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Resumen: El presente estudio responde a la evaluacion del servicio
al cliente y su incidencia en la gestion de calidad de las Pymes del
canton La Libertad, como medio para superar las expectativas del
mercado meta, y que permita fortalecer fidelidad de los clientes. En
un entorno competitivo las empresas sin importar su indole deben
emplear acciones estratégicas que permitan mejorar sus resultados
organizacionales, por lo tanto, mejorar continuamente el servicio
al cliente se ha convertido en un factor clave para alcanzar los
objetivos organizacionales, debido que permite crear interés en el
mercado meta, mantener a los clientes actuales, y alcanzar un
posicionamiento positivo en el target, de esta manera contribuye a
las empresas uno de los estandares de calidad necesarios para ser
considera una empresa sostenible y competitiva. La metodologia
utilizada estd basada en método inductivo a través de entrevistas
realizadas a los gerentes de Pymes del canton La Libertad
dedicadas al sector comercial, por otro lado, la aplicacion método
deductivo mediante encuestas a los integrantes de la organizacion,
con el fin de evaluar las acciones estratégicas que emplean para
alcanzar la satisfaccion de los clientes. EI modelo de gestién de
calidad basado en el servicio al cliente busca fortalecer las acciones
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administrativas que realizan las empresas, mediante bases solidas,
2 y oportunas, por ende, se ha estructurado un modelo en base a
cinco factores: gestion de recursos, medicion y analisis, innovacion
continua del producto, y desarrollo de recursos humanos; que al
aplicarse ambos se alcanza se fortalece el desempefio
organizacional.

Palabras claves: Calidad, competitividad empresarial, estrategias
organizacionales, gestion administrativa, servicio al cliente.

Abstract: This study responds to the evaluation of customer service
and its impact on the quality management of SMEs in the canton
of La Libertad, as a means of exceeding the expectations of the
target market, and that allows strengthening customer loyalty. In a
competitive environment, companies, regardless of their nature,
must employ strategic actions that allow them to improve their
organizational results, therefore, continuously improving customer
service has become a key factor to achieve organizational
objectives, since it allows to create interest in the target market,
keep current customers, and achieve a positive positioning in the
target, in this way contributes to companies one of the quality
standards necessary to be considered a sustainable and competitive
company. The methodology used is based on the inductive method
through interviews carried out with the managers of SMEs of the
canton La Libertad dedicated to the commercial sector, on the other
hand, the application of the deductive method through surveys to
the members of the organization, in order to evaluate the strategic
actions that they employ to achieve customer satisfaction. The
quality management model based on customer service seeks to
strengthen the administrative actions carried out by companies,
through solid and timely bases, therefore, a model has been
structured based on five factors: resource management,
measurement and analysis, continuous product innovation, and
human resource development; that by applying both,
organizational performance is strengthened.

Keywords Quality, business competitiveness, organizational
strategies, administrative management, customer service.
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1.- INTRODUCCION. De acuerdo a (Hurtado Cuartas, 2008) Las
empresas deben tener una gestion oportuna por parte de la gerencia,
que en base a sus competencias debera tener la capacidad de
solucionar problemas que se presenten, por ende, es indispensable
que la gestion que se realiza por un periodo determinado se base en
modelos administrativos de éxito en el sector que pertenece. Por
otro lado, (Rodriguez T, 2015) considera que la gerencia y gestion
son terminos que se utilizan mas en el &mbito empresarial, mientras
que administracion es in téermino muy amplio y universal. Mientras
que la administracion como ciencia o técnica se centra en el disefio
interno de la empresa, de sus estructuras, procedimientos y
sistemas de informacion para planear, organizar, dirigir, controlar
sus recursos y procesos. De acuerdo a (Freire Egas, 2013) La
Calidad del Servicio tiene que expresarse en normas, que son el
resultado esperado por el cliente y si se desea mantener el control
y mantener las promesas, éstas deben ser operativas. La calidad del
servicio como la inclusion de normas, reglamentos y estandares
necesarios en el proceso del servicio, que se brinda a un usuario por
parte de la empresa, estos a su vez permitirdn generar la
satisfaccion deseada y esperada para el usuario, superando asi de
esta forma las expectativas mediante valor agregado en la
prestacion de servicio. Por otro lado, (Garcia Cantd, 2011)
manifiesta la calidad del Servicio es una variable precisay medible;
la calidad reside en los ojos del observador. La calidad se ve
equiparada con la satisfaccion maxima. Esta perspectiva subjetiva
y orientada hacia la demanda reconoce que los distintos clientes
tienen deseos. Mientras que, (Servigan W, 2013) considera que la
calidad de servicio que una empresa ofrece a sus usuarios, permite
crear satisfaccion, asi como un positivo posicionamiento, debido a
que al superar las expectativas se generara lazos de conexion entre
empresa y usuarios. De esta manera se puede crear diferenciacion
entre las empresas, asi como la creacion de una marca sélida ante
el usuario. La calidad del servicio es un elemento basico de las
percepciones del cliente.

1.1 Servicio al Cliente Segun (Kloter P & Lane Keller, 2012)
Servicio al cliente va mas alla de la atencién y se relaciona con
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prestaciones y actividades antes, durante y después de una relacion
comercial. El Servicio al cliente es el desempefio que generalmente
se basan en el tiempo, puesto que no se 4 refiere Unicamente a la
atencion brindada en el momento de la prestacion de servicios, sino
también a las acciones ligadas a procesos antes, durante y después
de los servicios, procurando de forma continua excelencia de
calidad de servicio que brinda una empresa, procurando superar sus
expectativas y percepciones y por lograr satisfacer a los clientes.

1.2 El Servicio al Cliente como Filosofia Segin (Whetten D, 2015)
Es servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la
gentileza. El servicio es un valor agregado para el cliente. Se trata
de una filosofia que integra a todos en la organizacién en la
busqueda permanente de la satisfaccion del cliente, tanto interno
como externo. Pero también es una cultura que hace sentir, pensar
y actuar en funcién del cliente; lo cual significa que cada empleado
de la empresa realmente quiere prestar un servicio de calidad y lo
demuestra en todas sus acciones.

1.3 Excelencia en el Servicio Segun (Rodriguez T, 2015) La
excelencia en el servicio tiene que ver ademas de las personas que
atienden, con procesos y resultados. Por ende, se puede definir
como: Una manera de pensar y actuar de la Organizacion; forma
de volcar la empresa hacia el cliente interno y externo; manera de
crear y mantener una cultura y actitud de servicio; la forma de
garantizar que cada contacto con el cliente sea 6ptimo; medio para
disefiar, prestar y mantener la calidad total en el servicio, y por
ultimo la manera de lograr en la mente del cliente la ventaja
diferencial.

1.4 Importancia de medicién y mejora de la calidad del servicio
Segun (Ramirez Cardona, 2009) Se dice que 0 que no se mide no
se administra. Sin una medicion, usted no puede estar seguro de si
hay brechas en la calidad del servicio, mucho menos los tipos de
brechas, en dénde se ubican y cuales acciones correctivas
potenciales deberian tomarse. Ademas, se requiere de una
medicion para determinar si las metas de mejora se cumplen
después de implementar los cambios.
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1.5 Gestion de la Calidad de Servicio. Segun (Ortiz A., 2014) La
calidad de una empresa se pone a prueba en cada encuentro de
servicio. Si los empleados se muestran aburridos, no pueden
responder preguntas sencillas, o 5 conversen mientras los clientes
esperan, éstos lo pensaran dos veces antes de volver hacer negocios
con esa empresa. Es importante que se gestione de forma idonea
acciones que generen satisfaccion en los usuarios al adquirir un
servicio, por ende, debe considerarse el uso correcto de los
elementos intangibles, que forman parte de un servicio.

1.6 Mejoramiento constante de la calidad. De acuerdo a (Florez ,
2017) La calidad y productividad son dos elementos considerados
generalmente como independientes; sin embargo, deben analizarse
de forma estratégica de manera conjunta, sin aislar las acciones
ligadas a estos dos factores. Ninguna empresa puede darse el lujo
de considerar cada elemento de manera aislada. La productividad
esta relacionada con los productos obtenidos en base a los recursos
determinados, pero siempre se evalla la calidad obtenida en ese
proceso de transformacion desde el producto hasta la calidad de
servicio y la satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas del
cliente.

2. Materiales y métodos. Para obtener los resultados de la presente
investigacién se utilizo la investigacion exploratoria mediante la
aplicacion del método inductivo a través de entrevistas realizadas
a los gerentes de Pymes del cantdn La Libertad dedicadas al sector
comercial, por otro lado, la aplicacion método deductivo mediante
encuestas a los integrantes de la organizacion, con el fin de evaluar
las acciones estratégicas que emplean para alcanzar la satisfaccion
de los clientes

2.1 Muestra. Debido que se desconoce el niUmero exacto de Pymes
se procedio a determinar 42 pymes del canton La Libertad como
muestra para la presente investigacion, con el fin de obtener
informacion relevante y valedera.
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3.- Resultados.

3.1 Servicio al cliente como filosofia empresarial. Para toda
empresa el servicio al cliente deber ser parte de la Filosofia
corporativa, es decir, tener como valor fundamental de quienes
integren una empresa, la vocacion de servicio de calidad,
procurando de esta forma primero un ambiente arménico entre
clientes internos, para posteriormente generar una interaccion
idonea entre cliente interno y externo referente a la prestacion de
un servicio, por ello es necesario que para satisfacer de forma total
a los clientes externos, lo internos deben estar realmente
identificado con la cultura corporativa, para ello las empresas
deben saber disefiar de forma adecuada la cultura en funcion de los
clientes internos y de los clientes externos.

B Totalmente desacuerdo En parcial desacuerdo

B En parcial acuerdo H Totalmente de acuerdo

GRAFICO No.-1 Importancia de considerar el servicio al cliente
como filosofia empresarial

Se determind que el 43,75% de las empresas estan comprometido
fortalecer el servicio al cliente debido que consideran que debe ser
parte de la filosofia empresarial de tal manera que se alcance la
excelencia de servicio; mientras que el 28,13% estd en parcial
acuerdo, por lo tanto, deben establecerse acciones estratégicas que
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fortalezcan los resultados empresariales, con la finalidad de que
cumplan los objetivos previamente determinados en el proceso de
planificacion estratégica. 9,38% 18,75% 28,13% 43,75%
Totalmente desacuerdo En parcial desacuerdo En parcial acuerdo
Totalmente de acuerdo?

3.2 Importancia de alcanzar la excelencia en servicio al cliente para
fortalecer el desempefio organizacional. La excelencia de Servicios
es de gran importancia en una empresa que busca satisfacer las
necesidades de sus usuarios, para poder fidelizar y crear lealtad de
los clientes; esta relacionada con procesos, acciones y resultados
que se originan por el servicio que brinda una empresa a sus
clientes, es considerada como medios para garantizar contacto
idoneo entre el cliente y los miembros de una empresa de servicios
en la cual se presta servicio de alta calidad, logrando asi valor
agregado por los servicios que se ofrecen. Se determind que el
62,5% de las empresas consideran importante alcanzar la
excelencia en servicio al cliente debido que permite generar
fidelidad, mientras que el 25% esta en parcial acuerdo debido que
las acciones estratégicas son determinadas de forma empirica, y no
realizan una planificacion estratégica apropiada que permita
mejorar los resultados empresariales.
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ETotalmente desacucerdo ® En parcial desacuerdo

En parcial acuerdo ® Totalmente de acuerdo

GRAFICO No.- 2 Estrategias y tacticas empresariales

3.3.- Disefio del modelo de gestion de calidad basada en el servicio
al cliente como factor clave.

Toda empresa debe realizar de forma adecuada la gestion de
calidad de los servicios que esta ofrece a sus clientes, procurando
en todo momento la satisfaccion total de los usuarios de servicios,
para ello deben implementarse acciones y actividades acorde al
entorno, en relaciébn a las necesidades, requerimientos y
preferencias de los segmentos de mercado establecido. 3,13%
9,38% 25,00% 62,50% Totalmente desacuerdo En parcial
desacuerdo En parcial acuerdo Totalmente de acuerdo

El modelo de gestiobn de calidad, permitird fortalecer la
satisfaccion del cliente, con el fin de lograr fidelidad superando las
expectativas, mediante la aplicacion de cuatro factores claves, los
cuales se mencionan a continuacion:

1.- Gestion de recursos. Puesto que los servicios son intangibles,
los clientes buscan asociar la calidad de los mismos con elementos
fisicos que intervienen en el proceso de prestacion de servicios por
parte de una empresa; por ello debe procurar emplear elementos
que generen confianzay seguridad durante el proceso de prestacion
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de servicios; existe una relacion evidente de evidencia del servicio
entre: procesos los cuales consiste en acciones y actividades
necesarias para poder darse la prestacion de servicios, personas
quienes intervienen para que se dé el servicio tales como: personal,
cliente mismo y otras personas que tengan relacion directa con la
prestacion de servicios.

2.- Medicidn y analisis. En las empresas de servicios es de gran
importancia y de utilidad realizar una medicion continua de la
calidad del servicio que se ofrece a los usuarios de servicios, esto
permitird generar excelencia en calidad de servicio, para de esta
forma satisfacer las necesidades de los usuarios; es necesario
realizar medicion de calidad de servicio para poder determinar si
es necesario realizar acciones para lograr el cumplimiento de la
metas y objetivos organizacional.

3.- Innovacion continua del producto. En innovacion de productos,
es importante mantener un equilibrio entre el disefio y las
funcionalidades es otro de los puntos clave para conseguir el éxito.
En un entorno competitivo, las empresas constantemente deben
emplear innovacion constante de los productos y procesos internos
ligados al servicio al cliente, con la finalidad de superar las
expectativas, alcanzando asi la excelencia en calidad del servicio,
y por ende generando fidelidad.

4.- Desarrollo de recursos humanos. La calidad de una empresa se
pone a prueba en cada encuentro de servicio. Si los empleados se
muestran aburridos, no pueden responder preguntas sencillas, o
conversen mientras los clientes esperan, éstos lo pensaran dos
veces antes de volver hacer negocios con esa empresa. Toda
empresa debe realizar de forma adecuada la gestion de calidad de
los servicios que esta ofrece a sus clientes, procurando en todo
momento la satisfaccion total de los usuarios de servicios, para ello
deben implementarse acciones y actividades acorde al entorno, en
relacién a las necesidades, requerimientos y preferencias de los
segmentos de mercado establecido.
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Gestion de recursos Medicion v andlisis
Innovaciin continna Desarrollo de
del producte recursos humanos

GRAFICO No.- 6 Modelo de gestion calidad basado en servicio
al cliente Elaborado por: Denisse Castillo

La mayoria de las pymes establecen las acciones de manera
empirica; sin embargo, muchas tienen éxito, pero a medida que
aumentan de tamario, y tiene un alcance mayor por el territorio que
abarcan o pretenden alcanzar deberan adoptar los cuatro factores
que forman para del modelo de gestion de calidad disefiado.

4. Conclusiones.

* Es evidente que la gestion de calidad orientada al servicio al
cliente en las empresas sin importar la indole comercial a que éstas
se dedican es de gran utilidad, considerandose asi necesario e
imprescindible, puesto que la satisfaccion al cliente es considerada
como la herramienta ligada al éxito de cualquier empresa.

* Es evidente que las pymes, deben emplear de forma adecuada
acciones de marketing de servicios, que permitan brindar al usuario
un servicio de excelente calidad, debido a que debe emplearse
acciones y actividades en base a requerimientos del usurario, de
esta forma se podra generar una imagen sélida de la empresa.

10
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* Toda empresa de servicios debe definir y medir la satisfaccion del
cliente. Es ingenuo esperar a que lo clientes se quejen para detectar
problemas en el sistema de entrega del servicio o determinar el
avance de la empresa en satisfaccion del cliente.

* La importancia de la satisfaccion del usuario de servicios es en un
alto nivel, puesto que es evidente que debe satisfacerse al cliente
con excelencia en calidad de servicios, para ello debe emplearse
acciones y soluciones a quejas recibidas y requerimientos por parte
de los clientes.
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