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Evaluacion y disefio de propuestas de mejoramiento de la
calidad de servicio de una empresa constructora.
Caso de estudio: Constructora JGC C.A.

Resumen

Constructora JGC C.A., ha experimentado un crecimiento de su cartera de clientes respecto a
afios anteriores; sin embargo, no cuenta con indicadores para cuantificarlo, y no conocen si éste
se sustenta en la calidad del servicio prestado. El objetivo de esta investigacion es determinar la
calidad de servicio prestado por la empresa y desarrollar estrategias de mejora continua que le
permitan mantener y aumentar la cartera de clientes. Para lograrlo se desarroll un instrumento
contentivo de items relacionados con la gestion de la empresa que fueron valorados por los
clientes. Se aplicd el Andlisis de Factores para obtener un modelo que mida la calidad de
servicio. El nivel resultante fue de 74,759% lo cual segln la escala propuesta puede considerarse
como bueno. Se utiliz6 la matriz DOFA para desarrollar estrategias que permitan aumentar este
nivel y se propusieron 3 indicadores para medir el desempefio de la empresa.
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Evaluation and design of quality service improvement proposals of a
construction company. Case study: Constructora JGC C.A.

Abstract

Costumers of Constructora JGC C.A., has been increased compared to previous years, but this
company has no indicators to quantify that, and do not know if it is based on the quality of the
service. The objective of this research is determine the quality of service provided by the
company, and to keep developing constant improvement and come up with other strategies to
maintain and increase the customer base. To achieve this, we developed a tool which contains
items related to company management, which were valued by customers. We applied factor
analysis model for measuring the quality of service. The resulting level was 74.759%, which on
the scale provided it’s considered as good. SWOT matrix was used to develop strategies to
increase this level and another proposal of other 3 indicators that will measure the performance
of the company.

Key words: quality of the service, factor analysis, construction companies
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Evaluacion y disefio de propuestas de mejoramiento de la
calidad de servicio de una empresa constructora.
Caso de estudio: Constructora JGC C.A.

Introduccion

Hoy en dia, las empresas tienen que enfrentarse a una dura competencia a la hora de
comercializar sus servicios y productos, debido en gran medida a que los clientes se han vuelto
cada vez mas exigentes y conocedores de lo que adquieren; esto, sumado a la gran cantidad de
proveedores que existen en el mercado, obliga a las organizaciones a proporcionarles a sus
clientes una excelente calidad de servicio, lo que trae como consecuencia que las mismas tengan
que implementar técnicas de medicion de sus estdndares de calidad de servicio, para poder
conocer que opinan sus clientes sobre el servicio recibido y asi poder tomar decisiones que les

permitan mantener o mejorar su calidad.

Durante los tltimos afios la industria de la construccion en nuestro pais ha sufrido un
incremento significativo, que ha traido como consecuencia un auge en las industrias del ramo.
Este crecimiento de la demanda no ha dejado de lado a Constructora JGC C.A., ya que la cartera
de clientes de esta empresa se ha incrementado significativamente; sin embargo, no se conoce si
el aumento en el numero de clientes se debe exclusivamente al aumento de dicha demanda o a la
calidad de servicio prestado por esta constructora, ya que no cuentan con alguna forma de

medirlo.

Ante esta situacion, surge este trabajo de investigacion, el cual busca proponer un modelo
de medicion de la calidad de servicio de Constructora JGC C.A. basado en el modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), y en el modelo
SERVQUALIng propuesto por Mejias, que permita establecer estrategias de mejora continua en
aras de mantener e incrementar su cartera de clientes. La importancia de proponer y obtener
dicho modelo radica en que la medicién es la base fundamental de cualquier programa de
mejoramiento de la calidad, porque suministra la informacion necesaria para tomar decisiones

que beneficien a la organizacion.
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Planteamiento del problema

Desde el inicio de los tiempos el hombre ha buscado distintas formas de satisfacer sus
necesidades; Maslow las agrupa en una piramide, en la cual se avanza a un nivel superior luego
de que las necesidades del nivel inferior son satisfechas. En esta escala, la necesidad de refugio
es una de las primeras que se debe satisfacer; sin embargo, el hombre se ha vuelto cada vez mas
exigente, lo cual ha dado lugar a la creacion y desarrollo de empresas que se encargan de

construir y ambientar viviendas seguin los gustos de cada cliente.

El hecho de que todas las personas tengan preferencias distintas, asociado al constante
cambio de estilo que hace al mundo del disefio arquitectonico cada vez mas atractivo, trae como
consecuencia que las empresas del ramo de la construccion tengan que adaptarse rapidamente a
los nuevos gustos de sus consumidores, por lo que dia a dia se desarrollan nuevas tecnologias

que permiten lograr este objetivo.

Segun el vicepresidente de la Camara Inmobiliaria de Venezuela, Alberto Manosalva, el
mercado del disefio y remodelacion de obras arquitectonicas presenta una creciente demanda
generada por las facilidades que ofrecen el mercado, la banca y el Gobierno para adquirir o
remodelar una vivienda. Otro factor que favorece el incremento de la demanda es la llamada
repotenciacion del comprador al obtener los créditos, lo que le permite un mayor margen de
endeudamiento (Entorno-Empresarial. Com, 2007). Esta situacion ha facilitado el crecimiento de
muchas empresas constructoras generando una gran competencia, lo que ha impulsado a cada
una de ellas a hacer lo posible para mantener contentos a sus clientes. Por tratarse de empresas
de servicio, las constructoras deben tratar de minimizar la diferencia entre lo que realmente desea
el cliente y lo que ellas ofrecen, ya que mientras menor sea esta diferencia, mejor sera la gestion

de la empresa, lo cual se traduce en una mejor calidad de servicio.

Constructora JGC C.A. es una empresa fundada en el afio 2003, que se encarga del disefio
y construccion de obras arquitectdnicas, especialmente disefio y remodelacion de interiores

(cocinas, muebles, entre otros). En los ultimos afos de gestion, la cartera de clientes ha
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aumentado considerablemente con respecto a afios anteriores; sin embargo, en la actualidad la
empresa no cuenta con ningun tipo indicador que le permita cuantificar tal crecimiento, ni si este

crecimiento se sustenta solo en el incremento de la demanda o en la calidad del servicio prestado.

En vista de esto, se hace necesario estudiar la percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio prestado por la compaiiia, y para ello se debe disefiar una herramienta que permita
medirla, con la finalidad de verificar si ésta guarda alguna relacién con el aumento de los clientes
y, con base en esta informacion, desarrollar estrategias de mejoramiento continuo que le

permitan a la empresa mantener y aumentar su cartera de clientes.

Generalidades de la empresa

Constructora JGC C.A. abre sus puertas en el afio 2003 como una propuesta de dos
emprendedores arquitectos venezolanos que decidieron invertir su capital en una empresa del
ramo de la construccion bajo el concepto de un ser un centro de disefio, remodelacion y
construccion de inmuebles, caracterizado por la calidad de sus trabajos y la buena atencién a sus

clientes.

El objeto de la compaiiia lo constituye todo lo relacionado a la construccion, elaboracion,
disefio, ejecucion, inspeccion de anteproyectos y proyectos, remodelacion y mantenimiento de
obras tanto del sector publico como privado, asi como la compra, venta y alquiler de inmuebles,

materiales y maquinarias y equipos relacionados con la construccion.

A pesar de su concepcidn original, durante su corta trayectoria Constructora JGC C.A. ha
encontrado en el mercado de remodelacion de interiores una verdadera oportunidad de negocios
que ha explotado desde el inicio de su gestion; prueba de ello es que aproximadamente el 75% de
sus obras son de este tipo, siendo las mas relevantes aquellas relacionadas con el disefio

remodelacion y/o construccion de cocinas.
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La empresa cuenta con personal altamente calificado dentro del cual figuran dos
arquitectos y un pasante de arquitectura a tiempo completo, dedicados a la elaboracion de los
disefios y a la atencion de los clientes, un ingeniero civil y un ingeniero eléctrico contratados
para realizar los computos de las obras (estos ultimos también trabajan en otras empresas).
Ademas, cuenta con su propio taller donde se elaboran todos los muebles que se presentan en los

disenos.

Por lo general, la construcciéon de los disefios que elabora Constructora JGC C.A. queda
bajo la responsabilidad de otras empresas contratadas por el cliente; sin embargo, la empresa

también presta servicios de construccion cuando éste lo requiere.

Metodologia

Tipo de investigacion, poblacion y muestra

La investigacion realizada constituye una aplicacion de campo ya que no se va a simular
la situacion de estudio, sino que se va estudiar una situacion real y se va a recolectar la

informacion necesaria mediante la aplicacion de encuestas (Kerlinger, 1975).

La poblacion la constituyen todos aquellos clientes de Constructora JGC C.A. que
cerraron por lo menos un contrato desde su fundacion (2003). El muestreo es no probabilistico y
seleccionado de forma intencional, se decidi6 estudiar toda la poblacion de clientes entre los
afios 2012 y 2013, dado que el crecimiento en la clientela se ha observado principalmente en

esos afios y las personas que la conforman son facilmente localizables.

Diseiio del modelo de encuesta para evaluar la calidad de servicio

El modelo disefiado para medir la calidad de servicio de la Constructora JGC C.A. esta

basado en modelo SERVQUALing, el cual es una modificacion del SERVQUAL, que sélo mide
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la calidad de servicio en funcidon de percepciones y no con base en la diferencia entre
percepciones y expectativas de los clientes. Sin embargo, la mayor parte de los items incluidos
en el cuestionario tuvieron que ser adaptados a las caracteristicas del servicio que presta
Constructora JGC C.A. En la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo no
existen antecedentes de la realizacion de un estudio de calidad de servicio en una empresa del

ramo de la construccion, por lo cual algunos items son inéditos.

El instrumento disefiado tiene como finalidad determinar en qué aspectos de su gestion la
Constructora JGC C.A. posee un buen nivel de servicio y en cuales no, ademds permitira el

desarrollo de estrategias para explotar sus fortalezas y eliminar sus debilidades.

En el cuestionario se incluyeron 26 items destinados a medir el nivel de servicio de
Constructora JGC C.A., los cuales pueden ser valorados por el encuestado (cliente) en una escala
de Likert con amplitud 7, donde el menor valor posible es 1, cuyo significado es que el cliente
esta totalmente en desacuerdo y la calificacion mas alta es 7, la cual indica que el encuestado esta

totalmente de acuerdo.

Los 26 items fueron colocados de forma aleatoria para evitar patrones de respuesta. Al
igual que el modelo SERVQUALIng, en el instrumento se agregd un apartado en el cual el
encuestado reparte 100 puntos entre las dimensiones propuestas segun la importancia que estas
representan para €él. Se incluye ademds una pregunta para determinar como el cliente conoci6 a

la empresa.

Luego de describir el modelo aplicado es necesario determinar las propiedades del
instrumento de medicidn, con la finalidad de corroborar su capacidad de medir la calidad de
servicio de Constructora JGC C.A. Para este analisis, se procesaron 63 encuestas realizadas a los
clientes que cerraron por lo menos un contrato entre los afios 2012 y 2013 utilizando como
herramientas los paquetes estadisticos MINITAB y SPSS, ademas de la hoja de calculo de
Microsoft® Excel.
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Resultados

Analisis Claster

Con la finalidad de tener una nocion sobre la relacion entre los items se realiz6 un analisis
de cluster jerarquico de forma exploratoria, utilizando como método de agrupamiento la
vinculacion promedio y como medida la Correlacion de Pearson. Los resultados para 4, 5y 6
clusteres indicaron que las variables 3, 10, 11, 25 muestran poca relacion con el resto de los
items, como lo muestra el ejemplo de 6 clusteres de la Figura 1, lo que sugiere que al aplicar el

analisis de factores deberian ser extraidas del modelo (Alvarez y otros, 1997).

Dendrograma de 6 Clusteres

59,30 |
72,87

86,43

Similarity

Variables

Figura 1: Dendrograma para 6 Clusteres

Analisis de Fiabilidad

Este analisis determina la homogeneidad de las variables que contiene la escala respecto a
la variable que se quiere medir. En este caso se utilizo6 como medida de consistencia Interna el
coeficiente de alfa de Cronbach, el cual junto con el andlisis de factores son las herramientas
necesarias para hacer las modificaciones pertinentes al modelo original para obtener un
instrumento Optimo para medir la calidad de servicio de Constructora JGC C.A. El valor alfa
para el modelo propuesto es de 0,899, que autores como Lévy y Varela (2004) califican de muy

bueno, lo que indica que el instrumento mide la Calidad de Servicio con una alta fiabilidad.
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Modelo propuesto

El modelo original que fue aplicado a los encuestados para la realizacion del estudio se
sometid al andlisis de factores y al andlisis de fiabilidad de forma paralela y en sucesivas
ocasiones con la finalidad de obtener un modelo de menor ntimero de variables y dimensiones,
preservando la mayor fiabilidad posible. Los resultados de cada analisis sugieren la extraccion de
una o mas variables del modelo, segiin esto mejore o mantenga constantes los indicadores. El
valor del alfa de Cronbach al inicio era 0,923 y para el modelo propuesto fue 0,899. Por su parte
los resultados del test de esfericidad de Bartlett revelan que es adecuado utilizar la técnica de
analisis de factores ya que su p-valor siempre fue 0,000, por lo que se puede concluir que existe

correlacion significativa entre las variables (Carrasco, 2004).

Con el modelo original, se logra explicar el 63,572% de la varianza con los 26 items
agrupados en 4 componentes. Por su parte, el modelo propuesto logra explicar 73,610% de la
varianza total agrupando 16 variables en 4 dimensiones. En la Tabla 1 se puede apreciar las

variables del modelo propuesto agrupadas por dimension:

Tabla 1: Dimensiones e items del modelo propuesto

Dimension 1: Servicio preventa

La empresa cuenta con catdlogos impresos y digitales que orientan al cliente a definir lo que realmente desea.

Las instalaciones de la empresa estan ubicadas en un sitio de facil acceso.

Los horarios de atencion de la empresa se adecuan a sus necesidades.

Los empleados de la empresa son profesionales capacitados para prestar el servicio.

La apariencia de los empleados estd acorde con la imagen que transmite la empresa.

El personal de la empresa comprende los requerimientos del cliente.

La empresa presenta soluciones que cumplen con las expectativas del cliente.
Dimension 2: Compromiso con el cliente

La empresa cuenta con personal dispuesto a atenderlo.

Los disefios de la empresa de adaptan a los espacios que el cliente dispone.

La construccion se ajusta 100% al disefio aprobado por el cliente.
Dimension 3: Atencion al diseiio

La empresa es capaz de disefiar ambientes personalizados.

Los materiales seleccionados por la empresa se adecuan al disefio.

Cada vez que usted trata de comunicarse con la empresa, lo hace exitosamente.

La empresa presenta una amplia variedad de disefios para que el cliente escoja.
Dimension 4: Competitividad

La empresa cumple con los plazos de entrega.

Los materiales seleccionados por la empresa son de alta calidad.
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Validez del instrumento de medicion

Siguiendo la metodologia de Mejias, et al (2006), para determinar la validez predictiva se
realizé un andlisis de regresion lineal tomando como variables independientes a los items del
modelo propuesto y como variable dependiente el grado de satisfaccion por el servicio recibido.
Los resultados del andlisis, muestran que el coeficiente de correlacion es 0,808 con una
significacion menor a 0,01, revelando esto que la medicion de la calidad de servicio en funcion
de las percepciones presenta una relacion altamente significativa con la satisfaccion del cliente.
Estos resultados son similares a los obtenidos por Mejias (2004), Mejias, et al (2006), Llorens
(1996) y Lopez y Serrano (2001), lo cual es suficiente para probar la validez predictiva del

modelo propuesto.

Para determinar la validez concurrente se incluy6 en la encuesta un item que mide la
percepcion global de la calidad del servicio ofrecido por Constructora JGC C.A. Para ello, se
dividi6 a los encuestados en dos grupos segin la valoraciéon de este item; un grupo cuya
valoracion es inferior a la media y otro cuya valoracién fue superior (Mejias, et al, 2006). Se
aplico la prueba U de Mann-Whitney, la cual es una prueba no paramétrica que permite
evidenciar la diferencia significativa entre dos categorias. Esta prueba no exige la normalidad de
los datos y es una buena alternativa a la prueba t para probar la diferencia de medias, establece
como hipoétesis nula la igualdad de las medias y como hipoétesis alternativa la diferencia de estas.
Finalmente para la tipificacion del estadistico U de Mann-Whitney se obtuvieron valores para la
calidad de servicio obtenida con el modelo y la variable que mide la percepcion global
respectivamente, ambos con una significacion menor a 0,01, razén por la cual existe suficiente

evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis de igualdad de medias.

Para determinar la validez convergente se evalud la correlacion de Spearman (que no
depende de supuestos de normalidad) entre la percepcion de la calidad de servicio obtenida con
el modelo propuesto y las variables que miden la calidad de servicio global y la satisfaccion del

cliente (Mejias, et al, 2006). Los coeficientes de correlacion obtenidos (0,384 y 0,676) reflejan
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una relacion significativa entre las variables ya que el p-valor es menor a 0,01, lo cual confirma

la validez convergente del modelo.

Para determinar la validez divergente se evalud la correlacion de Spearman entre la
percepcion de la calidad de servicio obtenida con el modelo propuesto y una variable no
relacionada (La formacion y experiencia profesional del arquitecto influye directamente en la
calidad de los acabados de las obras realizadas). El coeficiente de correlacion obtenido presenta
una significacion de 0,939 la cual es mucho mayor a 0,05, por cual puede afirmarse que no existe

relacion entre las variables, lo cual confirma la validez divergente.

Analisis de resultados

Para cuantificar el nivel de servicio de Constructora JGC C.A. se calculo el promedio de
las respuestas dadas a las 16 variables que integran el modelo propuesto, y luego se considero el
promedio de tales medias. Este valor fue llevado a una escala porcentual para facilitar su

interpretacion. El nivel de servicio para constructora JGC C.A. alcanz6 74,759%.

Para calificar el nivel de servicio, se compar6 el valor obtenido con una escala que
contiene siete categorias, definidas en funcion de la escala de puntuacion del 1 al 7 utilizada, la
cual establece un rango entre 0%-27.1% como Malo, de 27.1% a 38.6% como Pobre, 38.6%-
51.4% Regular, 51.4%-62.9% Aceptable, 62.9%-75.7% Bueno, 75.7%-87.1% Muy bueno y
87.1%-100% Excelente.

Seglin la escala anterior, el nivel de servicio global de Constructora JGC C.A. el cual
llevado a numero enteros resultd 75% puede calificarse como bueno; sin embargo, la empresa

desea elevar ese valor.

Si se compara el nivel de servicio de Constructora JGC C.A. cuyo valor asciende a 75%
con el porcentaje de clientes que valoraron el servicio recibido por debajo de sus expectativas el

cual es aproximadamente 60%, se encuentra otra evidencia de que estas dos variables guardan
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poca relacion, es decir, esos clientes se hicieron una idea erronea del servicio que iban a recibir
ya sea por falta de informacion, desconocimiento del mercado, o bien porque querian recibir un
servicio de calidad superior. Esta disyuntiva es otra de las evidencias del estudio que corrobora
el hecho de que la evaluacion de las expectativas, no contribuye a la medicion del nivel de

servicio tal como lo afirman algunos autores.

Es importante resaltar que aquellos items valorados por debajo de la media requieren
especial atencion por parte de la empresa si desea aumentar su nivel de servicio. En esta
situacion se encuentran variables principalmente relacionadas con los disefios, atencion al cliente
y compromiso de la empresa las cuales son fundamentales para medir la calidad de servicio de
Constructora JGC C.A. Si la empresa logra determinar las causas de estas puntuaciones bajas

podra mejorar su gestion y por ende su nivel de servicio.

Propuestas de mejora

Indicadores de gestion

Para el caso de Constructora JGC C.A. se proponen 3 indicadores de gestion que

permitirdn conocer cuantitativamente el desempefio de esta organizacion.

Indicador 1: Crecimiento de la cartera de clientes respecto al afio anterior

Indicador que refleja el incremento de los clientes de Constructora JGC C.A. respecto al
afio anterior en forma de porcentaje. Permite tener una clara vision de la variacion de los clientes

tomando como referencia el afo anterior.

De acuerdo con los datos aportados por Constructora JGC C.A., la cantidad de clientes
que cerraron contratos en el afio 2012 y 2013 fue 27 y 36 respectivamente; por tal razon el

crecimiento de clientes para este ultimo afio respecto al 2012 fue de 33,33%.
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Indicador 2: Porcentaje de obras que estuvieron listas antes del tiempo estimado al afio

Este indicador expresa el porcentaje de obras que pudieron ser completadas antes del
tiempo estimado en un periodo de un afio. Le permite a constructora JGC C.A. tener un indice de

eficiencia sobre un recurso tan valioso como lo es el tiempo.

Segun los datos aportados por Constructora JGC C.A. en el ano 2012, de las 27 obras
construidas, 23 fueron completadas antes del tiempo estimado para un porcentaje de 85,18%,
mientras que en el afio 2013, de las 36 obras ejecutadas 33 fueron completadas antes del tiempo
estimado para un porcentaje de 91.66%, se observa entonces una considerable mejoria en este

indicador entre esos dos afios.

Indicador 3: Captacion de clientes

Indicador que expresa el porcentaje de clientes captados por la compaiiia, permitird a
Constructora JGC C.A. conocer cuantas de las personas que solicitan un presupuesto para una

obra, cierran contrato con la empresa.

Segtin Constructora JGC C.A., en el afio 2012 asistieron un total de 46 personas, de las
cuales 27 cerraron contrato con la empresa para un porcentaje de 58,69%, mientras que en el afno
2013 asistieron un total de 53 personas, de las cuales 36 cerraron contrato para un porcentaje de

67,92%. El incremento de este indicador en el 2013 fue de 9,23% respecto al 2012.

Analisis DOFA

La matriz DOFA ofrece la posibilidad de analizar logicamente los ambitos externo e
interno de una organizacion, con la finalidad de establecer estrategias de mejoramiento en la

gestion de la empresa. (Hellriegel, 2002).
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Amenazas

El control de cambio influye en la adquisicion de materiales tales como cemento,
marmol, granito entre otros y tecnologias tales como equipos de construccion, equipos de
impresion a gran escala, entre otros.

La alta demanda del cemento en los tltimos meses debido al auge de la construccion,
ocasiona cierta escasez del producto, lo cual, aunado a los altos fletes del transporte, ha reducido

la distribucion regular entre un 15% y 20% con respecto al afio pasado.

Las principales obras de construccion civil del gobierno son asignadas a cooperativas y

no a empresas especializadas.

Los equipos especializados para imprimir los planos, tienen un alto costo.

El costo de la renovacion y mantenimiento de las licencias de programas de disefio son

dificiles de adquirir por su alto costo en dolares.

Exceso de tramites burocraticos al momento de solicitar los permisos necesarios para las

construcciones.

Existencia de una gran cantidad de empresas constructoras en Valencia y en el pais.

Alto costo del alquiler de maquinaria para la construccion.

Oportunidades

El rapido crecimiento urbano aumenta la demanda de servicios relacionados con el ramo

de la construccion.
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La banca privada otorga créditos a las pymes con tasas de interés preferencial y

facilidades de pago.

Crecimiento de la demanda de servicios relacionados al sector de la construccion, por las

facilidades de adquisicion de créditos para la compra de inmuebles.

Existen medios de promocion especializados para las empresas del ramo de la

construccion (revistas de decoracion e inmuebles)

Fortalezas

Alto porcentaje de cumplimiento de los plazos de entrega (item 9).

La empresa cuenta con personal altamente calificado (item 21).

La empresa presenta a sus clientes material didactico que facilita el entendimiento de los

disenos (item 16).

Los horarios de atencion son flexibles para los clientes (item 19).

La empresa ofrece a sus empleados cursos de actualizacién en temas referentes a los

diversos estilos arquitectonicos que surgen a nivel mundial.

La empresa tiene un amplio historial de obras que respaldan la excelente calidad de sus

trabajos.

La empresa ofrece atencion personalizada a sus clientes.

Los clientes encuestados afirman que las obras de Constructora JGC C.A. presentan una

excelente relacion calidad precio.
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La empresa es capaz de ofrecer diversidad de productos, desde macro hasta micro-

disenos.

La empresa realiza toda la permisologia necesaria para la construccion del proyecto, lo
que facilita al cliente materializar los disefios que les entrega la empresa sin tener solicitar

ningln tipo de permiso ante las autoridades respectivas.

La empresa es capaz de realizar obras en todo el territorio nacional.

La empresa cuenta con diversos medios para mantenerse en contacto con sus clientes.

Debilidades

Los clientes no estdin completamente satisfechos con los disefios realizados por la

empresa (item 5).

Los materiales utilizados para la construccion de las obras no siempre cubren las

exigencias del cliente (item 7).

Los clientes algunas veces no logran comunicarse con la empresa de forma exitosa (item

23).

Los ingenieros civiles y eléctricos que se requieren para realizar los computos de los
disefios y los planos de instalaciones eléctricas respectivamente, no estan siempre disponibles en

la empresa lo cual representa un cargo extra.

Los arquitectos de la empresa se ausentan debido a que realizan los tramites necesarios
para la ejecucion de la obras, razon por la cual en algunas ocasiones los clientes deben esperar

para ser atendidos. La empresa no cuenta con personal extra que realice estas actividades.
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No cuentan con promocion en medios de comunicacion tales como revistas de decoracion

e inmuebles, avisos de prensa, cufias por radio y television, entre otros.

Solo cuentan con un taller de construccion de muebles, lo cual retrasa la entrega de las

obras.

Cuentan con poco personal en el taller de construccion de muebles.

Estrategias

Estrategias FO:

Utilizar su capacidad de cumplimiento de los plazos de entrega, el personal altamente

calificado y el amplio historial de obras que posee la empresa, como imagen promocional para

captar parte de la demanda insatisfecha en el mercado de la construccion.

Solicitar créditos a la banca privada para ejecutar planes de expansion.

Promocionar sus obras en revistas especializadas en el ramo de la construccion.

Aprovechar la capacidad de realizar macro y micro disefios para captar nuevos clientes.

Estrategias DO:

Solicitar créditos para expandir la capacidad del taller de fabricacion de muebles.

Incorporar a la nomina fija a los ingenieros civiles y eléctricos de modo que siempre

estén disponibles cuando se les necesite.
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Contratar personal para aumentar la capacidad de produccion del taller de muebles.

Contratar personal que se encargue de los tramites administrativos de la empresa y
ademas que se dedique a realizar los tramites y solicitar la permisologia para la ejecucion de las
obras.

Estrategias FA:

Licitar en la alcaldia y gobernacion aprovechando su capacidad de respuesta para llevar a

cabo mas obras.

Promocionarse en el mercado aprovechando el hecho de que entregan sus obras con todos

los permisos necesarios para la construccion.

Incrementar la oferta de sus servicios en el territorio nacional para captar mas clientes.

Promocionarse en el mercado como una empresa que cuenta con personal altamente

calificado y en constante actualizacion.

Estrategias DA:

Utilizar materiales que sean duraderos, excelente presentacion y que cubran las

exigencias del cliente.

Ampliar los canales de comunicacion existentes para que el cliente siempre pueda

comunicarse de forma exitosa con la empresa.

Adecuar los disefos realizados para que cumplan todos los requerimientos del cliente

siempre y cuando esto sea posible.
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Solicitar ante CADIVI los dolares y permisos necesarios para la importacion de equipos

especializados de impresion y materiales de construccion.

Solicitar ante CADIVI los dodlares necesarios para la renovacion y mantenimiento de sus

licencias de software de disefio.

Promocionar sus servicios en radio y television.

Conclusiones

Se determinaron las debilidades y fortalezas de Constructora JGC C.A. asi como las
oportunidades y amenazas del medio y se establecieron estrategias e indicadores para mejorar la

gestion de la empresa.

El analisis de fiabilidad realizado mediante el coeficiente alfa de Cronbach arrojé un
valor de 0,899, lo que representa un valor bueno, y garantiza que el instrumento utilizado posee
alta fiabilidad. Las dimensiones del modelo propuesto presentan una consistencia interna
aceptable con valores alfa que estan entre 0,6 y 0,7. . El andlisis de factores permitié determinar
cuales eran los factores importantes que describian el servicio prestado por Constructora JGC
C.A. y agrupd los items en 4 dimensiones que contienen 16 variables, a saber: Servicio Preventa,
Compromiso con el cliente, Atencion al disefio y Competitividad, que son capaces de explicar el

73,61% de la varianza total.

La pregunta relacionada con las expectativas ratifico los hallazgos de otros investigadores
acerca de la dificultad de medicion de éstas, ya que el 60% presentd diferencias significativas

entre ambos conceptos (Expectativas>Calidad Percibida y viceversa).

Para los clientes, los aspectos mas importantes del servicio recibido fueron el servicio

preventa y los disefios de la empresa.
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El instrumento presenta validez de contenido, de criterio y de concepto, lo que indica que

puede usarse para medir la calidad de servicio percibida por los clientes de la Constructora JGC

C.A.
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