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FORTALECIMIENTO DEL EMPRENDIMIENTO LOCAL DE LA EMPRESA INNOVAR
INDUSTRIAL, A TRAVES DEL POSICIONAMIENTO DE MERCADO EN EL SERVICIO
DE INGENIERIA, PROYECTOS Y MANTENIMIENTO EN EL SECTOR
INMOBILIARIO.

STRENGTHENING THE LOCAL ENTREPRENEURSHIP OF THE INNOVAR
INDUSTRIAL COMPANY, THROUGH MARKET POSITIONING IN THE
ENGINEERING SERVICE, PROJECTS AND MAINTENANCE IN THE REAL ESTATE
SECTOR.

Resumen:

En el dinamico panorama actual, las empresas locales enfrentan el desafio de
destacarse y consolidarse en sus mercados. INNOVAR INDUSTRIAL, empresa
especializada en servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento, ha emprendido un
ambicioso proyecto para fortalecer su posicionamiento en el sector inmobiliario. El
objetivo de este proyecto fue analizar en profundidad el panorama competitivo,
identificar oportunidades de mejora y establecer estrategias sélidas que impulsen al

crecimiento rentable de la empresa.

El proyecto contemplé un analisis exhaustivo del mercado de ingenieria, proyectos y
mantenimiento en el sector inmobiliario. Se evaluaron factores como los requerimientos
de los clientes, las proyecciones del mercado e incluso sus propias fortalezas vy
debilidades. Este analisis permitié a la empresa INNOVAR INDUSTRIAL comprender

mejor su posicion actual y las oportunidades que existen para mejorar su desempefio.

Para medir la calidad del servicio que ofrece INNOVAR INDUSTRIAL, se implementaron
diversas estrategias. Se realizaron evaluaciones por parte de expertos en el sector,
encuestas de satisfaccion a los clientes y un analisis comparativo con la competencia.
Estos mecanismos permitieron identificar areas de excelencia y aspectos que requieren

atencion y mejora.

El articulo reconoce la importancia del capital humano como factor clave para el éxito.
Por ello, se contempla una inversion significativa en la capacitacién y formacion del
personal de INNOVAR INDUSTRIAL, para fortalecer las habilidades y conocimientos
del equipo, garantizando un servicio de alta calidad que contribuya en la generacion de

una cultura de innovacion dentro de la empresa.
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INNOVAR INDUSTRIAL reconoce el valor de las alianzas estratégicas para ampliar su
alcance y acceder a nuevas oportunidades de negocio. El proyecto contempla la
identificacion de socios potenciales con los que se puedan establecer colaboraciones
beneficiosas para ambas partes. Estas alianzas podrian incluir empresas

complementarias, proveedores clave o entidades del sector publico o privado.

El proyecto de fortalecimiento del emprendimiento local de INNOVAR INDUSTRIAL
busca impulsar su liderazgo en el sector de la ingenieria, proyectos y mantenimiento en
el sector inmobiliario a través de un andlisis integral del mercado, la evaluacion de la
calidad del servicio, el fortalecimiento de las capacidades internas, el establecimiento
de alianzas estratégicas, la potencializacion de la creatividad e innovacioén y la medicion
y evaluacion del impacto, INNOVAR INDUSTRIAL se encamina hacia un futuro prospero
y sostenible, generando un impacto positivo en la comunidad local y contribuyendo al

desarrollo econémico de la region.

Palabras clave: Posicionamiento, Quality Function Deployment Quality (QFD),
emprendimiento, INNOVAR INDUSTRIAL.

Abstract:

In today's dynamic landscape, local companies face the challenge of standing out and
consolidating their market positions. INNOVAR INDUSTRIAL, a company specialising in
engineering services, projects, and maintenance, has embarked on an ambitious project
to strengthen its positioning in the real estate sector. The objective of this project was to
undertake a comprehensive analysis of the competitive landscape, pinpoint opportunities
for improvement, and formulate robust strategies that propel the company towards

profitable growth.

The project involved a comprehensive analysis of the real estate engineering, project,
and maintenance market. Factors such as customer requirements, market projections,
and the company's own strengths and weaknesses were evaluated. This analysis
allowed INNOVAR INDUSTRIAL to better understand its current position and the

opportunities for improvement.



To measure the quality of the services offered by INNOVAR INDUSTRIAL, various
strategies were implemented. Industry experts conducted evaluations and customer
satisfaction surveys and performed a comparative analysis with competitors. These
mechanisms identified areas of excellence and aspects requiring attention and

improvement.

The article recognises the importance of human capital as a critical factor for success.
Therefore, significant investment in the training and development of INNOVAR
INDUSTRIAL's staff strengthens the team's skills and knowledge, ensuring high-quality
service and fostering a culture of innovation.

INNOVAR INDUSTRIAL acknowledges the value of strategic partnerships to expand its
reach and access new business opportunities. The project includes identifying potential
partners with whom mutually beneficial collaborations can be established. These
alliances could involve complementary companies, key suppliers, or public or private

sector entities.

The project to strengthen local entrepreneurship by INNOVAR INDUSTRIAL represents
a comprehensive initiative to position the company as a leader in the real estate
industry's engineering, projects, and maintenance sectors. Through an in-depth market
analysis, service quality evaluation, internal capability enhancement, establishment of
strategic partnerships, promotion of innovation and creativity, and impact measurement
and assessment, INNOVAR INDUSTRIAL is heading towards a prosperous and
sustainable future, generating a positive impact on the local community and contributing

to the region's economic development.

Keywords: Positioning, Quality = Function  Deployment Quality (QFD),
entrepreneurship, INNOVAR INDUSTRIAL.

INTRODUCCION

El posicionamiento de un producto consiste en desarrollar su concepto e imagen para
asegurar que ocupe un lugar particular en la mente del consumidor en comparacién con
la competencia (Kotler & Armstrong, 2019). Un posicionamiento exitoso impulsa la
preferencia del consumidor y contribuye a la lealtad a largo plazo, al reconocimiento de

la marca y al éxito sostenible en el mercado (Barrientos, 2009).
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El proceso de posicionamiento requiere un analisis profundo de la competencia,
comprender las necesidades del mercado e identificar oportunidades para destacar
(Marrugo, 2022). La comunicacion coherente y persuasiva a través de diversos canales
como la publicidad, el marketing de contenidos y las redes sociales es fundamental para

consolidar esa posicion en la mente del consumidor (Carasila, 2007).

El sector inmobiliario ecuatoriano, que se compone de empresas que se dedican a la
construccién, venta y alquiler de bienes inmuebles, ha experimentado cambios
significativos en los ultimos afos debido a factores como el aumento de la poblacion, la
migracion interna y la inversion extranjera (Cedefo & Bravo, 2020). Sin embargo, este
crecimiento ha ido acompafado de una serie de desafios, como la recuperacion de la
economia post-pandemia, la escasez de tierra, la informalidad en el sector y la

competencia de empresas extranjeras (Romero et al., 2018).

La falta de expertos o empresas especializadas en ingenieria o mantenimiento conlleva
riesgos financieros importantes, como gastos imprevistos en restauraciones no
presupuestadas y tiempos de reparacion prolongados debido a la falta de disponibilidad
de equipos y repuestos. Esto afecta negativamente a la infraestructura, la plusvalia de
las propiedades, las finanzas y la calidad de vida en edificaciones, complejos

residenciales y hogares.

En el ambito industrial se busca generar una comunicacion coherente y persuasiva a
través de los diferentes canales de comunicacion como: la publicidad, el marketing de
contenidos y las redes sociales, ya que, en esta linea de servicio no es una herramienta

muy utilizada (Armstrong et al., 2013).

INNOVAR INDUSTRIAL cuenta con una solida experiencia en el sector, acumulando
mas de cuatro afios de trayectoria. Sin embargo, se enfrenta a la competencia de otras
empresas tanto nacionales como extranjeras, que tienen una mayor presencia en el
mercado ecuatoriano. Por lo tanto, es crucial que INNOVAR INDUSTRIAL se posicione
como lider en el sector, ofreciendo servicios de alta calidad y valor afiadido a sus clientes

para destacarse en un mercado competitivo.

INNOVAR INDUSTRIAL es una empresa con gran potencial de crecimiento, respaldada
por su equipo capacitado y su enfoque en la satisfaccion del cliente. Colabora

eficazmente con proveedores, subcontratistas y municipios, y sus actividades



principales incluyen la pre-venta, disefio, planificacion, ejecucion de proyectos y pos-
venta. Ofrece propuestas de valor centradas en calidad, experiencia y precios
competitivos, con atencion personalizada y programas de fidelizacion. Los recursos
clave incluyen su equipo humano, infraestructura y relaciones con proveedores,
utilizando su sitio web y redes sociales para llegar a los clientes. Los ingresos provienen
de servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento, y los costos incluyen sueldos,
alquileres y materiales. Para el analisis situacional de INNOVAR INDUSTRIAL se utilizo
el modelo Canvas (Novoa, 2020) que permitié generar una interpretacion de un primer
plano del emprendimiento (Ferreira, 2016).

Un objetivo principal del presente articulo es contribuir al fortalecimiento de la empresa
INNOVAR INDUSTRIAL, mediante el analisis posicionamiento de mercado en el servicio
de ingenieria, proyectos y mantenimiento. Asi como también los objetivos especificos
tenemos el primer objetivo: Plasmar criterios para la medicion de calidad que parte de
una evaluacion a expertos; el segundo objetivo y el tercer objetivo: comprender y
mejorar el servicio a través de la voz del cliente y el analisis competitivo esto nos permite
recopilar y analizar las opiniones de los clientes y comparar con el servicio que genera
la competencia y asi generar areas de mejora e implementar recomendaciones

estratégicas evaluando debilidades , oportunidades, aspiraciones y resultados (FOAR).

MARCO TEORICO

Para contribuir al fortalecimiento del emprendimiento local INNOVAR INDUSTRIAL, a
través del andlisis posicionamiento de mercado en el servicio de ingenieria, proyectos y

mantenimiento, se presenta el siguiente marco conceptual:

2.1 Definicion de QFD

Por sus singlas en inglés, QFD significa Quality Function Deployment, que significa
despliegue de las funciones de calidad (Ruiz & Rojas, 2009), el cual es un método de
disefio de productos y servicios que reune las exceptivas y demandas de clientes y las
convierte en caracteristicas técnicas y operativas (Escayola Jordi, 2018). Una de las
estrategias esenciales para alcanzar la mejora continua es involucrar a los clientes en

las primeras etapas del proceso de desarrollo del producto (David & Stanley, 2000).
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Segun Olaya Escobar et al. (2005), el QFD conecta el control de calidad tradicional con
el disefio de productos en sus fases iniciales, permitiendo definir qué se debe hacer y

transformandolo progresivamente en como hacerlo.

2.2 Estructura de la casa de la calidad

Se asemeja a una casa en su estructura visual la casa de la calidad, facilitando la
compresion y el analisis de la informacion. Se centra en los deseos o requerimientos del
consumidor para poder determinar la base para el disefio del producto ademas de
identificar las necesidades de los clientes (Herrera & Molina, 2019). Es un método
sistematico para convertir y priorizar las necesidades de los clientes en medidas

técnicas aplicables para desarrollar planes de proceso y produccion (Chan & Wu, 2002).

2.3 Método de muestreo no probabilistico: Bola de Nieve

El método de muestreo no probabilistico bola de nieve implica que cada individuo
estudiado sugiere a otros, es decir, se localizan algunos individuos, estos sugieren a
otros y asi sucesivamente hasta obtener una muestra adecuada (Hernandez et al.,
2014). Por lo tanto, una de las ventajas del muestreo bola de nieve, es que permite
estimar el tamafo de una poblaciéon y comprender aspectos clave de los grupos (Alloatti,
2014). Este método de muestreo no probabilistico se utiliza en poblaciones donde los

individuos no se conocen o no se puede acceder a ellos(Goodman, 1960).

2.4 Escala de Likert

La escala Likert es una modalidad del método de interrogatorio, ampliamente utilizada
en ciencias sociales y humanas para recopilar datos de seres humanos que tienen la
informacion requerida o pueden ofrecer testimonios sobre el tema estudiado (Romero &
Alvarez, 2022). Este método, Util en investigaciones cualitativas y cuantitativas en
campos como sociologia, psicologia social, educacion, ciencia politica y estudios de
mercado, se puede implementar mediante sesiones de grupo, encuestas, entrevistas

personales o grupales, entre otros (Fabila et al., 2013).

2.5 Alpha de Cronbach

El coeficiente de Alfa de Cronbach es un indice usado para medir la confiabilidad del
tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los
items de un instrumento estan correlacionados (Oviedo & Campo-Arias, 2005). La
confiabilidad de una medicién o de un instrumento, puede tomar varias formas o

expresiones al ser medida o estimada: coeficientes de precision, estabilidad,

11



equivalencia, homogeneidad o consistencia interna, pero el denominador comun es que
todos son basicamente expresados como diversos coeficientes de correlacion (Quero
Virla, 1997).

2.6 Método Delphi

EL método Delphi se basa en la consulta a un panel de expertos para obtener
informacion y alcanzar un conceso confiable sobre un tema complejo o poco conocido
permitiendo obtener la opinibn mas fiable del grupo. Los expertos responden
individualmente a preguntas profundas, intercaladas con retroalimentacién grupal, lo
que conduce a una opinién representativa del grupo (Lépez, 2018). Esta técnica es
versatil, aprovechando la experiencia y conocimientos de los expertos, y es util en
situaciones de incertidumbre o falta de informacion objetiva, ya que supera sesgos
individuales y se basa en el juicio intersubjetivo (Reguant & Torrado, 2016).

27 (FOAR)

La evaluacion F O A R representa una herramienta para planificacion estratégica que
une a las partes interesadas, enfocandose a los puntos fuertes de la organizacion y
creando una vision compartida del futuro. Este método, que involucra a representantes
de todos los niveles, fomenta la comunicacioén y la aportacion de informacion estratégica,
facilitando el desarrollo de objetivos futuros. FOAR, acrénimo de Strengths (fortalezas),
Opportunities (oportunidades), Aspirations (aspiraciones) y Results (resultados), ayuda
a las organizaciones a centrarse en sus objetivos estratégicos y en los resultados que

estos produciran (Asturias Corporacion Universitaria, 2019).

2.8 Pareto
El principio de Pareto, conocido como el principio del 80-20, destaca que un pequefio

numero de problemas es responsable de la mayoria de las consecuencias (Reyes &
Oslund, 2014).

El Diagrama de Pareto es una representacion grafica que clasifica datos en orden
descendente, mostrando las causas mas significativas a través de barras simples
(Gutiérrez & De la Vara, 2009). Para construirlo, se identifican los problemas, se
recopilan los datos sobre las causas y sus impactos, y luego se ordenan segun su

importancia (Momp¢ et al., 2020).
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2.9 Prueba de Hipétesis

La prueba de hipétesis de proporciones de dos muestras es una herramienta estadistica,
la cual evalua si existe una diferencia sustancial en las proporciones de dos grupos
independientes. Es particularmente util en estudios comparativos donde se desea
evaluar el efecto de un tratamiento o la diferencia en caracteristicas entre dos
poblaciones (Escalante, 2010). Esta prueba permite a los investigadores tomar
decisiones basadas en datos, asegurando que las conclusiones extraidas sean
respaldadas por evidencia estadistica robusta (Lind et al., 2012).

210 ANOVA prueba de Friedman

Aprovechando la prueba de Friedman, un método estadistico no paramétrico, los
investigadores pueden detectar diferencias en los tratamientos aplicados en diversas
condiciones, siendo util cuando los datos no cumplen con la normalidad requerida por
el ANOVA tradicional. Proporciona resultados fiables al considerar la variabilidad dentro
de los mismos sujetos o bloques, lo que la hace precisa en la reduccion del error

experimental, incluso con muestras pequenas (Berlanga & Rubio, 2012).

METODOLOGIA

El presente articulo adopta la metodologia de la Casa de la Calidad como piedra angular
de su enfoque metodoldgico, en el enfoque (QFD) despliegue de la funcion de la calidad.
Primero, se identificaran las variables relacionadas con la calidad del producto
seleccionado. Luego, estas variables se validaran tanto desde la perspectiva de la
competencia como del consumidor. Finalmente, se formularan recomendaciones de
mejora para la marca. Este proceso tiene un alcance exploratorio, descriptivo y

relacional enmarcado en el método analitico — sintético.

3.1 Fase 1: Reconocimiento de variables para evaluacién de calidad

Para reconocer los aspectos de calidad asociados al producto de analisis, se recabara
informacion exploratoria mediante consultas y validaciones de expertos. Se aplicara,
para dicho propésito, el método Delphi que favorecera a prospectar factores de calidad.

Para seleccionar la muestra de expertos se consideré los siguientes perfiles: tener un

titulo de tercer o cuarto nivel en Ingenieria Industrial, Gestion de Proyectos u areas

afines; tener como minimo cinco afios en ingenieria, proyectos o mantenimiento; haber

13
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trabajado como administrador de edificios o conjuntos por un aflo como minimo; proveer
equipos o materiales para el sector de la construccién durante al menos un afo; haber
ejercido como directivo de edificios o conjuntos durante al menos un afo; o tener una
experiencia minima de dos afios como empresario en el servicio de ingenieria y

mantenimiento para el sector inmobiliario.

Con la técnica bola de nieve se recluté a los expertos, a través de la recomendacion de
personas por parte de los participantes iniciales, aprovechando de esta manera, las

conexiones existentes en el sector industrial.

Entre los 10 expertos seleccionados tenemos: representantes de linea de equipos,
administradores y proveedores afines, quienes completaron un cuestionario, con base
en su experticia, capacitacion y conocimientos técnicos, para definir los requerimientos
de calidad y segun su criterio, otorgaron valores en la escala de likert entre 5 (muy

importante) y 1 (poco importante), conforme la importancia de cada uno.

Con los criterios de calidad obtenidos por parte de los expertos, se calculo el Porcentaje
de Calificacion de Importancia (PCI) de Criterio de calidad (CC), utilizando la ecuacion:
1.

valor de calificacién del C C
PCI = ! 1)

Y valor de calificacion de todos los C C

A continuacion, se entrevistd al propietario del emprendimiento con el objetivo que,

desde su perspectiva definiera lo siguiente:
a) Los requisitos de calidad (RC) establecidos por el negocio que influyen en el
desarrollo del servicio.
b) Los tres principales competidores sobre los cuales, se compard y evalud los
criterios de calidad.

3.2 Fase 2: Evaluacion de la calidad

a) El dueio del emprendimiento genera y define la matriz CC — RC, donde se
autoevalua en la calidad de su servicio otorgando un peso de Influencia (Pl) de

14



9 (Relacion fuerte), 3 (Relacion media), 1 (Relaciéon débil) o, 0 (No relacionado)

al cruce de cada CC i) versus cada RC (columna).-

Y a continuacion, se calculd lo siguiente:

e La Calificacion de Importancia (Cl) por cada RC a través de aplicar la

ecuacion 2

CI(columna) = Z(PC[(fila) * Pl(fila)) (2)

o Porcentaje de Calificacidén por Requisito de Calidad (PCRC) mediante el

uso de la ecuacion 3.

Cl
PCRC = Y. CI de todos los RC (3)

e Se valor¢ la relacion entre los RC. Asignando a cada comparacion linea
por line, una calificacion de 5 (Relacion fuerte), 4 (Relacion positiva), 3

(Relacion negativa), 2 (Relacion negativa fuerte) o, 1 (Sin relacion).

b) Se evalud la perspectiva de los clientes sobre el servicio del emprendimiento frente
al de sus competidores. Para ello, se realiz6 una encuesta a 15 clientes, quienes
calificaron cada criterio de calidad CC, un valor de 5 (Mucho Mejor que la competencia),
4 (Algo Mejor que la competencia), 3 (Igual que la competencia), 2 (Menor que la
competencia) o, 1(Muy Menor que la competencia) referente al sentir y percepcién del
servicio del emprendimiento en comparacion a su competencia. Con el analisis de la

informacion se generé:

» Se realizara un resumen sistematico de la evaluacién empleando
estadisticos descriptivos basico.
» Se aplicaran pruebas estadisticas rigurosas para verificar la validez de la
hipotesis planteada.
- HO: El servicio del emprendimiento es mejor que los productos de los
competidores.
- H1: El servicio del emprendimiento no es mejor que los productos
competidores.
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3.3 Fase 3: Recomendaciones para el emprendimiento

Se ha obtenido informacion relevante en tres areas clave: la vision de calidad del
emprendimiento, la relacién entre los resultados de calidad y la percepciéon de los

consumidores sobre la calidad del servicio en comparacion con el de sus competidores.

Esta informacion se utilizara para desarrollar recomendaciones orientadas a mejorar la
calidad a través de un analisis con la herramienta de Fortalezas, Oportunidades,
Aspiraciones y Resultados (FOAR), siguiendo el procedimiento que se describe a

continuacion:

= Las fortalezas del servicio se determinaron al identificar los valores mas altos
del PCRC y las evaluaciones positivas otorgadas por los consumidores (CC).

» Las oportunidades de mejora del producto se detectaron al analizar los valores
mas bajos del PCRC vy las calificaciones mas altas recibidas por los (CC) en
comparacion con el servicio de la competencia, segun la opinidon de los
consumidores.

= Se llevo a cabo una entrevista con el propietario del negocio para conocer sus
aspiraciones sobre el servicio, incluyendo ideas de innovacion y mejora,
tomando como base los hallazgos previos.

= Con base en la entrevista con el propietario, se establecieron los resultados
esperados y se cred una matriz de indicadores que incluye: Nombre del

indicador, meta a alcanzar y plazo de cumplimiento.
Ademas, se definieron variables mediante el uso de analisis multivariados, técnicas para
detectar patrones y tendencias, lo que posibilitard la obtenciéon de conclusiones sobre
naturaleza, interaccioén e influencia de las mismas.
Finalmente, los datos de las variables fueron procesados y analizados con el software

SPSS Statistics Versidn 25.0.0., como técnica estadistica y herramientas de

visualizacién para presentar los hallazgos de manera comprensible y objetiva.

4. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Resultados fase 1: Reconocimiento de las variables para evaluacion de calidad

Para identificar las variables de evaluacién de la calidad, como primer paso se llevo a
cabo una entrevista personalizada con los 10 expertos reconocidos en el sector
industrial, se utilizd el método Delphi para recoger y refinar las opiniones de estos
especialistas. En el proceso fue fundamental mantener la neutralidad y asi llegar a un

consenso, para asegurar una comunicacion clara y efectiva.

Este procedimiento pudo adaptarse segun las necesidades especificas de la
investigacion y del grupo de expertos. Una vez que los expertos categorizaron los
criterios de calidad, se recopilaron y analizaron los datos para identificar las variables,

obteniendo los resultados:

Analisis técnico: La capacidad de la empresa para diagnosticar con precision los
problemas de mantenimiento e ingenieria que presenta una vivienda, para garantizar

soluciones efectivas y duraderas.

Andlisis econémico: La evaluacion financiera de los proyectos de mantenimiento e
ingenieria es crucial para ofrecer opciones rentables y alineadas con el presupuesto del

cliente, generando de esta manera confianza y satisfaccion.

Innovacion: La capacidad de la empresa para mantenerse a la vanguardia en cuanto a
técnicas, materiales y tecnologias de mantenimiento e ingenieria, optimizando

procesos, reduciendo costos y mejorando la experiencia del cliente.

Capacitacion al personal: Un equipo técnico altamente capacitado y actualizado en

las ultimas tendencias del sector, es esencial para brindar servicios de calidad.

Identificacion de riesgos: La capacidad de la empresa para anticipar y prevenir riesgos
potenciales durante los proyectos de mantenimiento e ingenieria, es crucial para la

seguridad de los clientes y la proteccion de sus propiedades.

Satisfaccion del cliente: Comprender la satisfaccion del cliente es esencial para
ofrecer una experiencia positiva y duradera. Utilizando encuestas, entrevistas y otros
métodos, se pueden identificar areas de mejora y asegurar una experiencia satisfactoria

para los clientes.
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Garantia: Brindar una garantia es una prueba tangible de la confianza que la empresa

tiene en la calidad de sus servicios.

Tiempo de respuesta: La rapidez y eficiencia en la atencién a las solicitudes de servicio
son claves para la satisfaccion del cliente. Una empresa que responde con prontitud y

cumple con los plazos establecidos genera confianza y dinamismo.

Servicio postventa: Una empresa que ofrece un servicio postventa integral demuestra
su compromiso con la atencion, el bienestar de sus clientes y mantener su satisfaccion

a largo plazo.

Responsabilidad social: Las empresas socialmente responsables atraen clientes

conscientes y generan una reputacion solida.

Los 10 criterios de calidad descritos representan una base sdlida para evaluar y
optimizar, el desempefio de una empresa de servicios de mantenimiento e ingenieria en

el sector industrial, por lo tanto, con base en dichos criterios se formularon las siguientes

preguntas:
Tabla 1. Elaboracion de preguntas para encuesta a expertos
CRITERIO NUMERO PREGUNTA

Anélisis técnico 1 ¢En qué medida influye tener visualizacion efectiva de los
datos para facilitar la compresion técnica en la toma de
decisiones en los servicios de ingenieria a nivel industrial y
residencial?

Analisis 2 ¢En qué medida influye tener visualizacion efectiva de los

econdmico datos para facilitar la comprension técnica y econdmica en
la toma de decisiones en los servicios de ingenieria a nivel
industrial y residencial?

Capacitacion al 3 ¢En qué grado contribuye la capacidad de las empresas

Personal para identificar oportunidades de mejora en proyectos de
ingenieria?

Innovacién 4 ¢ Qué impacto genera la innovacion y aplicacion de nuevas
metodologias en la evaluacion de proyectos?

Identificacion de 5 ¢ Qué trascendencia tiene la efectividad en la identificacion

riesgos y evaluacion de riesgos asociados a proyectos de
ingenieria?

Satisfaccion al 6 ¢ Qué importancia considera que tiene un equilibrio entre

cliente precio y servicio en la ejecucién de trabajos?
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Garantia 7 ¢ Qué elementos considera que son relevantes para el
servicio de ingenieria, proyectos y mantenimiento en el
sector inmobiliario e industrial?

Tiempo de 8 ¢, Qué aspectos se podrian mejorar en el servicio de
Respuesta ingenieria, proyectos y mantenimiento en el sector
inmobiliario e industrial?

Servicio Post 9 ¢En qué medida recomendaria a otras personas el servicio
venta de ingenieria, proyectos y mantenimiento en el sector
inmobiliario e industrial, que usted conoce?

Responsabilidad 10 ¢ Tiene algun comentario adicional que le gustaria compartir
Social sobre los servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento
en el sector inmobiliario e industrial?

Nota: Elaboracién propia del autor

En el segundo paso de la investigacion, se aplicaron encuestas al grupo seleccionado
de expertos en el servicio de mantenimiento e ingenieria en el sector industrial. El
objetivo de las encuestas era obtener informaciéon sobre sus opiniones y experiencias

en relacion con el servicio de mantenimiento e ingenieria.

Las encuestas fueron disefiadas cuidadosamente para recopilar datos relevantes y
confiables. Se utilizaron preguntas abiertas y cerradas, asi como escalas de Likert para
medir las opiniones de los expertos. Las encuestas se aplicaron de forma presencial a
los expertos, quienes tuvieron un tiempo determinado para completarla; y se obtuvieron

los siguientes resultados:

4.2 Resultados Criterios de calidad

Tabla 2. Resultados criterios de calidad (CC)
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ENCUESTADOS

CRITERIO 1
Analisis técnico 5
Analisis econéomico 5
Capacitacion al 5
Personal
Innovaciéon 5
Identificacion de 5
riesgos
Satisfaccion al cliente 5
Garantia Soluciones y
Conocimiento
Tiempo de Respuesta ~ Emision de

proformas con
mayor rapidez

Servicio Post venta 5
Responsabilidad Social N/A

A O N

N

4

* Conocimiento
técnico y
actualizado
sobre el servicio
que se brinda.
* Alcance exacto
del servicio
ofertado.
* Tiempos de
respuesta
*Reduccion de
fallos
*Confiabilidad
en servicios.
*Gestion
personalizada
4
N/A

W D W

W

* El feedback
permanente en el
servicio preventa y
postventa en todo el
proceso antes,
durante y después.
* Garantia

Respaldo de
soluciones que
habiliten la vida util
del servicio y
producto.

5

Que siempre sera
importante  brindar
una informacion
clara y precisa sobre
el funcionamiento,
para capacitarse
sobre lo que la
empresa o Institucion
adquiere como
producto final.

4 5 6 7
5 5 4 4
5 5 5 5
4 5 4 5
5 5 4 5
5 5 4 5
4 5 4 4
Estudio Técnico N/A  N/A La atencion
Enfoque a N/A  Eltiempo N/A
necesidades de entrega
reales de los
usuarios.
5 5 4 5
Notorio N/A N/A N/A
profesionalismo

(V. IV, IO, -]

W

N/A

Atencion en
emergencias

N/A

[V, IV, O, RN

W D

N/A

El tiempo de
respuesta

5
N/A

wn D

W

N/A

N/A

6
N/A

Nota: Elaboracion propia del autor
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Estos resultados proporcionaron informacion valiosa sobre la perspectiva de los
expertos en el tema de estudio y, permitieron identificar los principales desafios y
oportunidades en el servicio de mantenimiento e ingenieria, asi como las mejores

estrategias y técnicas empleadas por los expertos

Tabla 2. Resultados de criterios de calidad (CC), valor de importancia y porcentaje de
calificacion de importancia (PCl), obtenidos de la primera y segunda encuesta

al panel de expertos. Construccion de la Matriz CC-RC

PL 1 - - - - - -
CM 5 1 - - - - -
o PR 4 3 1 - - - -
14
[ =
© TE 2 3 4 1 - - -
o
o
% AC 5 2 3 4 1 - -
>
TR 4 4 2 3 3 1 -—--
SP 3 2 2 2 5 3 1
REQUISITOS DE CALIDAD (RC) PL CM PR TE AC TR SP
CRITERIOS DE CALIDAD Valor PCI MATRIZ CC-RC
(CC) de
impor
tancia
Analisis técnico 5 13% 6 3 9 3 1 3 1
Analisis econémico 5 13% 9 6 9 0 0 3 3
Innovacién 5 13% 3 6 6 3 3 3 3
Capacitacion al Personal 4 10% 1 9 6 3 9 6 9
Identificacion de riesgos 4 10% 6 3 3 1 3 0 3
Satisfaccion al cliente 4 10% 3 3 6 9 9 3 9
Garantia 3 8% 0 6 3 1 3 1 6
Tiempo de Respuesta 4 10% 6 1 0 6 6 9 3
Servicio Post venta 2 5% 3 6 6 3 9 3 6
Responsabilidad Social 3 8% 3 1 0 0 3 1 1
Calificacion de Importancia (Cl) 4,33 4,41 5,15 294 420 3,30 4,20
Porcentaje de Calificacion por Requisito de 15% 15% 18% 10% 15% 12% 15%
Calidad (PCRC)
PL= Planificacién AC= Atencion al cliente
CM= Calidad de mantenimiento TR= Tiempo de respuesta
PR= Precio SP= Servicio post-venta

TE= Tiempo de entrega

Nota: Elaboracién propia del autor
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Grafico Nro 1: Resultados de la matriz de criterios de calidad (CC)
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Nota: Elaboracion propia del autor

4.3 Fase 2: Evaluacion de la Calidad del Servicio
Para determinar la calidad del servicio, se calcularon la desviacion estandar y el

promedio de las evaluaciones de los clientes en los diferentes criterios de calidad.

Tabla 3. Estadisticas de valoracion en los criterios de calidad.

Criterios de calidad Media Desviacién Desviacién Error
Estandar promedio
Analisis técnico 3,77 ,831 ,107
Analisis econémico 3,78 ,739 ,095
Innovacién 4,30 ,720 ,093
Capacitacion 4,42 743 ,096
Riesgos 4,20 ,659 ,085
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Satisfaccion cliente 4,05 ,649 ,084

Garantia 4,12 ,490 ,063
Tiempo respuesta 3,72 ,940 ,121
Posventa 3,58 ,787 ,102
Responsabilidad social 4,32 ,596 ,077

Nota: Elaboracién propia del autor

Los resultados detallan que existen diferencias entre valores promedio y desviacion
estandar en la evaluacion, lo que indica una variabilidad notable entre las
observaciones. La precision en la estimacion de las medias varia, destacandose
Garantia y Responsabilidad social como las variables con menor dispersion.
Capacitacion, Innovacion y Responsabilidad social son aspectos altamente valorados

por los clientes en el servicio de mantenimiento e ingenieria, evidenciando su fortaleza.

Sin embargo, Posventa y Tiempo de respuesta presentan medias mas bajas y una
mayor variabilidad, sefialando areas especificas que requieren mejoras. La menor
desviacion estandar en Garantia sugiere un acuerdo mas uniforme entre los expertos
en este aspecto, mientras que la variabilidad en Tiempo de respuesta refleja
discrepancias significativas en las percepciones de los expertos sobre este aspecto

crucial del servicio.

Tabla 4. Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de
Cronbach
Alfa de N de
basada en
Cronbach elementos
elementos
estandarizados
815 ,807 10

Nota: Elaboracion propia del autor

El valor de Alfa de Cronbach es de (0.815) se encuentra entre 0.7 y 0.9, lo que se
considera aceptable. Esto indica que las preguntas del cuestionario estan relacionadas
entre si y miden la misma teoria de manera consistente, con lo cual, se validad el

instrumento estadisticamente.
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Tabla 6. Estadisticas de elemento de resumen

Estadistica de elemento de resumen

Media Minimo Maximo Rango Maximo Varianza N de
/ Minimo elementos
Medias de 4,025 3,583 4,417 ,833 1,233 ,085 10
elemento
Correlaciones ,294 -,148 ,629 77 -4,260 ,030 10
entre
elementos

Nota: Elaboracién propia del autor

La media indica que el valor promedio de las respuestas a todas las preguntas del
cuestionario es de 4.025. Las medias de los items son consistentes, lo que sugiere que
los datos tienen niveles de respuesta similares y son percibidos de manera uniforme por

los encuestados.

Tabla 7. ANOVA con prueba de Friedman

ANOVA con prueba de Friedman

Suma de Media Chi-cuadrado ]
cuadrados g cuadratica de Friedman Sig
Inter sujetos 116,325 59 1,972
Entre
ntra clementos 46, 142a 9 5,127 103,689 ,000
sujetos Residuo 194,158 531 ,366
Total 240,300 540 ,445
Total 356,625 599 ,595

Nota: Media global = 4,03; a. Coeficiente de concordancia de W = ,129.

Nota: Elaboracion propia del autor

El andlisis de ANOVA con la prueba de Friedman revela que existen diferencias
significativas entre las variables evaluadas por los expertos en el servicio de
mantenimiento e ingenieria en el sector industrial. Sin embargo, el bajo coeficiente de
concordancia de W indica que la concordancia entre los expertos es relativamente baja,

lo que podria sugerir variabilidad en las opiniones o criterios utilizados por cada experto.
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Tabla 8. Matriz de correlaciones entre elementos
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Matriz de correlaciones entre elementos

AT AE IN CA RI SC GA TR PV RS
AT 1,000 579 ,402 517 ,334 ,305 0-98 ,369 419 ,288
AE ,579 1,000 475 ,538 ,265 ,341 ,165 423 ,629 274
IN 402 A75 1,000 ,396 443 ,040 ,235 ,078 374 170
CA 517 ,538 ,396 1,000 312 ,378 0;3 ,245 418 ,156
RI ,334 ,265 443 312 1,000 ,293 ,136 ,202 ,359 224
SC ,305 ,341 ,040 ,378 ,293 1,000 ,088 ,385 ,439 ,309
GA -,098 ,165 ,235 -,043 ,136 ,088 1,00 -,148 172 ,045
TR ,369 423 ,078 ,245 ,202 ,385 1;18 1,000 433 ,344
PV 419 ,629 374 418 ,359 439 A72 433 1,000 ,538
RS ,288 274 ,170 ,156 ,224 ,309 ,045 ,344 ,538 1,000

AT: Analisis técnico
AE: Analisis econémico
IN: Innovacion

CA: Capacitacion

RI: Riesgos

SC: Satisfaccion al cliente
GA: Garantia

TR: Tiempo de respuesta
PV: Post venta

RS: Responsabilidad Social

Nota: Elaboracién propia del autor

La matriz de correlaciones muestra la fuerza, direccion de la asociacion lineal entre
pares de variables y revela patrones significativos entre las variables evaluadas. El
Analisis Técnico presenta una correlacion moderada con Analisis Econémico (0.579), y

correlaciones mas débiles con Innovacion (0.402) y Capacitacion (0.517).

Por oftra parte, el Analisis Econdmico muestra una correlacion fuerte con Posventa
(0.629) y moderada con Capacitacion (0.538). Innovacion exhibe correlaciones
moderadas con Analisis Econémico (0.475) y Capacitacion (0.396), mientras que
Capacitacion presenta correlaciones significativas con Analisis Técnico (0.517) y

Andlisis Econdmico (0.538).

En contraste, la Garantia muestra correlaciones bajas o negativas con otras variables
en la matriz, sugiriendo relaciones menos pronunciadas con las demas dimensiones

evaluadas.

Una vez consolidando el resultado de la matriz CC - RC, de acuerdo con la Tabla 3 en

donde se valoro la excelencia del producto desde la perspectiva del emprendedor con
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una escala de 0,1,3,6 y 9. Partiendo mediante la ecuacion 2 la calificacion de la
importancia (Cl) por cada requisito de la calidad (RC), y mediante la ecuacién 3 el
porcentaje de calificacion por requisito de calidad (PCRC) y la valoracion entre los

requisitos de calidad (RC) comparando entre ellos.
La evaluacion de la percepcidon de los consumidores otorga al servicio del
emprendimiento, de igual manera a los competidores directos, a través de la aplicacion

del estadistico descriptivo basico de la media aritmética resultado:

Tabla 9: Matriz de la evaluacion de la calidad en relacion entre los CC y los

Competidores
COMPETIDORES
CRITERIOS DE
CALIDAD (CC) Acero  La  Otros (Inducom  poqyeno
comercial llave / Inmera)

Analisis técnico 5 5 5 5
Analisis econémico 5 5 5 5
Innovacion 3 3 3 3
Capacitacion al 5 5 5 5
Personal
IQent|f|caC|on de 3 3 3 3
riesgos
Satisfaccion al cliente 4 4 4 4
Garantia 3 3 3 3
Tiempo de Respuesta 5 5 5 5
Servicio Post venta 5 5 5 5
Responsabilidad Social 5 5 5 5

Nota: Elaboracién propia del autor

5. FASE3

5.1 Fortalezas:

Innovar Industrial se destaca por su alta capacidad de innovacion, alcanzando un 97%,
lo que refleja un fuerte compromiso con ideas creativas que satisfacen las expectativas
de los clientes. Ademas, cuenta con un personal altamente capacitado (99%) y un
tiempo de respuesta sobresaliente del 100%, lo que garantiza un servicio eficiente y de

calidad.

5.2 Oportunidades:

Innovar Industrial puede consolidar su liderazgo en innovacién (97%) invirtiendo en

investigacion y desarrollo y adoptando nuevas tecnologias. Su tiempo de respuesta
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sobresaliente (100%) es una ventaja competitiva que puede usar para ofrecer un

servicio mas eficiente y superar las expectativas del mercado.

La empresa puede enfocarse en mercados con alto potencial de crecimiento y
aprovechar la alta capacitacion de su personal (99%) para ofrecer servicios

especializados y de alto valor agregado.

Es crucial reforzar la comunicacion y el marketing para destacar sus fortalezas y atraer
nuevos clientes. Continuar invirtiendo en la capacitacion del personal ayudara a
mantener la alta calidad del servicio y la innovacion. Explorar alianzas estratégicas con

otras empresas puede abrir nuevas oportunidades de negocio y ampliar su alcance.

Fomentar una cultura de innovacién y creatividad generara nuevas ideas y soluciones
disruptivas. Medir y evaluar el impacto de las estrategias permitird optimizarlas para
obtener mejores resultados. Ademas, Innovar Industrial debe mejorar la identificacion
de riesgos (89%), la satisfacciéon del cliente (89%), la garantia (81%) y el servicio

postventa (88%) para superar a sus competidores.

5.3 Aspiraciones:

Innovar Industrial aspira a consolidarse como lider en innovacién, superando el 97% en
desarrollo de productos avanzados y manteniendo una cultura de creatividad e
investigacion continua. En servicio al cliente, busca una satisfaccion superior al 90%,

mejorando tiempos de respuesta y la calidad del servicio postventa.

En gestion de riesgos, apunta a identificar riesgos por encima del 95% y fortalecer la
toma de decisiones informada. Ademas, se compromete a alcanzar un porcentaje
superior al 98% en responsabilidad social y a fortalecer su andlisis econémico para

decisiones estratégicas.

Estos esfuerzos se complementan con la optimizacion del analisis técnico y la
capacitacion continua del personal, aprovechando un tiempo de respuesta excepcional

como ventaja competitiva.

5.4 Resultados:
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Tabla 10: Puntuacion y porcentaje criterios de calidad

Criterio Calidad Innovar Acero La Otros
Industrial Comercial llave

Analisis técnico Valoracién 93% 72% 75% 61%

Analisis Valoracién 92% 72% 79% 60%

econémico

Innovacion Valoracion 92% 97% 84% 71%

Capacitacion al Valoracién 99% 89% 93% 72%

Personal

Identificacion de Valoracion 89% 91% 80% 76%

riesgos

Satisfaccion al Valoracion 89% 75% 87% 73%

cliente

Garantia Valoracion 81% 85% 83% 80%

Tiempo de Valoracién 100% 64% 61% 72%

Respuesta

Servicio Post Valoracion 88% 73% 1% 55%

venta

Responsabilidad Valoracion 96% 85% 85% 79%

Social

Nota: Elaboracién propia del autor

Innovar Industrial sobresale en el tiempo de respuesta con el 100%, asi como también,
en analisis técnico con un destacado 93%, muestra solidez en analisis econdémico 92%
y lidera en capacitacion al personal 99%. Ademas, se distingue por su fuerte

compromiso con la innovacion 92% y responsabilidad social 96%.

Aunque enfrenta oportunidades de mejora en areas como analisis técnico, identificacion
de riesgos, garantia y servicio postventa, estas pueden ser abordadas mediante
inversiones en tecnologia, fortalecimiento de la gestién de riesgos y mejoras en la

atencioén postventa para consolidar su liderazgo.
El objetivo es alcanzar hasta el 2025, un minimo del 90% en los criterios de calidad

mencionados anteriormente, asegurando asi un crecimiento sostenible a largo plazo
para INNOVAR INDUSTRIAL.
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6. CONCLUSIONES:

1. INNOVAR INDUSTRIAL se encuentra solidamente posicionada en el mercado
de servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento. Su capacidad para
adoptar y aplicar tecnologias avanzadas y procesos innovadores la distingue en
su sector. Este enfoque ha permitido a la empresa mantenerse a la vanguardia,
respondiendo eficazmente a las demandas y expectativas del mercado.

2. La empresa INNOVAR INDUSTRIAL ha establecido criterios claros y medibles
para evaluar la calidad de sus servicios, lo que le permite mantener y mejorar
continuamente sus estandares. Esta alineacion con las expectativas del
mercado y de los clientes asegura que los servicios ofrecidos cumplen con los
niveles de calidad exigidos, reforzando la confianza y satisfaccion del cliente.

3. El emprendimiento de INNOVAR INDUSTRIAL demuestra su busqueda
constante de la satisfaccion del cliente a través de un progreso continuo. Su
capacidad técnica y tiempo de respuesta rapido, son elementos diferenciadores
en el mercado de servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento, lo cual
refuerza la sostenibilidad de su reputacion y su posicién competitiva.

4. Mejorar la comunicacion con los clientes, extender la oferta de garantia y
optimizar el servicio postventa son fundamentales para alcanzar un estandar de
calidad, no solo asegurar un crecimiento sostenible, sino que también, consolida
la posicion de INNOVAR INDUSTRIAL como lider indiscutible en el mercado de

servicios de ingenieria, proyectos y mantenimiento.
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