar el estudio en proximas investigaciones se indican

las medidas que se pueden tomar para dar cumplimento a ello.

Donde debido a que las empresas de seguridad industrial se manejan dentro de
una economia que hace complejo el desenvolvimiento y evolucion de estas
empresas en el mercado; dichas organizaciones del sector industrial deben tomar
en cuenta la importancia de contar con personal altamente capacitado,

manteniéndolo motivado haciendo posible que este se mantenga en la empresa.

Asi como implementar nuevas estrategias que permitan la mejora continua para
lograr no solo la permanencia a largo plazo sino, ademas, lograr la fidelidad
empresa-cliente mediante la implementacion mejoras continuas como servicios
postventas, promociones ofreciendo descuentos, aserorias gratuitas. Y cualquier
otra estrategia que desarrollen los Equipos desempefio en pro de mantener

satisfecho a los clientes

Una estrategia que deben adoptar las empresas del sector de seguridad industrial

esta la posibilidad de implementar los Sistemas de Gestion de Calidad enmarcada
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en las normas 1SO. Permitiendo desarrollar procedimientos para la puesta en
marcha de las actividades inherentes a cada una de las areas de las empresas del
sector implementado por Equipos de Alto Desempefio.

Desarrollar campafias corporativas pasa asi dar a conocer a los clientes
promociones, lineas de negocio, y toda informacion que permitan al cliente

obtener una imagen favorable de la organizacion.

Con lo antes expuesto, se puede dar continuidad a proyectos futuros donde se
investiguen a profundidad la gestion de los Equipos de Alto Desempeiio en

empresas de otros sectores del mercado.
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ANEXOS

ANEXO A: Organigrama de Walco Industrial, S.A
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ANEXO B: Encuestas de Satisfaccion de clientes (productos)
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ANEXO C: Encuestas de Satisfaccion de clientes (Servicios)
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ANEXO D: Mapa De Procesos de Walco Industrial, S.A
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