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RESUMEN

El resumen general del presente proyecto de investigacion se enfoca en analizar como la
administracion cstratégica influye en la calidad del servicio al cliente de la empresa, esta
organizacion, se especializa en la gestion integral de riesgos v seguridad, ofreciendo
soluciones adaptadas a las necesidades especificas de sus usuarios. El estudio destaca que la
administracion estratégica cs fundamental para garantizar un servicio de calidad, ya que
permite a la empresa establecer una direccion clara a través de su mision, vision vy
objetivos. Esto incluye empoderar a los empleados, mejorar la calidad del servicio y
fomentar la innovacion continua. La administracion cstratégica no solo ayuda a las
entidades adaptarse a cambios del entorno y a identificar oportunidades, sino que también
es clave para la mejorar continuamente la satisfaccion al usuario, lo que se traduce en una
mayor lealtad, por lo tanto, el uso eficiente de los recursos y la personalizacion de la
atencion al cliente, también son aspectos destacados que impulsan la competitividad de 1a
cmpresa. La presente investigacion, desarrollada con un enfoque mixto cualitativo y
cuantitativo, incluy6 una muestra de 23 personas conformados por 12 clientes fijos, 10
empleados y un gerente por el cual se realizard una entrevista. De esta manera, se analizara
cl impacto de la administracion estratégica en la calidad de los servicios. Los resultados
sefialan que una correcta implementacion de la administracion estratégica puede mejorar la
eficiencia operativa y la percepcion del servicio por parte de los clientes, contribuyendo al

exito a largo plazo de Maideec.
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INTRODUCCION
La presente investigacion se enfoca en la administracion estratégica para la calidad del
servicio en la empresa Maidece en la cuidad de guayaquil, esta organizacion se especializa
en la gestion integral de riesgo y seguridad, ofreciendo soluciones adaptadas a las
necesidades especificas de cada cliente, el enfoque de la dicha organizacion se centra en la
prevencion y mitigacion de riesgo, ascgurando la proteceion y estabilidad de otras empresas
y comunidades operando de manera virtual para proporcionar asesoramiento experto vy

soluciones efectiva en todo momento.

Por cllo Maidece garantiza la scguridad ciudadana a través del mancjo de la gestion de
riesgo de desastres por medio de metodologias que adapten a los gobiernos locales,
nacionales e instituciones, pablicas y privadas, salvaguardando la integridad de bienes y

servicio del bien comun.

Una buena administracion estratégica coloca al cliente en el centro de todas las
decisiones. Esto implica conocer sus necesidades, expectativas y preferencias para disefiar
productos y servicios que satisfagan sus demandas como también personalizando como
comprender a los clientes a profundidad, y también se puede ofrecer experiencias

personalizadas que los hagan sentir valorados y atendidos de manera individual.

La administracion estratégica cs el motor que impulsa la calidad del servicio al cliente
en Maideec para definir una vision clara, establecer estindares altos y empoderar a los
empleados, la empresa puede garantizar una experiencia positiva para sus clientes y
fortalecer su posicion en ¢l mercado general sin embargo impulsa la innovacion y la mejora
continua, lo que permite adaptarse a las cambios continuos del mercado y ofrecer servicios
mas competitivo buscando la implementacién de nuevas tecnologias puede agilizar los

procesos y mejorar la comunicacion con los clientes.

La administracion estratégica es un proceso por el cual las empresas formulan e
implementan soluciones para evaluar decisiones y acciones que permiten a la organizacion
y asi alcanzar sus objetivos a largo plazo csto implicaria analizar el entorno externo ¢
interno de la organizacion, la administracion estratégica también implica monitorear y

adaptar continuamente los cambios en el entorno empresarial para asi garantizar la



viabilidad y el éxito a largo plazo es un proceso continuo y fundamental para el crecimicnto

e sostenibilidad de la empresa.

La presente investigacion permitira analizar como establecer estrategias para identificar
oportunidades de mejora y garantizar la cficiencia en la prestacion de servicios ya que cl
beneficio de esta investigacion se otorgard a la empresa Maideec como establecer la
administracion estratégica dentro de su empresa para asi brindar una mejor calidad de
servicio ya que en cfecto la empresa se dedica a la capacitacion en la gestion de riesgo
ofrecer servicios de capacitacion puede ser beneficioso para una empresa al mejorar las
habilidades y conocimientos de sus empleados, aumenta la productividad, mejora la calidad
del servicio y la competitividad para otras empresas que también ayuda a reducir costos y

mejorar la retencion de empleados.

Sin embargo, la administracion cstratégica para la calidad del servicio es un enfoque
integral que busca alinear las metas de calidad de una organizacién con su estrategia
general. En pocas palabras, es la manera en que una empresa planifica, organiza y controla
sus actividades para garantizar que el servicio que ofrece cumpla, y preferiblemente supere,

las expectativas de sus clientes.

Por lo tanto, la administracion estratégica se basa en un analisis profundo del entorno
interno y externo de la organizacion, permitiendo identificar oportunidades y amenazas que
pueden impactar la calidad del servicio. Ademds, fomenta la implementacion de practicas y
procesos que aseguran la mejora continua, la innovacion y la capacitacion del personal. Al
integrar la calidad del servicio en la estrategia gencral de la empresa, se promueve una
cultura organizacional orientada al cliente, donde cada miembro del equipo se siente
comprometido con la excelencia. En resumen, la administracion estratégica para la calidad
del servicio no solo busca cumplir con las expectativas del cliente, sino superarlas, creando

asi relaciones duraderas y beneficiosas para ambas partes.



Disefio Teorico
Problema

¢Como afecta la mala administracion estratégica en la calidad del servicio en la empresa

Maidecec en la cuidad de guayaquil?
Objeto
Planificacion Estratégica
Campo
Calidad del servicio
Objetivo

Analizar la importancia de la administracion estratégica para concientizar al personal
sobre la tmportancia de la calidad del servicio de la empresa Maideec en la cuidad de

Guayaquil.
Variables
Variable dependiente
Administracion estratégica
Variable independiente
Calidad dcl servicio
Métodos tedricos como:
Método cualitativo-cuantitativo
M¢étodo historico logico
Téenicas como: Encuestas, entrevista
Instrumentos como el: Cucstionario, Ficha de observacion
Tareas cientificas

e Desarrollar un plan de capacitacion para el personal enfocado en la atencion al

cliente y la mejora de habilidades téenica.
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CAPITULO I
I. Marco tedrico
I.L.Administracion Estratégica
Segin lo descrito por Codner D, (2022) la administracion estratégica enfatiza que la
administracion no solo se trata de alcanzar metas, sino también optimizando recursos y
adaptandose a los cambios del entorno empresarial, que es el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar los recursos para alcanzar objetivos de manera eficiente y eficaz.

La administracion estratégica no solo implica la toma de decisiones, sino también la
coordinacion de las actividades humanas, materiales, financieras , logrando asi un
cquilibrio entre los intereses de la manera y los de sus trabajadores, clientes v socicdad en
general se considera también que la administracion es esencial en cualquier tipo de
organizacion, ya se publica, privada sin fines de lucro ademas, se considera qué no es una
actividad cstitica que en cambio se debe adaptarse constantemente a los cambios del

entorno y las exigencias del mercado.

dara. Macias M (2021) las pequeias y medianas empresas, son indagadas a la
administracion estrategica obligada a gencrar procesos de plancacion y Jlucgo de cjecucion
que tengan como punto de partida el éxito a largo placo moldiando las tomas de decisiones
dia a dia y este ligada estrechamente a la necesidad apremiante de construir ventaja

compatitiva de las organizaciones.

Sin embargo, la administracion estrategica es una disciplina que se enfoca en el proceso
de formular, implementar y evaluar estrategias que permiten a una organizacion alcanzar
sus objetivos a largo plazo; tener un entorno mas competitivo, dinamico y la capacidad de
que la organizacion para adaptarse a los cambios y tomar decisiones estrategicas efectivas
es fundamental para su supervivienvia y crecimiento de las empresas.

Una verz que se ha formulado una estrategica, es necesario implementar a traves de una
seric de acciones concretas, la implementacion de una estrategia requiere una adecuada

aasignacion de recursos, la comunicacion efectiva establecer objetivos y crear una cultura



organizacional que apoye a la direccion para identificar las deviaciones del plan original y

realizar los ajustes necesarios.

Alvaro y otros (2022), mencionan que la administracion estratégica es una herramienta
para realizar un diagndstico de los factores internos y externos que posce una empresa, por
el cual se elaboran objetivos para establecer estrategias necesarias con el fin de cumplir

metas a corto y largo plazo empleando recursos que la empresa tiene a su disponibilidad.

Se conforma también una seric de acciones en las cuales se buscan relacionar los
compromisos de las decisiones y acciones para mejorar la competitividad estratégica y de
esta manera buscar el rendimiento y marcar una diferencia con respecto a otras empresas en
competencia en necesario establecer capacidades y mitigar riesgo, amenazas para asi definir
estrategias necesarias para incrementar rendimiento y ofrecer resultados esperados por la

junta administrativa de cualquicr empresa.

La administracion estratégica cs un enfoque que combina la planificacion estratégica, la
toma de decisiones y la implementacion de acciones para alcanzar los objetivos
organizacionales es un proceso por ¢l cual las empresas formulan ¢ implementan soluciones
para evaluar decisiones y acciones que permiten a la organizacion y asi alcanzar sus
objetivos a largo plazo esto implicaria analizar el entorno externo e interno de la
organizacion, la administracion  estratégica también  implica monitorcar y adaptar
continuamente los cambios en el entorno empresarial para asi garantizar la viabilidad y el
¢xito a largo plazo es un proceso continuo y fundamental para el crecimiento e

sostenibilidad de la empresa.

1.1.2. Tipos de administracion estratégica
De tal sentido Macias (2021), es importante conocer referentes relacionados con la
aplicacion de la administracion estratégica que permitan tener una base a partir de cual se
proponga que forme una implementacion y desarrollo en el proceso de la administracion
estratégica en las organizaciones.
1.1.2.1. Administracion estratégica tradicional
Como senala Torrez (2021), la teoria de la organizacion y la administracion estratégica

tradicional, que se enfoca en el estudio del proceso de toma de decisiones y el desempeiio



de las organizaciones, asumiendo un entorno estable y enfatizando la importancia de la

estructura organizacional en la toma de decisiones.

La administracion estratégica tradicional es un enfoque cldsico para dirigir una
organizacion y alcanzar objetivos a largo plazo, s¢ caracteriza por una seric de herramicntas
que han sido ampliamente utilizados en el mundo empresarial durante décadas pone un
gran c¢nfasis en la claboracion de planes detallados que abarcan un horizonte temporal
extenso busca identificar las oportunidades y amenazas presentes en el entorno externo de
la organizacion.

r

Citando a Yaiiez (2021) La administracion estratégica tradicional nos indica establecer
la direccion estratégica esto implica un enfoque analitico, que inchiye identificar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas tanto internas como externas. Esta
actividad es fundamental para tomar decisiones informadas y seleccionar la cstrategia

adecuada para implementarla de manera efectiva.

Sin embargo, se refiere al enfoque sistematico que las organizaciones utilizan para
planificar y cjecutar sus objetivos a largo plazo. Este proceso implica el analisis del entorno
interno y externo de la empresa, la formulacion de estrategias basadas en este andlisis v la
implementacion de planes que alineen los recursos y capacidades de la organizacion con
sus metas. La administracion estratégica tradicional se centra en la identificacion de

ventajas competitivas y en la adaptacion a cambios en el mercado

1.1.2.2. Administracion estratégica orientada al mercado
Como afirma Patricia y otros (2022) esta e¢s una herramicnta 1til en la toma de
decisiones sobre penetracion de mercados, desarrollo de productos v diversificacion. Este
enfoque ayuda a evaluar y elegir la opcion que mejor se adapte a la situacion de la
organizacion, ademas, esta herramienta es utilizada cuando una empresa toma la decision

de crecer a nivel corporativo y productivo y no tiene muy clara la direccion a seguir.

La administracion estratégica orientada al mercado es una filosofia de gestion que
coloca al cliente en el centro de todas las decisiones estratégica de una organizacion cn

lugar de centrarse dnicamente en los productos o servicios que ofrece, esta perspectiva
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prioriza la compresion profunda de las necesidades, descos y expectativas de los clientes

para desarrollar y entregar valor de manera efectiva.

Asi mismo (Cesar, 2022) enfatiza que la administracion estratégica ha permito logar
posicionarse en ¢l mercado y tener los recursos suficientes para brindar un mejor servicio,
por ende, ser relaciona con la calidad del servicio que se complementa con la toma de
decisiones en los altos directivos que adoptan para mejorar ¢l desempeiio de su compaiifa y

analizar el éxito y desarrollar una ventaja competitiva.

Estd orientada al mercado es un enfoque fundamental para cualquier empresa que desee
alcanzar el €xito a largo plazo, al poner al cliente en el centro de todas las operaciones de la
empresa las  organizaciones pueden construir una  ventaja  competitiva y logar un

crecimiento rentable.

1.1.2.3. Administracion estratégica digital
La administracion estratégica digital ¢s una disciplina que combina los principios de la
administracion tradicional con las herramientas y oportunidades que brinda el mundo
digital, se¢ enfoca en la utilizacion de teenologias digitales para crear, valor, mejorar la

eficiencia y alcanzar objetivos organizacionales a largo plazo.

Bossini, (2020) sostiene que la administracion digital va hoy mucho mas alla de la mera
gestion electronica de trimites administrativos que es, a lo sumo, lo que hemos vivido
durante 2020. Implica un cambio cultural y metodologico de como producimos los
servicios a los ciudadanos.

La administracion estratégica digital es la aplicacion de estrategias organizacionales en
cl ambito digital para aprovechar teenologias emergentes, plataformas en linca y datos, con
el objetivo de mejorar la eficiencia, competitividad ¢ innovacion de una empresa.

e Promueve una cultura empresarial flexible, capaz de adaptarse rapidamente a
cambios tecnologicos y de mercado.

e Desarrolla modelos de negocio innovadores aprovechando tecnologias digitales.



1.1.3. Beneficios de la administracion estratégica
Lunavictoria et al (2021), enfatizan que el proceso involucra el emparejar de los
beneficios estratégicas como comunidades de un ambiente de comercio al que la
organizacion pertenece; aqui se necesita sefalar que un objetivo es sustancial al ser
disenado como tactica de la organizacion, pues pone a la entidad en una postura para hacer

su tarca tanto con efectividad como cficicncia.

(Lopez, 2021) considera que la administracion estratégica ayuda a las empresas a ser
mas proactivas y menos reactivas, maximizando su potencial para alcanzar el éxito en un
entorno  dindmico y competitivo la administracion estratégica va la mano de varios
beneficios clave como:

Hustracion 1
Beneficios claves de la administracion estratégica

Incrementa la
eficiencia

Nota. Beneficios de la administracion estratégica obtenido por (Lopez, 2021)

e Incrementa la eficiencia: La administracion estratégica es la disciplina que guia

a las organizaciones hacia el logro de sus objetivos a largo plazo incrementar su
cficiencia implica optimizar los procesos, recursos y decisiones para maximizar
el rendimiento y la competitividad.
Como tal Lopez Caceres (2022) considera que, ademas permite reducir los
costos, una mayor eficiencia productiva, evaluacion constante sobre sus limites y
capacidades, proyectarse a situaciones futuras, las cuales podrian representar un
alto riesgo en su rentabilidad.

e Mejora la competitividad: segin Pérez et al (2022) afirma que es asi como,
toda empresa debe tener presente que su exito depende de la capacidad para
innovar y efectuar constantes mejoras, en temas de inversion, manejo de
estrategias competitivas. Todo esto con el objetivo de Hlegar a nuevos mercados,
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nichos de clientes y creacion de productos innovadores y satisfacer las
necesidades de los clientes, mejorar la competitividad en la administracion
estrat¢gica implica adoptar enfoques que permitan a una organizacion destacar
en su mercado, superar a sus competidores y adaptarse a los cambios del entorno.
Para lograrlo, las empresas deben centrar sus esfuerzos en optimizar sus recursos,
identificar y aprovechar oportunidades, y establecer estrategias que fortalezean
sus ventajas competitivas.

Fomenta la innovacién: La innovacién en la administracion estratégica es
esencial para mantener a una organizacion competitiva, adaptarse a los cambios
del mercado y responder a las demandas de los clientes. Este proceso no se limita
a crear nuevos productos o servicios, sino que también abarca la mejora de
procesos, ¢l diseiio de modelos de negocio y la implementacion de teenologias
que optimicen las operaciones.

Un enfoque clave para fomentar la innovacion es crear una  cultura
organizacional que valore el aprendizaje y la creatividad. Esto implica promover
un entorno donde los empleados se sientan seguros de compartir ideas, probar
enfoques diferentes y aprender de los crrores. La administracion cstratégica
puede incluir politicas que incentiven la colaboracion interdisciplinaria y la
experimentacion, asegurando que toda la organizacion esté alineada hacia la
mejora continua.

e  Mejora la toma de decisiones: Hernan Avila Morales et al (2022) indican,
La toma de decisiones estratégicas facilita el apoyo a las determinaciones
relacionadas con cl entorno actual, orientando a las organizaciones en ¢l rumbo
que deben seguir para ajustarse a los cambios y requerimientos futuros, con el
objetivo de lograr mayores niveles de eficiencia, eficacia y calidad en las ofertas
y demandas de la empresa.

Mejorar la toma de decisiones en la administracién estratégica requicre un
cnfoque basado cn datos, una colaboracion efectiva, el scguimicnto de

indicadores clave y la capacidad de adaptarse a cambios. Estas précticas



garantizan que cada decision no solo resuelva problemas inmediatos, sino que
tambicn contribuya al éxito sostenible de la organizacion.

e Incrementa la flexibilidad: (Ortega, 2022) describe que la flexibilidad y
“adaptabilidad” de las estrategias para responder a los cambios que pudicsen
producirse en el entorno durante su implantacion,

Incrementar la flexibilidad en la administracion estratégica es fundamental para
que las organizaciones puedan adaptarse rapidamente a los cambios del entorno y
mantenerse competitivas. Este enfoque implica desarrollar una estructura
organizacional, procesos y estrategias que permitan responder de manera dgil a
nucvas oportunidades o desafios.

Sin embargo, incrementar la flexibilidad en la administracion estratégics
convierte a las organizaciones en cntidades mas resilicntes, innovadoras y
capaces de aprovechar las oportunidades del entorno dinamico actual.

1.1.4. Analisis FODA y PESTEL
1.1.4.1.FODA

Huerta (2020) menciona que el analisis foda es una herramienta clave para hacer una
cvaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la
situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortaleza
y en sus oportunidades y amenazas que ofrece su entorno.

El andlisis FODA ayuda a las organizaciones a comprender su situacién actual,
identificar dreas de mejora, aprovechar oportunidades y mitigar riesgos, sirviendo como
base para la planificacion estratégica.

Por otro lado, el andlisis FODA es una herramienta estratégica que evalda las Fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de una organizacion o proyecto ayuda a identificar

ventajas internas y externas, asi como riesgos y arcas de mcjora, facilitando la toma de

decisiones y la planificacion estratégica.

Tabla 1
Analisis FODA de la empresa Maideec
Fortaleza Oportunidades
e Conocimiento profundo en gestion y e (Creciente interés por parte de
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seguridad, lo que gencra confianza
en los clientes.

o Capacitacion virtual permite a los
participantes acceder desde cualguier
lugar y en cualquicr momento.

e Uso de

simulaciones,  ¢jercicios

practicos y herramientas

tecnologicas  avanzadas  para  la
ensefianza.

e Bajo Costo Operativo  menores

gastos cn infracstructura  fisica y

logistica  en  comparacion — con

capacitaciones presenciales.

cmpresas y comunidades en gestionar

riesgos y desastres.

e Crecimienlo de Mercados Emergente

y demandas creciente en drcas rurales
y regiones vulnerables donde no hay

competidores fuertes.

e Establecer alianzas  estratégicas vy

posibilidad  de  colaborar  con
empresas ¢ instituciones para ofrecer
programas conjuntos 0

certificaciones.

o  Oportunidad de ofrecer servicios a

empresas en otros paises,

aprovechando el formato virtual.

Debilidades

Amenazas

Escasa inversion en marketing digital
para captar nuevos clientes.
Capacitacion interna insuficiente pocos
programas de formacion continua para
los instructores.

Dificultad para mantener la lealtad de
los clientes si no se olrece contenido

actualizado y relevante.

Aparicion  de nuevas empresas que

ofrecen capacitaciones similares,
algunas con precios mas bajos.
Modificaciones en  regulaciones que
podrian  afectar la necesidad — de
capacitacion en gestion de riesgos.
Algunos  clientes  pueden  preferir la
capacitacion presencial, lo que limita ¢l

alcance de la emipresa.

Nota. Elaboracion propia para la empresa Maideec

1.1.4.2.Analisis PESTEL
Para Luis y Nogucra (2024) cl analisis PESTEL es una herramicnta estratégica utilizada
para identificar y evaluar los factores del entorno externo que pueden afectar el desempefio
de una organizacion. Su nombre corresponde a las iniciales de los aspectos que analiza;

Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnologicos, Ecologicos y Legales. Este andlisis ayuda a



las empresas a anticipar oportunidades y amenazas ¢n su entorno y a adaptar sus estrategias
para maximizar su éxito.

El andlisis PESTEL ayuda a las organizaciones a comprender el contexto en el que
operan, identificando  oportunidades y amenazas externas que pueden influir en su
estrategia y toma de decisiones.

HNustraciéon 2

Componentes del analisis PESTEL
Politico | | Eeomomico | | Secial | Tecnologico Ecologico Legal

Nota. Componentes del andlisis foda obtenido de Luis y Noguera (2024)

Politico: Este sc basa cn enfluencia de politicas gubernamentales, estabilidad politica,
regulaciones comerciales, impuestos, y relaciones internacionales.

Economico : s¢ define como aspectos como tasas de interés, intlacion, tipo de cambio,
crecimiento cconomico y niveles de empleo.

Social: es considerado como Tendencias demograficas, actitudes culturales, estilos de
vida, educacion y comportamiento del consumidor.

Teenologico : Avances tecnologicos, innovacion, acceso a nuevas tecnologias y ritmo de
cambio teenologico.

Ecologico: indica los aspectos ambientales como cambio climitico, legislacion
ambiental, y practicas sostenibles.

Legal: por lo tanto Normas y leyes que regulan las operaciones comerciales, como
derechos laborales, proteccion al consumidor, y propiedad intelectual,

Sin embargo, el analisis PESTEL permite a las empresas a comprender el entorno
macroeconomico en el que operan para anticiparse a cambios externos y ajustar sus

estrategias en  consccuencia que ayude a  identificar  oportunidades que  puedan



aprovecharse y amenazas que deben gestionarse esto aynda a mejorar la planificacion a

largo plazo y la toma de decisiones informadas.

Tabla 2

Analisis PESTEL para la empresa Maideec

Politico

Regulaciones
gubernanmentales

Las politicas  publicas  relacionadas  con  la
prevencion de riesgos y gestion de desasties pueden
fomentar la demanda de servicios de capacitacion.

Inestabilidad politica

Cambios en el gobierno o en las prioridades politicas
o
pucden afectar los presupuestos asignados a programas
de prevencion y gestion de desastres.

[niciativas nacionales ¢
internacionales

Alianzas con organismos como la ONU o la Cruz Roja
pueden  abrir  oportunidades  para  proyectos
internacionales

Economico

Social

Teenologico

Ecologico

Crecimiento econdémico

En  contextos  de  crecimiento  econdmico,  las
organizaciones phblicas y privadas pueden invertir mas
¢n prevencion y capacitacion,

Recursos limitados

En  cconomias en  crisis, los presupuestos  para
capacitacion en gestion de riesgos tienden a reducirse

Competencias en precios

La entrada de nuevas empresas o consultores
independicentes podria presionar la reduccion de tarifas.

Cultura de prevencion

La pereepeion de la importancia de Ta gestion de
riesgos varia segiin la region y el nivel de educacion de
la poblacion.

Demagrafico

Una poblacion mas educada y preocupada por la
sostenibilidad puede valorar mas los servicios de
Maideee.

Conciencia social

Eventos catastroficos recientes pueden aumentar la
sensibilidad y  urgencia  en  contratar  servicios
relacionados con la gestion de riesgos.

[nnovacion en
herramienta

El desarrollo de simuladores, softwares
especializados y aplicaciones moviles permite ofrecer
servicios mas avanzados.

Capacitacion en linea

La tecnologia facilita la implementacion  de
programas de formacion virtual, ampliando ¢l alcance
geogritico.

Automatizacion de
pProcesos

La implementacion de TA y anilisis predictivo
mejora la calidad de las consultorias y los informes

Cambio climatico

El aumento de  fendmenos  climaticos  extremos
incrementa la necesidad de servicios relacionados con
la gestion de riesgos y desastres.

Sostenibilidad ambicntal

El compromiso con pricticas ecoldgicas puede atraer
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clientes con valores afines.

Normas ambicntales La  nccesidad  de  cumplir con  regulaciones
medioambientales puede generar mids demanda  de
consultorias especializadas.

Cumplimiento Legislaciones especificas sobre prevencion de riesgos y
normativo seguridad ocupacional pueden obligar a empresas vy

Legal ; _ ‘ -
‘ gobicrnos a contratar ¢stos scrvicios.

Certificaciones La necesidad de certificaciones o licencias puede
constituir una barrera de entrada para la competencia y
una venlaja para Maideec si ya las posee.

Contratacion publica  Normas sobre transparencia y procesos de licitacion
pucden influir en la capacidad de acceder a contratos
pubernamentales.

Nota. Realizacion propia para la empresa analisis pestel
I.1.5. Matriz EFE: Evaluacion de factores externo

La Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) es una herramienta estratégica que
permite a las organizaciones analizar los factores externos que pueden influir en su
desempeiio. Se utiliza para identificar las oportunidades y amenazas del entorno y evaluar
su impacto en la empresa.

Asi mismo (Beltron, 2022) enfatiza que la matriz EFE permite sintetizar y valorar la
informacion obtenida de las oportunidades y amenazas identificadas como factores criticos
que determinan el éxito de la empresa en el sector que se desenvuelve,

La matriz Efe ayuda a las organizaciones a entender como el entorno externo gue puede
afcetar sus operaciones y cstrategias al puntuar la relevancia de cada factor, permite
priotizar acciones para aprovechar oportunidades o mitigar riesgo.

1.1.5.1 Componentes de la matriz EFE

Factores externos

Incluye oportunidades y amenazas provenientes del entorno politico, ccondmico, social,

tecnologico, ambiental y legas (PESTEL)
Peso relativo
Cada factor recibe un peso que indica su importancia relativa, con un rango entre 0 (sin

importancia) y 1 (muy importante) la suma de todos los pesos debe ser igual a |
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Calificacion

Los factores se califican segln el grado de respuesta de la empresa ante ellos:

e 4: Respuesta excelente,
e 3: Respuesta por encima del promedio.
e 2: Respuesta promedio.

e |: Respucsta deficiente.

Puntacion ponderada

Se caleula multiplicando ¢l peso por la calificacion de cada factor la suma de estas

puntaciones indica el desempefio global frente al entorno externo.

Interpretaciéon de los resultados

Puntaje total superior a 2.5: indica que la empresa estd aprovechando bien sus

oportunidades y manejando sus amenazas.

Puntaje total inferior a 2.5: Sefiala la necesidad de mejorar la estrategia para adaptarse

mcjor al entorno externo

Tabla 3

Matriz de evaluacion factores externo

MATRIZ EFE; Evaluacion de Factores Externos

Calificacion
Valor (0,1 a 1) La {Como
5 _ importancia de la afecta Ia Valor
Factores Externos - .
variable para el variablea Ponderado
éxito del sector mi
empresa)
OPORTUNIDADES
| Creciente interés por parte de empresas y | i |
comunidades en gestionar riesgos y desastres.
Crecimiento de Mercados Emergente vy
, demandas creciente en dreas rurales y 0.4 4 L6
~ regiones  vulnerables  donde  no  hay ’ ’
competidores fuertes.
Establecer alianzas estratégicas y posibilidad
3 de colaborar con cmpresas ¢ instituciones 0,3 3 0,9

para  ofrecer  programas  conjuntos 0
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certificaciones

Oportunidad de ofrecer servicios a empresas

4 en otros paises, aprovechando el formato 0,4 4 0.10
virtual.
AMENAZAS
Aparicion de nuevas empresas que ofrecen
| capacitaciones similares, algunas con precios 0.4 2 0,8

mas bajos.

Modificaciones en regulaciones que podrian
2 afectar la necesidad de capacitacion en 0,1 4 2
gestion de riesgos.

Algunos  clientes  pueden  preferir  la

3 capacitacion presencial, lo que limita el 0.4 2 1,9
alcance de la empresa.
TOTAL 1,1 3,3

Nota. Elaboracion propia de la matriz de cvaluacion de factor externo para la empresa

Maideec

la Matriz EFE es una herramienta atil para evaluar el impacto del entorno externo en una
empresa, destacando dreas de oportunidad y alertando sobre amenazas que requicren

atencion estratégica.

[.1.6. Matriz EFI: Evaluacion de factores internos
La matriz de evaluacion de factores internos es una herramienta estratégica que permite
analizar y evaluar los factores internos de una organizacion, destacando sus fortalezas y
debilidades, este analisis ayuda a las empresas a comprender sus capacidades internas,
priorizar drcas clave de mejora y construir estrategias efectivas alineadas con sus recursos y

competencias.

Rodriguez Delgado (2024) mencionan que, la aplicacion de la matriz de evaluacion de
Factores Internos (EFT) como herramienta auditoria interna en los procesos de gestion
empresarial, para la comprension de fortalezas y debilidades de una empresa o de alguna de
sus areas funcionales, brindando asi una vision integral sobre las dreas que requieren

mejora o por contraparte son identificadas como una fortaleza de la empresa.

1.1.6.1 Componentes de la Matriz EF1

Factores Internos:



Estos factores se dividen en fortalezas y debilidades, relacionados con drcas como finanzas,

recursos humanos, operaciones, marketing ¢ innovacion.
Peso Relativo:

Cada factor recibe un peso que refleja su importancia relativa, con un rango de 0 a 1. La

suma total de los pesos debe serigual a 1.
Calificacion:
Los factores se califican segn el nivel de desempeno de la organizacion:

e 4: Desempeiio excelente.

e 3: Desemperio por encima del promedio.

@
b2

: Desempeiio promedio.
e |: Desempeiio deficiente.
Puntuacion Ponderada:
Se calcula multiplicando el peso por la calificacion de cada factor. La suma total de las
puntuaciones ponderadas indica ¢l desempeiio interno de la empresa.
Interpretacion de los Resultados
e Puntaje Total Superior a 2.5: Indica que Ia organizacion tiene mas fortalezas que
debilidades y una solida capacidad interna.
e DPuntajec Total Inferior a 2.5: Mucstra que las debilidades superan a las fortalczas,

sugiriendo la necesidad de mejorar aspectos internos criticos.

Tabla 4
Matriz de evaluacion de factores interno

MATRIZ EFI: Evaluacion de Factores Interno

Valor (0,1 a 1)

La Calificacion
. importancia de (Coémo afecta Valor
Factores Internos . ;
la variable la variable a Ponderado

para el éxito  mi empresa)
del sector




FORTALEZA

Conocimiento  profundo en gestion vy

I seguridad, lo que genera confianza en los 0,0 l 0
clientes
Capacitacion  virtual  permite a  los

2 participantes acceder desde cualquier lugar y 0.4 4 1,6

en cualquier momento.
Uso de simulaciones, cjercicios practicos y

3 herramicentas tecnoldgicas avanzadas para la 0,3 3 0,9
ensefianza.
Oportunidad de ofrecer servicios a empresas

4 en otros paises, aprovechando el formato 1 | 0.1
virtual.

DEBILIDADES

[ Escasa inversion en marketing digital para 0.4 5 0.8
caplar nmievos clientes. ’ - ?
Capacitacion — interna  insuficiente  pocos

2 programas de formacion continua para los 0,0 4 )
instructores
Dificultad para mantener la lealtad de los

3 clientes si no se ofrece contenido actualizado 0.0 2 0
y relevante.

Total 2,10 17 3.4

Nota. Matriz de factores internos para la empresa Maideec

1.2. Calidad del servicio

La calidad del servicio es un aspecto fundamental en cualquier organizacion que busca
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, la calidad del servicio es un
componente esencial para el éxito de cualquier organizacion. Al enfocarse en las
dimensiones clave y medir la satisfaccion del cliente, las empresas pueden mejorar

continuamente y mantener una ventaja competitiva,

Para Espinoza (2021) la calidad de servicio no es solo una medida objetiva de lo que se
ofreee, sino que se forma cn la percepeion de los usuarios o consumidores. Esto significa

que la calidad se define por como los clientes perciben el servicio que reciben.

Ademas, la calidad de servicio contribuye a la fidelizacion de los clientes satisfechos al
mismo tiempo reciben un buen servicio de parte de la empresa tienden a mantener una
relacion a largo plazo con la organizacion lo que puede generar ingresos recurrentes y

estabilidad en el negocio.



Por cllo Roberto y Arleen, 2021 indican que la satisfaccion del cliente esta ligada a Ja
calidad de servicio, y es un predictor de que si el cliente volvera a la organizacion o la
cntidad a realizar transacciones cconomicas o solicitar nucvos servicios de tal sentido la
calidad de servicio es una percepeion subjetiva construida a partir de las experiencias del
cliente para lograr satisfacer las necesidades, es esencial conocer las necesidades de los

usuarios y estorzarse por superar sus cxpectativas.

La calidad del servicio es un componente esencial para el éxito de cualquier
organizacion. Al enfocarse en las dimensiones clave y medir la satisfaccion del cliente, las
empresas pucden mejorar continuamente y mantener una ventaja competitiva, Hay una
conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Cuando los
clientes sienten que han recibido un servicio de calidad.

1.2.1. Principios de Ia calidad

Para enfatizar Dominguez y otros (2022) la calidad de servicio posee el principio de la
mmaterialidad, es  decir requiere una activa interaccion entre el comprador y el
proveedor. Esta relacion, origina el concepto de calidad del servicio pereibida, que implica

el juicio subjetivo del cliente |

Los principios de la calidad del servicio son fundamentales para garantizar que una
organizacion ofrezca expericncias positivas a sus clientes.
1.2.1.1.Enfoque al cliente
El enfoque del cliente es esencial para cualquier organizacion que busque no solo
satisfacer, sino tambic¢n superar las expectativas de sus clientes, lo que resulta en una mayor

satisfaccion, lealtad y éxito a largo plazo.

De igual forma (Claudia, 2020), una empresa al estar enfocada hacia el cliente ofrece
productos o servicios alincados con los descos de estos, ademds debe retroalimentarse con
la informacion del grado de satisfaccion percibido por sus clientes para poder planificar las
mejoras en los productos y/o servicios este principio es abordado a través de dos

indicadores: prestacion de servicio y comunicacion con el cliente.

El enfoque al cliente en la calidad del servicio es una filosofia empresarial que coloca al

cliente en el centro de todas las operaciones de una organizacion. Se trata de comprender a
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fondo las necesidades, expectativas y descos de los clientes para ofrecerles productos y

servicios que superen sus expectativas y generen lealtad a la marca.

Por eso Mata Lopez et al (2020) el aseguramiento de la calidad seria el conjunto de
acciones planificadas y sistematicas que son necesarias para proporcionar la confianza

adecuada de que un producto o servicio satisfard los requisitos dados sobre la calidad

Los clientes satisfechos son mas propensos a repetir sus compras y recomendar la
cmpresa a otros como tambien al enfocarse en las necesidades del cliente, las empresas
pueden identificar nuevas oportunidades de negocio y crecer de manera sostenible.

1.2.1.2.Liderazgo

ElI liderazgo en la gestion de calidad es un aspecto fundamental para ¢l éxito de
cualquier organizacion implica mucho mds que simplemente establecer normas vy
procedimientos; se trata de crear una cultura donde la calidad sea un valor compartido por

todos los miembros de la empresa.

Porque es importante el liderazgo en la gestion de la calidad, un lider debe tener una
vision clara de la calidad y como esta se alinea con los objetivos estratégicos de la
organizacion como tambicn debe existir una comunicacion de manera efectiva en todos los

niveles de la organizacion.

Por ello hay 4 puntos claves del liderazgo en la gestion de la calidad como factor critico

para ¢l ¢xito a largo plazo de cualquier organizacion.

e Mayor satisfaccion del cliente: Al mcjorar la calidad dc los productos y
servicios, se aumenta la satistaccion del cliente y se fomenta la lealtad.

e Reduccion de costos: La calidad ayuda a reducir los costos asociados a los
defectos, las devoluciones y acumulacion de trabajo

o Mejora de la reputacion: Una organizacion con una solida reputacion de
calidad atrac a mas clientes y a los mejores talentos.

e Ventaja competitiva: La calidad puede ser un diferenciador clave en el

mercado.



Salcedo (2020) expuso que, la forma cn que sc cjerce ¢l liderazgo tiene mucha
trascendencia en la gestion de la calidad del servicio, la diferencian sustantivamente de los
servicios ofrecidos, y que, a pesar de ser un cjercicio primordialmente subjetivo, la
medicion de la percepeion de la calidad del servicio es una valiosa herramienta para la toma

de decisiones.

1.2.1.3.Participacion del personal
La participacion del personal es un pilar fundamental en la construccion de una cultura
de calidad y la mejora continua del servicio al cliente. Cuando los empleados se sienten
involucrados, comprometidos y empoderados, su contribucion se vuelve invaluable para

alcanzar la excelencia en el servicio,

e Conocimiento del proceso: Los empleados que estan en contacto directo con los
clientes tienen una vision privilegiada de las necesidades, expectativas y
problemas que surgen cn ¢l dia a dia.

e Propuestas de mejora: Al fomentar la participacion, se obtienen ideas
innovadoras y soluciones creativas para optimizar los procesos y mejorar la
calidad del servicio.

e Compromiso y motivacion: Cuando los empleados se sienten parte de la
solucion, se sienten mds comprometidos con la organizacion y motivados para
alcanzar los objetivos.

e Mayor satisfaccion laboral: La participacion en la toma de decisiones y la
posibilidad de aportar valor a la empresa aumentan la satistaccion laboral de los

empleados.

1.2.1.4.Enfoque basado en el proceso
Considerando a Lopez et al (2020) promueve que, al adoptar un enfoque basado en
procesos, garantizando la mejora continua de las organizaciones este principio tiene por
objetivo mejorar la satisfaccion de los servicios, organizaciones buscan constantemente

estrategias para aumentar la satisfaccion del cliente,



El enfoque en el proceso ¢s fundamental para garantizar la calidad del servicio en
cualquier organizacion. Este enfoque se centra en la optimizacion de los procesos internos

quec afectan la entrega del servicio al cliente.

Sin embargo, ¢l enfoque en ¢l proceso es esencial para mejorar la calidad del servicio.
Al optimizar los procesos, medir el rendimiento y fomentar una cultura de mejora continua,
las organizaciones pueden ofrecer un scrvicio superior que satisfaga las necesidades de sus

clientes.

Por ello los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) emergen como herramientas que
facilitan la organizacion de procesos, subprocesos y actividades dentro de una empresa,
enfocandose en la calidad de los servicios ofrecidos. Sin embargo, alcanzar la calidad es
una de las tareas mds cruciales y, a su vez, un proceso complicado de implementar a nivel

organizacional.

1.2.1.5.Mejora continua
(Barreras, 2022) se refiere que, la gestion de la calidad es un término ligado a la mejora
continua, y si bien los microcmpresarios tratan de someter sus productos, scrvicios o
procesos a un control de calidad, siguen cometiendo errores al no implementar una correcta
logistica y procesos administrativos adecuados, no adquieren capacitacion para el uso de

nucvas tecnologias, no reciben asesorias de instituciones externas, ctc.

La mcjora continua es un enfoque fundamental para las empresas que buscan mantener y
aumentar su competitividad en el mercado. A continuacion, se presenta un andlisis sobre

como la mejora continua impacta en la calidad del servicio.

Antes bien, cs un proceso sistematico de cvaluar y mejorar los procesos, productos y
servicios de una organizacion. Se basa en la premisa de que siempre hay oportunidades

para hacer las cosas de mancra mas cficiente y cfectiva,

1.2.2. Herramientas de la calidad
Son un conjunto de técnicas y métodos estadisticos que se utilizan para analizar, mejorar
y controlar los procesos. Estas herramientas nos permiten identificar problemas, encontrar
sus causas raiz y proponer soluciones efectivas para garantizar la calidad de productos y

servicios.
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En este sentido, Gomez ct al (2021) Las herramientas de calidad ofrecen un amplio
abanico de soluciones para la mayoria de los problemas organizacionales, siendo efectivas

cn ¢l 95% de los casos. Solo un pequeiio porcentaje requicre abordajes mas especializados.

Las herramientas de gestion de la calidad son téenicas y métodos utilizados para
asegurar que los productos y servicios cumplan con los estandares requeridos por ello

existen herramientas basicas de la calidad de las cuales son:

1.2.2.1.Diagrama de Ishikawa
(Rivasplata, 2023) menciona que El diagrama de Ishikawa, una herramienta grifica,
permite visualizar de manera clara las conexiones entre un resultado especifico y los
factores que podrian estar influyendo en él. Su estructura, similar a una espina de pescado,
facilita la identificacion de las causas raiz de un problema en un proceso. Ademds, esta
téenica es util para establecer un punto de referencia del desempeiio actual y definir los

objetivos de mejora.

e Visualiza las posibles causas de un problema y las clasifica en categorias (mano
de obra, maquinaria, materiales, medicion, medio ambiente, método).

e Avyuda a identificar la causa raiz de un problema

En otra definicion de Dominique et al (2021) ¢l Diagrama de Ishikawa al scr una de las
herramientas de calidad eficaces y eficientes en las acciones de disminucion de un
problema central, viene a ser un elemento fundamental, que posibilita examinar los
clementos que intervienen en la calidad del producto/servicio mediante una interaccion de
causa y efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersion y ademas a ordenar la

relacion entre las causas.

1.2.2.2.Diagrama de Pareto
(Edwin, 2020) El diagrama de Pareto en un grafico de barras ordenadas de mayor a
menor. Las barras representan frecuencias o costos de categorias que tienen un significado
determinado, por ejemplo, errores, quejas, defectos, departamentos, tipos de productos, etc.
El grafico de barras se presenta en una escala numérica absoluta y en una segunda escala se

presenta una linea de porcentaje acumulado.
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Basilio y Gevair, (2021) ¢l Diagrama de Ishikawa cs una herramienta versatil y efectiva
para comprender la complejidad de los problemas y encontrar soluciones duraderas. Al
visualizar las rclaciones entre las causas, se puede actuar de mancra mas estratégica y
cliciente. También se usa ampliamente para analizar problemas organizacionales el

diagrama busca establecer la relatividad entre el efecto y todas las causas de un proceso.

Por otro lado, ¢l diagrama de Tshikawa es una herramienta poderosa que te ayuda a
descomponer un problema en sus partes constituyentes y a encontrar soluciones mads
efectivas dado asi que ayuda a identificar causas y comprender las maltiples causas que

pucdan estar contribuyendo a un problema.

1.2.2.3.Histograma
Un histograma es una representacion grafica de la distribucion de un conjunto de datos
numcricos. Se construye dividiendo los datos en intervalos o clases, y lucgo representando
la frecuencia de cada intervalo mediante barras rectangulares. La altura de cada barra indica

la frecuencia de los datos que caen dentro de ese intervalo.

e Permite ver rapidamente si los datos estan distribuidos de forma simétrica,
sesgada o si hay valores atipicos.
e Identificar la forma de la distribucion: Puede ayudar a determinar si los datos

siguen una distribucion normal, uniforme, exponencial, etc.

Gomez et al (2021) relaciona, Permite visualizar la frecuencia de los procesos,
agrupando datos por categorias segiin su magnitud. Muestra la tendencia central, la forma
de la distribucion y la dispersion de los datos, con la magnitud en el eje horizontal y la
frecuencia en el vertical

-

1.2.2.4.Hoja de verificacion

Una hoja de verificacion es un formulario disenado especificamente para registrar datos
de manera sistematica y organizada. Es una herramienta fundamental en la mejora de
procesos, ya que permite recopilar informacion precisa sobre la frecuencia de ocurrencia de

ciertos eventos, caracteristicas o defectos en un proceso o producto.

e Permite detectar patrones y tendencias en los datos recopilados, lo que facilita la

identificacion de problemas o drcas de mejora.
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e Ayuda rccolectar datos cuantitativos al registrar los datos dc mancra
estructurada, se obtienen datos numéricos que pueden ser analizados

estadisticamente.

Asi mismo, las hojas de verificacion son herramientas versatiles y ficiles de usar que
pucden ser aplicadas en una amplia variedad de situaciones. Al utilizarlas de manera

efectiva, puedes mejorar la calidad, la eficiencia y la toma de decisiones en tu organizacion,

Tal como, Carvajal (2023) Una hoja de verificacion es una lista detallada que guia y
controla la cjecucion de tarcas, procesos o inspecciones, garantizando que todo sc haga
correctamente y sin errores.

1.2.2.5.Grafico de control
Un grifico de control es una herramienta estadistica visual que se utiliza para
monitorear la estabilidad de un proceso a lo largo del tiempo. Permite identificar si un
proceso estd funcionando dentro de limites de control establecidos, es decir, si las
variaciones observadas son normales o si hay causas especiales que estan afectando la

calidad del producto o servicio.

e Detecta variaciones anormales: Permite identificar rapidamente si hay cambios
significativos en ¢l proceso que podrian  estar  causando  defectos o
incumplimientos de los requisitos.

e Prevenir problemas de calidad: Al monitorear el proceso de manera continua, se

pucden tomar acciones correctivas antes de que los problemas se vuelvan graves.

Como expresa Sincronica (2023) un grifico de control es una herramienta para
identificar variaciones debidas a causas especiales inherentes al proceso como también
prevenir la produccion no conforme que se origina cuando el proceso no estd en control,
Los grificos de control son una herramienta fundamental del control estadistico de la
calidad.  Constituyen métodos para comparar informacion  basada en  muestras
representativas del estado actual de un proceso

1.2.2.6.Kstratificacion

La estratificacién es una téenica estadistica que consiste en dividir un conjunto de datos

cn subgrupos mas homogéncos con el objetivo de analizarlos de manera mas detallada. Fn
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el contexto de la calidad, esta herramienta nos permite identificar patrones, tendencias y
causas rafz de problemas que de otra manera podrian pasar desapercibidos en un anlisis

general.

e Mejora de la toma de decisiones: La estratificacion proporciona una vision maés
clara de la situacion, lo que facilita la toma de decisiones basadas en datos
solidos.

e Enfoque en las dreas criticas: La estratificacion nos permite concentrar nuestros

esfuerzos en las drcas gque mas necesitan mejora,

Como define (Flores, 2022) El analisis de estratificacion es una herramienta muy atil para
comprender mejor los datos y tomar decisiones mas informadas. Al dividir los datos en
grupos mas pequeiios, puedes identificar patrones, tendencias y causas raiz de los

problemas.

por lo tanto, la estratificacion es una herramienta fundamental para cualquier empresa que
busque mejorar la calidad de sus productos o servicios. Al dividir los datos en subgrupos
mas homogeneos, podemos identificar las causas raiz de los problemas y tomar medidas

correctivas mas efectivas.

1.2.3. Funciones de la calidad

La calidad es un concepto multifacético que va mds alld de la simple conformidad con
los requisitos. Es un conjunto de caracteristicas y atributos que hacen que un producto,
servicio o proceso satisfaga o supere las expectativas de los clientes. Las funciones de la
calidad son las actividades y responsabilidades que garantizan que se cumplan estos
estandares.

Las funciones de la calidad del servicio son csenciales para garantizar que los clientes
reciban una experiencia satisfactoria. A continuacion, se presentan algunas de las funciones
clave:

1.2.3.1.Medicion de la Calidad

La medicion de la calidad es un proceso que consiste en evaluar y cuantificar el grado en
quc un producto, servicio o proceso cumple con los estindares y requisitos establecidos. Es
decir, es una forma de determinar si algo es "bueno” o "malo" en términos de calidad.
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Ademads, ayuda a garantizar que los productos y servicios cumplan con las expectativas
de los clientes para identificar y corregir problemas de calidad a tiempo y asi evitar
pérdidas cconomicas esto también permite asegurar que se cumplan los requisitos legales y

normativas aplicables.

Marin (2019) argumenta que, las empresas que introducen sistemas de gestion de calidad
total deben llevar a cabo mediciones continuamente en relacion con una seric de
indicadores clave, tanto internos como externo y estos Gltimos son los mas importantes para

la percepcion del cliente.

1.2.3.2.Gestion de Queja
Es el proceso sistemdtico de recibir, analizar y resolver las quejas de los clientes. Su
objetivo principal es transformar una experiencia negativa en una oportunidad para mejorar

la satisfaccion del cliente y fortalecer la relacién con la empresa.

En relacion las quejas son una fuente invaluable, de informacion para identificar drcas
de mejora en los productos o servicios, una gestion efectiva de las quejas puede convertir a
clicntes satisfechos en promover la marca al resolver las quejas de manera oportuna y

elficaz, se evita que se conviertan en problemas mayores.

Para Centeno (2022) relaciona que, en ocasiones sucede que ¢l proceso de prestacion del
servicio definido se ve dificultado o roto por diversos problemas. Esto puede provocar
problemas de insatisfaccion del visitante, por tanto, resulta necesario disponer de un
mecanismo que identifique estas sitnaciones y permita recuperar la satisfaccion del

visitante.

Por cllo existen varias ctapas de la gestion de quejas, que debe implementar cualquier
empresa sin diferencias su tamaino
Hustracion 3

Etapas de la gestion de Quejas



Solicitar

Recepcion de la Trasmitir quejas/ soluciones a
queja sugerencias departamento
correspondiente

Recoger
conformidad del
cliente

Nota. Etapas de la gestion de quejas obtenido de Escobar (2024)

Recepcion de la queja:

o Canales de comunicacion: Teléfono, correo electrénico, redes sociales, formularios
web, cte.

e Registro detallado de la queja.
Anilisis de la queja:
e Identificacion de la causa raiz del problema.
e Evaluacion del impacto de la queja.
Respuesta a la queja:
e Comunicacion clara y empética con cl cliente.
e Ofrecimiento de una solucion satisfactoria.

e Establecimiento de plazos para la resolucion.
Seguimiento:

e Verificacion de que la solucion implementada ha sido efectiva,

e Evaluacion de la satisfaccion del cliente.
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Sugerencias/ quejas personales
e Proporcionar soluciones o sugerencias para resolver problema
® Ascguar de que entiendas claramente el problema que estas experimentando
Tramitir quejas sugerencias
e Lstablecer un proceso claro y conciso para tramitar quejas, que incluya los pasos
a seguir y los plazos para resolver el problema
e Designar a un responsable para tramitar las quejas y asegurate de que tenga

autoridad
Solicitar soluciones a departamentos correspondiente
¢ la solicitud debe incluir todos los detalles relevantes, como la fecha de compra,
numero de orden y la descripeion del problem
e la solicitud debe ser especifica y concreta
Recoger conformidad del cliente
e Sastifiacion con la solucion proporcionada
e El cliente acepta la solucion proporcionada y no tiene objeciones.

1.2.3.3.Establecimiento de Estandares

Los estandares son criterios, pautas o especificaciones que sirven como referencia para

evaluar la calidad, el desempefio o las caracteristicas de un producto, servicio o proceso.

Estos estandares pueden ser internos creados por la propia organizacion) o externos

(establecidos por organismos de normalizacion como 1SO.

Es decir, el establecimiento de estandares es una herramienta esencial para cualquier

organizacion que busque mejorar su desempeiio y garantizar la satisfaccion de sus clientes.

Al establecer criterios claros y medibles, las empresas pueden asegurar la consistencia, la

calidad y fa eficiencia de sus productos y servicios.

1.2.3.4.Comunicacion Efectiva

La comunicacion efectiva es un pilar fundamental para garantizar una alta calidad en la

prestacion de servicios. Cuando la comunicacion es clara, empdtica y oportuna, se establece
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una relacion solida con el cliente, se resuelven problemas de manera eficiente y se aumenta

la satisfaccion genera.

De hecho, la comunicacion efectiva es un factor determinante en la calidad del servicio.
Al invertir en una buena comunicacion, las empresas pueden mejorar la satisfaceion del

cliente, aumentar la fidelidad y fortalecer su reputacion en el mercado.

(Rodriguez, 2020) se define como la capacidad de transmitir informacion de manera
clara 'y comprensible. Esto implica no solo la transmision de un mensaje, sino también la
recepeion 'y comprension de este por parte del receptor. La comunicacion efectiva es
esencial para evitar malentendidos y asegurar que todos los involucrados estén en la misma

pagina

En todo caso, la comunicacion efectiva es vital en el mundo actual, pero también
reconoce que muchas personas luchan con este aspecto. Las dificultades en la
comunicacion pueden llevar a problemas significativos, lo que subraya la necesidad de
desarrollar habilidades comunicativas para mejorar tanto la productividad como las

rclaciones en ¢l entorno laboral y personal.

1.2.3.5.Enfoque en el Cliente
El enfoque al cliente es una filosofia de gestion que coloca al cliente en el centro de
todas las decisiones y acciones de una empresa. Se trata de comprender a fondo las
neeesidades, expectativas y descos de los clientes para ofrecerles productos y servicios que

superen sus expectativas y generen lealtad a la marca.

En consecuencia, es una estrategia empresarial que permite construir relaciones
duraderas con los clientes, aumentar la rentabilidad y diferenciarse de la competencia. Al
poner al cliente en el centro de todas las decisiones, las empresas pueden lograr un éxito

sostenible en ¢l mercado,

Sostiene (OCA, 2021) que, las empresas deben transmilir estos avances en la aplicacion
de la calidad hacia el desarrollo de un sistema que interrelacione todas las actividades
empresariales con el entorno, preocupiandose por la mejora continua no solo de la empresa

sino de los pilares del desarrollo sostenible, para  satisfacer de manera  Optima las



necesidades, requerimientos y expectativas del cliente, las organizaciones cficientes crean y

utilizan sistemas de calidad.

1.2.3.6.Evaluacion y Auditoria
La evaluacion y auditoria son herramientas fundamentales en la gestion de calidad, pues
permiten medir ¢l desempeno de un sistema de gestion de calidad, identificar areas de

mejora y garantizar ¢l cumplimicnto de los estandares establecidos.

Ls un proceso sistematico que busca determinar ¢l grado en que un producto, servicio o
proceso cumple con los requisitos establecidos. Implica la recopilacion y analisis de datos

para tomar decisiones informadas sobre la mejora continua.

La auditoria de calidad ¢s una evaluacion objetiva y documentada para verificar si las
actividades y los resultados relacionados con la calidad cumplen con los planes v los

requisitos establecidos. Es un proceso mas formal y estructurado que la evaluacion.

Implementar estas funciones ayuda a las organizaciones a mantener un alto nivel de
calidad en el servicio, lo que se traduce en mayor satisfaccion del cliente y lealtad a la

marca.

Por ello Perez (2022) enfatiza que, las funciones de un responsabilidad en la calidad
estan relacionadas, en gran medida, con la implementacion y seguimiento de la norma SO
9001 aunque lo ideal es que cada empresa las adapte en funcién de sus caracteristicas y
necesidades.

1.2.4. Ciclo Deming

Alcala 'y Andrade (2023) consideran que, el Ciclo de Deming, también conocido como
PDCA (Plan, Do, Check, Act), es una metodologia de gestion de la calidad que busca la
mejora continua de los procesos. Fue desarrollado por el estadistico estadounidense W.
Edwards Deming y se ha convertido en una herramienta fundamental en la gestion de

calidad a nivel mundial.
El ciclo de Deming es una herramienta poderosa para la mejora continua. Al seguir sus
cuatro fases, las organizaciones pueden lograr resultados sobresalientes en términos de

calidad, eficiencia y satisfaccion del cliente.



1.2.4.1.Beneficios del Ciclo de Deming
Como plantea Acero (2021), Con el objeto de ciclo de Deming es importante adoptar un
mapa de procesos donde se conticnen cstrategias, procesos misionales de apoyo y de
evaluacion; adoptando un diagrama de estos se puede efectuar un trabajo bajo el ciclo de

PHVA

e Mejora continua: Fomenta una cultura de mejora constante en la organizacion.
e Mayor eficiencia: Optimiza los procesos y reduce los desperdicios.
* Aumento de la calidad: Garantiza la calidad de los productos y servicios.
e Mayor satisfaccion del cliente: Satisface las necesidades y expectativas de los
clientes.
e Reduccion de costos: Identifica y elimina las causas de los problemas.
1.2.5. :En qué consiste el Ciclo de Deming?
El ciclo PDCA se compone de cuatro fases interrelacionadas:

Planear (Plan):s

e [Establecer objetivos: Definir claramente qué se quiere mejorar o qué problema se
desca resolver.
o Analizar la situacion actual: Identificar las causas raiz de los problemas y las
oportunidades de mejora.
e Desarrollar un plan de accion: Establecer las acciones especificas a realizar para
alcanzar los objetivos.
Hacer (Do):
e Implementar el plan: Poner en marcha las acciones definidas en la fase de
planificacion.
e Recolectar datos: Recopilar informacion sobre los resultados obtenidos.
Verificar (Check):
e Evaluar los resultados: Comparar los resultados obtenidos con los objetivos
establecidos.
® Analizar los datos: Identificar las desviaciones y sus causas.
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Actuar (Aci):

e Establecer acciones correctivas o preventivas: Implementar cambios para corregir

los problemas o aprovechar las oportunidades identificadas.

e Estandarizar: Documentar los cambios realizados para asegurar que se mantengan

en el tiempo.

e Iniciar un nuevo ciclo: Reiniciar el proceso para alcanzar nuevos objetivos.

HNustracion 4
Ciclo Deming estructura

s Cada organizacion  debe
establecer Tos conceptos
COMa nsion, estrategis,
wlentificacion de clientes,
necesidades del mercado
que leven a producir ¢l
bien  com la calide
adecuada

= Basado en L evalnacion
de gerena debe tomar
decisiones para mejorar,
oplimizar, actualizn o
redetini lo plmaneado,

Nota. Ciclo PHVA obtenido de (ACERO, 2021)

1.2.5. ;Como medir la calidad del servicio al cliente?

* Se debe especitica el
hacer de 1o gque se ha
planecado, requerimientos
para logar objetivos,
ticmpos de desarrollo
personal involucrado

)
|
o A traves de las 1}
herramientas precisas se

debe penerar Las 1
evaluaciones medicrones |
v generar los respectivos i
indicadores |

Medir la calidad del servicio al cliente es un proceso continuo que requiere de

herramientas y métodos adecuados. Al implementar un sistema de medicion efectivo, las

empresas pueden mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la lealtad y lograr un mayor

éxito en el mercado.

Por otro lado, La medicion de la calidad del servicio al cliente es fundamental para

cualquier empresa que desee mejorar su desempefio y retener a sus clientes. Existen
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diversas herramientas y métricas que permiten cvaluar la satisfaccion del cliente ¢

identificar areas de mejora.

1.2.5.1.; Por qué es importante medir la calidad del servicio?

Medir la calidad del servicio ayuda a identificar drcas de mejora para conocer los puntos
débiles, se pueden implementar acciones correctivas y tomar decisiones basadas en datos
como también aumentar la satisfaccion del cliente al conocer sus necesidades vy
expectativas, s¢ pueden superarlas esto incentiva a fidelizar a los clientes porque los

clientes satisfechos son mds propensos a repetir la compra y recomendar la empresa.

1.2.5.2.M¢todos para medir la calidad del servicio

1.2.5.2.1. Encuesta de satisfaccion al cliente

Desde la posicion de Lazcano (2021) Medir la satisfaccion que producimos en nuestros
clientes o consumidores con un servicio o producto es una tarea que debe realizarse
siguicndo una metodologia y plancacion, EI método comin para obtener informacion cs la
encuesta. Gracias a ella podemos obtener informacion puntual, concreta y analizable sobre

lo que los clientes opinan. Las encuestas sc clasifican en tres categorias.

a) La cncuesta al puablico en general: Tiene la finalidad de ubicar clientes
potenciales.

b) La encuesta post servicio: La llevamos a cabo con la persona que acaba de
consumir nuestro producto o servicio y que tratamos de conservar como cliente.

¢) La encuesta larga: Se aplica a clientes recurrentes que han consumido un
producto o servicio en mas de una ocasion, durantc un periodo de tiempo
considerable o que tienen una relacion afectiva con nuestro producto o servicio.

(Lazcano, 2021)

Una encuesta de satisfaccion al cliente es un instrumento de medicion que permite
conocer la percepeion de los clientes sobre los productos, servicios o experiencias que
ofrece una empresa. Es una herramienta fundamental para identificar drcas de mejora,
tomar decisiones basadas en datos y, en dltima instancia, aumentar la fidelidad de los

clientes.



1.2.5.2.2. Evalunaciones de seguimiento

La evaluacion de seguimiento en la calidad del servicio es un proceso fundamental para
garantizar que las acciones implementadas a partir de las encuestas de satisfaccion y otros
datos recopilados estén generando los resultados esperados. Este seguimiento permite
identificar las dreas que adn requicren atencion y ajustar las estrategias para lograr una

mejora continua.

o Verificar la cfectividad: Permite evaluar si las acciones implementadas estin
teniendo el impacto deseado en la satisfaccion del cliente.

e ldentificar nuevas dreas de mejora: A pesar de las acciones tomadas, pueden
surgir nuevos problemas u oportunidades.

e Ascgurar la sostenibilidad: Garantiza que las mejoras implementadas se
mantengan en el tiempo.

e Demostrar el compromiso con la.calidud: Muestra a los clientes y empleados que

la empresa esta comprometida con la mejora continua,

La evaluacion de scguimicnto es un ciclo continuo que permite a las empresas mejorar
constantemente la calidad de su servicio al cliente. Al implementar un proceso de
seguimiento cfectivo, las empresas pucden garantizar la satisfaccion de sus clientes y lograr

un mayor éxito en el mercado.

(S
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CAPITULO 11
2. Diseiio metodolégico

2.1. Tipo de estudio

Se empleo de manera mixta como cualitativo y cuantitativo con un enfoque exploratorio,
como tambicn analizar la situacion actual de la empresa csto se llevara a cabo con un
método historico logico porque, es una empresa en crecimiento que busca ser reconocida
por prestar servicio de calidad en ascsoria de capacitacion en gestion de riesgos, para
analizar cronologicamente la administracion estratégica para calidad de servicio en
Maideec, esto implica un estudio detallado de como ha evolucionado las practicas y
estrategias de la empresa cn relacion con la calidad del servicio a lo largo del tiempo.

2.2. Métodos teoricos

2.2.1. Método mixto

Explorar en profundidad las experiencias y opiniones de los clientes y empleados de
Maideec sobre la calidad del servicio, el enfoque mixto es una alternativa para investigar la
administracion cstrat¢gica para la calidad de servicio en Maideec, ya que permite obtener
una comprension profunda y completa de la situacion actual y analizar estrategias de

mejora mas efectivas.

2.2.2. Método cualitativo

Jara Amaiquema y otros (2019) define que la metodologia de la investigacion
cualitativa demanda el reconocimiento de disimiles contextos para aprehender las posibles
perspectivas del fenomeno que se investiga y para cllo no basta con la utilizacion de un
unico método, sino la articulacion de varios con sus correspondientes herramientas o

instrumentos, sus ventajas y limitaciones.

La empresa sc beneficiara de una mayor rentabilidad adaptando las necesidades
especificas de cada cliente ¢l enfoque de la empresa se centra en la prevencion y mitigacion
de riesgos, asegurando la proteccion y estabilidad de empresas y comunidades es
importante entender que la administracion estratégica para la calidad de servicio es un
enfoque cualitativo que busca alinear las operaciones de una empresa con las expectativas

~

de sus clientes. En el caso de Maideec, una empresa ubicada en Guayaquil, la medicion de
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estas variables nos permitird evaluar su desempeno y tomar decisiones cstratégicas para

mejorar la calidad de servicio.

2.2.3. Método cuantitativo

Se define que es un conjunto de estrategias cientificas que se usan en investigacion para
obtener informacion expresada en datos numéricos. De esta forma, se puede analizar un
tema o un objeto de estudio teniendo en cuenta sus caracteristicas medibles, cs decir,

aquellas que se pueden expresar mediante niimeros.

Aumentar la lealtad del cliente con base en las estrategias considerando la percepcion de
la calidad del servicio entre los clientes de Maideec y evaluar la efectividad de las

estrategias implementadas utilizando indicadores cuantitativos.

2.2.4. Método historico logico

Segan Medina, (2020) considera que entender el método histérico logico de este proceso
permite comprenderlo como un proceso caracterizado por estar en constante movimicnto,
cambio, transformacion y desarrollo; intentando, ademds, poner de relieve la conexion

interna de ese movimiento y su transformacion.

La empresa Maideee en la cuidad de Guayaquil es una empresa en crecimiento que
busca ser reconocida por prestar servicio de calidad en asesoria de capacitacion en gestion
de riesgos, para analizar cronoldgicamente la administracion estratégica de la calidad de
servicio en Maidecee, Guayaquil, implica un estudio detallado de como han evolucionado
las practicas y estrategias de la empresa en relacion con la calidad del servicio a lo largo del
tiempo este andlisis permite identificar tendencias y cambios significativos en cl enfoque de
Maideec hacia la satisfaccion del cliente.

2.2.5. Método exploratorio

El'método exploratorio busca descubrir nuevos conocimientos y perspectivas sobre un
tema especifico. En lugar de probar hipotesis preexistentes, busca generar nuevas preguntas

de investigacion.

El método exploratorio es una herramienta valiosa para investigar la administracion

estratégica de la calidad del servicio. Al utilizar este método, se podrd gencrar nuevos



conocimicntos, identificar oportunidades de mejora y contribuir al desarrolio de la arca de
investigacion.

2.3. Método empirico

2.3.1. Encuesta

Gomez (2023) define que una encuesta es un método de investigacidn para recolectar
mformacion, datos de la muestra por medio de una seric de preguntas especificas la tnica
intencion de hacer encuesta es tomar decisiones para generar estrategias o accion

especifica.

Esta téenica de la encuesta se aplicard a los clientes {1jos y a los trabajadores de Maideec
se realizard preguntas abiertas segin la escala de Likert con el objetivd de evaluar la
fidelidad de los clientes y su conformidad con la prestacién del servicio, por el lado de los

cempleados como fortalecer la calidad de su servicio.

2.3.2. Entrevista
Equipo Editorial Etcce (2020) plantca que una entrevista es un intercambio de ideas u
opiniones mediante una conversacién que se da entre dos o mas personas. Todas las

personas presentes en una entrevista dialogan sobre una cuestion determinada.

Esta entrevista se la aplicard al gerente general de la empresa Maideec, quien posee una
vision integral de la empresa, incluyendo sus estrategias y politicas de calidad. Dado su rol,
el director general puede proporcionar informacion valiosa sobre la implementacion y
gestion de las estrategias para brindar una alta calidad de servicio al cliente en Maideec. La
entrevista consistird en preguntas abiertas que abarcan temas como las estrategias
implementadas, la percepcion de la calidad del servicio, los desafios enfrentados y las
sugerencias para mejoras, con ¢l objetivo de obtener una comprension profunda de la
gestion de la calidad en la empresa.

2.3.3. SPSS 22.00

Sc empled este software estadistico para desarrollar el proceso de ingreso de datos,
analisis de fiabilidad — validez, la tabulacion y graficos de los resultados obtenidos en las

encuestas aplicadas en este estudio.



2.4. Poblaciéon y muestra

2.4.1. Poblacion

Lopez (2019) afirma que la definicion de la poblacion estadistica se reficre al conjunto
de elementos o personas que son objeto de un estudio debido a una caracteristica comin

que poseen y que es relevante para una investigacion conereta.

La investigacion tiene como objetivo estudiar como la empresa Maideee implementa su
administracion estratégica para mejorar la calidad de sus servicios. La poblacion objeto de
estudio estd compuesta por (23 personas,12 clientes fijos, 10 empleado y un gerente). De
esta manera, se analizard ¢l impacto de la administracion estratégica en la calidad de los

servicios.

2.4.2. Muestra

Karin (2019) expresa que ¢l tamano de la muestra en una investigacion de mercado
define que la muestra es una parte seleccionada de la poblacion que debera ser
representativa, es decir, reflejar adecuadamente las caracteristicas que descamos analizar en

el conjunto en estudio.

El tamafio de la muestra de Maideec estd compuesta 12 clientes fijos y 10 trabajadores.
Asi se buscard comprender como la administracion estratégica de Maidece impacta en la
calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes y en la gestion interna de la empresa. por la
cantidad de persona que tiene el objeto de poblacion no se va a realizar ningan calculo

pucsto que la poblacton ¢s minima.

2.5. Interpretacion e Analisis de resultados

2.5.1. Analisis de fiabilidad

S¢ analizo la fiabilidad del instrumento de la encuesta, en donde se obtuvo un Alfa de
Cronbach con una correlacion de en la encuesta para los trabajadores y clientes de la
empresa Maideee, por otro lado, se obtuvo un alfa de Cronbach con una fiabilidad de. De
acuerdo con lo obtenido se determind que el estudio es conclusivo pues el resultado fuc > a

0,80; por ende, sc cstablece que la escala empleada en ¢l modelo de encuesta es buena.
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Tabla 5
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de

clementos

023 O

Nota. Este diagnostico se desarrolld empleando estadisticos de confiabilidad recopilados en
¢l programa cstadistico SPSS. 22, al procesar los datos obtenidos en la encuesta aplicada a

los clientes fieles de la empresa Maideec.
Tabla 6
Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

,846 10

Nota. Esta valoracion sc desarrolld empleando estadisticos de confiabilidad recopilados en
el programa estadistico SPSS. 22, al procesar los datos obtenidos en la encuesta aplicada a
los trabajadores de la empresa Maideec.

2.5.2. Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Maideec

Se realizo la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
a los trabajadores de la empresa Maideec junto al gerente de la empresa, cabe mencionar
que de las 10 preguntas del modelo de encuesta se escogieron 5 preguntas con mayor

relevancia para la presente investigacion,

Pregunta #3. ;Con que frecuencia se comunica la estrategia de la empresa a los
empleados? (tabla 11, Grdfico 3)

Interpretacion

La empresa parcce tener una comunicacion relativamente constante de su estrategia a los
empleados, con la mayoria sintiéndose informados al respecto. Sin embargo, ain hay un
porcentaje considerable (27%) que solo percibe una comunicacion ocasional, lo cual podria
indicar oportunidades de mejora en la frecuencia y claridad de la transmision de la
estrategia.

Seria importante investigar mas a fondo las razones por las cuales algunos empleados
stenten que fa estrategia no se comunica de manera consistente, y trabajar en estrategias
para mejorar la comunicacion y el entendimiento de la direccion de la empresa.

Analisis
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El grafico muestra una encuesta realizada a los empleados sobre la frecuencia con la que
la empresa comunica su estrategia las opciones de respuesta son: Nunca, Ocasionalmente,
Casi siempre y Siempre por ende los resultados muestran que la mayoria de los empleados
(64%) siente que la estrategia se comunica "Casi siempre”, seguido de "Ocasionalmente”
(27%). S6lo una pequeiia parte (9%) considera que la estrategia se comunica "Siempre",
micntras que nadic respondio que "Nunca" sc comunica.

Pregunta #6. ;Considera que la empresa tiene una estrategia clara y definida para
lograr sus ebjetivos? (tubla 12; Grafico 6)

Analisis

Los resultados muestran que la mayoria de los empleados (64%) siente que la estrategia
se comunica "Casi siempre”, seguido de "Ocasionalmente” (27%). Sélo una pequeiia parte
(9%) considera que la estrategia se comunica "Siempre", mientras que nadie respondid que
"Nunca" se comunica,

Interpretacion

La empresa parece tener una comunicacion relativamente constante de su estrategia a los
empleados, con la mayoria sintiéndose informados al respecto. Sin embargo, a‘in hay un
porcentaje considerable (27%) que solo percibe una comunicacion ocasional, 1o cual podria
indicar oportunidades de mejora en la frecuencia y claridad de la transmision de la
estrategia.

Pregunta #7. ;Cree que la estrategia de la empresa se adapta bien a los cambios del
entorno y a las necesidades del mercado? (tabla 13; Grafico 7)

Analisis

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados respondieron "S{", lo que
indica que la gran mayoria de los empleados perciben que la estrategia de la empresa se
adapta adecuadamente a los cambios y necesidades del mercado.

Interpretacion

Estos resultados son muy positivos y sugieren que la empresa tiene una estrategia solida
y flexible, capaz de adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno.

El hecho de que el 100% de los empleados consideren que la estrategia se adapta bien a
los cambios y necesidades del mercado, refleja un alto nivel de alincamiento y confianza en
la direccion estratégica de la organizacion esto es un indicador clave de que la empresa estd
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posicionada de manera adecuada para responder a las demandas del mercado y mantener su
competitividad a largo plazo

Pregunta #8. ;Considera que la estrategia actual de la empresa es efectiva para
mantenerse en el mercado de la capacitacion en gestion de riesgo? (tablal4; Grafico 8)

Analisis

Los resultados indican que ¢l 91% de los cncuestados respondicron "Si", es decir,
consideran que la estrategia actual de la empresa es ecfectiva para mantener su
competitividad en este mercado. Solo el 9% de los empleados respondieron "No" a esta
pregunta. Esto cs un indicador clave de que la empresa estd en el camino correcto y que su
estrategia le esta permitiendo mantenerse relevante y competitiva en un mercado que puede
ser exigente.

Interpretacion

los resultados muestran que la gran mayoria de los empleados perciben que Ia estrategia
actual de la empresa es cfectiva para mantener su competitividad en el mercado de la

capacitacion en gestion de riesgos, lo cual es un aspecto muy positivo para la organizacion.

Estos resultados son muy positivos y sugieren que la gran mayoria de los empleados
perciben que la estrategia actual de la empresa es adecuada y cfectiva para mantener su

posicion competitiva en el mercado de la capacitacion en gestion de riesgos.

Pregunta #9. ;En qué medida la administracién estratégica de la empresa influye
en la calidad del servicio ofrecido? (1abla 16, Grdifico 9)

Analisis

los resultados muestran que la gran mayoria de los empleados perciben que la estrategia
actual de la empresa cs cfectiva para mantener su competitividad en ¢l mercado de la
capacitacion en gestion de riesgos, lo cual es un aspecto muy positivo para la organizacion,

Interpretacion

Estos resultados son muy positivos y sugieren que la gran mayoria de los encucstados
(91%) percibe que la administracion estratégica de la empresa tiene una influencia
significativa cn la calidad del servicio ofrecido, ¢1 hecho de que el 73% considere que csta
influencia es de "Gran medida” indica que los empleados tienen una alta percepeion de la

importancia de la estrategia empresarial para lograr una alta calidad en el servicio.
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Esto refleja que la empresa ha logrado alincar eficazmente su estrategia con la entrega
de un servicio de calidad, lo cual es fundamental para mantener su competitividad y
satisfacer las neeesidades de los clientes. El bajo porcentaje de respuestas que indican
"Poca" o "Ninguna" medida de influencia (9%) sugiere que la estrategia empresarial es
percibida como un factor clave y relevante para la calidad del servicio.

2.5.4. Encuesta a los clientes fijos de 1a empresa Maideec

Se realizo la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
a los clicntes fijos de la empresa Maidece, cabe indicar que de las 6 preguntas del modcelo

de encuesta se escogieron 3 preguntas con mayor relevancia para la presente investigacion.

Pregunta #1. ;Qué tal atil es la atencién al cliente que recibié por parte de la

cmpresa, fue rapida y eficiente? (tabla; Grafico)
Analisis

En efecto la atencion al cliente que recibio por parte de la empresa si fue rapida y
cficiente un 33,3% de los encuestados no percibio la atencion al cliente como til, lo cual
podria sugerir problemas con el servicio en aspectos clave como la rapidez o eficiencia,
elementos criticos en la percepeion de la calidad del servicio, Aunque un 16,7% de los
encuestados valord la atencion como "muy Util", este porcentaje es bajo en comparacion
con quienes la califican como "Gtil" o "no util". Esto sefiala que hay espacio para mejorar

en areas especificas.

Interpretacion

Esto indica que hay espacio para mejorar en dreas especificas relacionadas con la
atencion al cliente, como la rapidez de respuesta y la eficiencia en la resoluciéon de las
solicitudes.

51 bien una parte de los encuestados tuvo una percepeion positiva de la atencion
recibida, el hecho de que un tercio no la considerara Gtil sefiala que hay oportunidades de

mejora en este aspecto fundamental del servicio.

Pregunta #3. ; Usted considera atil, promocionar los servicio que ofrece Maideec para
el mercado? (fabla 17; Grafico 11)

Analisis

S
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Esta tabla proporciona una vision general de la percepcion de las personas sobre la
utilidad de promocionar los servicios de Maideec. Los resultados son en general positivos,
pero la empresa podria tomar algunas medidas para mejorar su estrategia de marketing y
llegar a un puiblico mas amplio. La mayoria de las personas encuestadas (75%) consideran
que es 0til o muy util promocionar los servicios de Maideec. Esto es una sefal positiva para

la cmpresa, ya que indica que existe un potencial mercado para sus productos o scrvicios.

Sin embargo, también hay un 25% de personas que consideran que no es ftil
promocionar los servicios de Maideec. Esto sugiere que la empresa podria necesitar ajustar
su estrategia de marketing o dirigirse a un pablico mas especifico.

Interpretacion

Esto sugiere que la empresa podria necesitar ajustar su estrategia de marketing o
dirigirse a un piblico mis especifico para llegar a ese 25% que no percibe la utilidad de la
promocion.

La empresa podria beneficiarse de analizar mas a fondo las razones por las que ese 25%
no considera atil la promocion, y utilizar csa informacion para refinar y mcjorar su
estrategia de marketing. En general, los resultados son positivos y muestran que la mayoria
de las personas encuestadas ven utilidad en la promocion de los servicios de Maideec, lo
cual es un buen punto de partida para la empresa.

Pregunta #5. ;Seria 1til que Ia empresa tome en cuenta los comentarios de los
clientes para establecer estrategias en la calidad del servicio? (tabla 14; Grdfico 13)

Analisis

Esta tabla nos muestra las respuestas de un grupo de personas a la pregunta sobre si
consideran util que la empresa tome en cuenta los comentarios de los clientes para mejorar
la calidad del servicio por lo tanto la mayoria (83.3%) considera que es ftil o muy 1til:
Esto indica que, en general, los clientes creen que escuchar sus opiniones es importante
para mejorar ¢l servicio y un 41.7% considera que es util o muy util: Este alto porcentaje
sugicre que los clientes valoran la opinion de la empresa sobre sus comentarios.

Interpretacion

Este alto porcentaje (41.7%) sugiere que los clientes valoran y aprecian que la empresa

tenga en cuenta sus opiniones y comentarios.
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En resumen, los resultados mucestran que la gran mayoria de los clicntes (83.3%)
considera util que la empresa escuche y tome en cuenta sus comentarios para mejorar la
calidad del servicio, lo cual ¢s un aspecto muy positivo y que la empresa deberia
aprovechar,

2.5.4. entrevista al gerente de Ia empresa Maideec

Sc desarrollo el andlisis ¢ interpretacion de la entrevista dirigida al gerente de la empresa
Maideec, con el fin de obtener informacion sobre la administracion que utilizan para

gencrar buena calidad del servicio en su segmentacion.

Como Gerente General de la empresa, con la perspectiva de su administracion para
mayor cliciencia en la calidad del servicio ¢s un pilar fundamental de nucstra estrategia
empresarial creen firmemente que ofrecer un servicio de excelencia es clave para mantener
nucstra competitividad, fidelizar a nuestros clientes y lograr un crecimiento sostenible. La
calidad del servicio es un factor diferenciador que nos permite destacar en el mercado.

En la organizacion, definen la calidad del servicio como la capacidad de satisfacer y
superar las expectativas de nuestros clientes de manera consistente esto implica brindar una
atencion rapida, eficiente y personalizada, anticipandonos a sus necesidades y ofreciendo
soluciones innovadoras.

Han implementado varias estrategias clave para mejorar la calidad del servicio, entre
ellas:

e Implementacion de sistemas y procesos que garanticen la eficiencia operativa
e [nversion en tecnologia que facilite una mcjor interaccion con los clientes

Los objetivos de calidad del servicio estan totalmente alineados con los objetivos
estratégicos generales y buscan que la excelencia en la atencion al cliente se traduzca en
mayor lealtad, recomendaciones positivas y, en (ltima instancia, en un crecimiento
sostenible de nuestro negocio.

Cuentan con miltiples canales para recopilar los comentarios de nuestros clientes, como
encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias y monitorco de redes sociales para
analizar cuidadosamenie esta informacion para identificar areas de mejora y oportunidades

de innovacion.



Como también, Brindan capacitaciones anuales al equipo de trabajo en temas como
habilidades, comunicacion efectiva, resolucion de problemas y gestion de situaciones
dificiles. Buscamos que nuestros empleados cuenten con  las  herramicentas y el
conocimiento necesarios para ofrecer un servicio excepcional.

Recompensan el compromiso de los empleados con la calidad del servicio a través de
programas de mcentivos, premios y oportunidades de desarrollo profesional fomentan una
cultura organizacional donde la excelencia en la atencion al cliente es valorada y celebrada.

Estan constantemente explorando e implementando soluciones innovadoras que nos
permitan mejorar la experiencia de nuestros clientes. Esto incluye ¢l uso de tecnologias
emergentes, la adopcion de nuevos modelos de servicio y el diseno de procesos mas agiles
y clicienies.

Cuando se presentan quejas o problemas relacionados con la calidad del servicio, actiian
de manera proactiva y empatica. Cuentan con un equipo dedicado a la resolucion de
incidentes  que analiza cada caso, implementa acciones correctivas vy realizan un
segutmiento exhaustivo hasta asegurar la satisfaccion del cliente.

2.6. Andlisis cruzados de la informacion

Indica que existe un buen alincamiento entre la perspectiva de los clientes y la vision
estratégica de la empresa en cuanto a la importancia de la calidad del servicio. Sin
embargo, también se identifican algunas dreas de mejora, como la resolucion de problemas
y la atencion al cliente, que la empresa podria abordar para lograr una mayor satisfaccion

de sus clientes.

El andlisis cruzado permite identificar areas de fortaleza, como ¢l compromiso del
equipo, la integracion de la innovacion y la alineacion de objetivos, asi como oportunidades
de mejora, como la resolucion de problemas y la atencion al cliente. Estas insights pucden
ayudar a la empresa a refinar atin mds su estrategia de calidad del servicio y lograr una
mayor satisfaccion y lealtad de sus clientes.

A través de la administracion cstratégica, Maideee ha logrado una asignacion mas
eficiente de sus recursos humanos, tecnologicos y financieros. Esto ha mejorado Ia
productividad y ha permitido ofrecer un servicio mas agil y efectivo, minimizando tiempos

de respuesta y maximizando la eficiencia operativa.
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El enfoque estratégico en el liderazgo ha promovido un ambiente de trabajo donde la
colaboracion, la comunicacion efectiva y el desarrollo profesional del personal son
prioritarios. Esto se traduce cn una fucrza laboral mas comprometida con la calidad del

servicio que se brinda.
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CAPITULO I

3. Diseno de la propuesta

3.1 Tema de Ia propuesta

Uso de tecnologia y marketing digital para mejorar la administracion estratégica para la
calidad del servicio en la empresa Maideec en la cuidad de gnayaquil.

3.2 Antecedentes

En la actualidad, la integracion de tecnologia en el ambito empresarial se ha convertido
en un factor clave para el ¢éxito y la competitividad. Las organizaciones enfrentan un
cntorno dindmico donde las expectativas de los clientes son cada vez mas altas. En este
contexto, Maideee, una empresa dedicada a [especificar el sector o tipo de servicios], ha
reconocido la necesidad de adoptar herramientas tecnologicas que no solo optimicen sus
procesos mternos, sino que también mejoren la calidad del servicio ofrecido a sus clientes.

La evolucion de la tecnologia ha permitido el desarrollo de soluciones innovadoras que
facilitan la gestion de procesos y la atencion al cliente, Herramicntas como sistemas de
gestion de relaciones con clientes (CRM), plataformas de automatizacion y andlisis de
datos se han vuelto esenciales para entender y anticipar las necesidades del consumidor. Fn
este sentido, Maideec ha comenzado a explorar diversas opciones tecnoldgicas que sc
alineen con sus objetivos estratégicos.

La propuesta de integrar herramientas tecnologicas en Maideec busca no solo mejorar la
cficiencia operativa, sino también crear una experiencia mas satisfactoria para el cliente. La
implementacion de estas tecnologias puede traducirse en una reduccion de tiempos de
respuesta, un aumento en la precision de los servicios y una mayor personalizacion en la
atencion. Esto, a su vez, puede fortalecer la lealtad del cliente y mejorar la imagen de la
marca en un mercado cada vez mds competitivo.

Sobre todo, ¢l uso de teenologia para mejorar la calidad del servicio en Maideec sc
fundamenta en la necesidad de adaptarse a un entorno cambiante y en la bisqueda de la
excelencia operativa. La integracion de herramientas tecnoldgicas representa una estrategia
clave para optimizar procesos y ofrecer un servicio de mayor calidad, alincindose con las

expectativas de los clientes y las tendencias del mercado.
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3.3 Justificacion

La administracion estratégica es un proceso por el cual las empresas formulan e
implementan soluciones para evaluar decisiones y acciones que permiten a la organizacion
y asi alcanzar sus objetivos a largo plazo esto implicaria analizar ¢l entorno externo e
interno de la organizacion, la administracion estratégica también implica monitorcar vy
adaptar continuamente los cambios en el entorno empresarial para asi garantizar la
viabilidad y el éxito a largo plazo es un proceso continuo y fundamental para el crecimiento
¢ sostenibilidad de la empresa.

(Fred, 2019) menciona que la administracion estratégica se define como el arte y la
ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a
una organizacion lograr sus objetivos. Como la misma definicion implica, la administracion
estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing, las finanzas v la
contabilidad. la produccion y las operacionces, las actividades de investigacion y desarrollo,
asi como los sistemas computarizados de informacion, para lograr el éxito de i
organizacion.

La calidad de scrvicio es fundamental para el éxito a largo plazo de cualquicr empresa,
ya que puede tener un impacto significativo en la satisfaccion del cliente, la competitividad,
la fidelizacion, la imagen de marca, los costos y la mejora continua influye directamente en
la satistfaccion del cliente como también la importancia de ver como estos mismo cliente
son mds propensos a regresar y a recomendar los servicios a otros, lo que puede generar un
aumento en las ventas y en la reputacion de la empresa.

Burgett y otros (2019) mencionan que para satisfacer al cliente y, en consecuencia, todas
las actividades entran en una cadena que enlaza a los procesos, desde los proveedores hasta
los clientes, ¢ implica la compra de los productos de la empresa. Por tanto, las dimensiones
y los indicadores se pueden determinar por medio de un sistema de gestion de calidad que
formalice a la organizacion con un enfoque en el cliente y con base en sus principios.

Ademis la calidad de servicio contribuye a la fidelizacion de los clientes satisfechos al
mismo tiempo reciben un buen servicio de parte de la empresa tienden a mantener una

relacion a largo plazo con la organizacion lo que puede generar ingresos recurrentes y
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estabilidad en el negocio asi mismo en contexto la administracion estratégica puede mejorar
la eficiencia operativa de la empresa al identificar y eliminar actividades poco productivas,
Al basarsc en un analisis cuidadoso de la situacion actual y futura de la empresa, la
administracion estratégica ayuda a tomar decisiones informadas.
se enfoca, en analizar como establecer estrategias para identificar oportunidades de
mejora y garantizar la eficiencia en la prestacion de servicios ya que ¢l beneficio de esta
investigacion se otorgard a la empresa Maideec como establecer la administracion
estratégica dentro de su empresa para asi brindar una mejor calidad de servicio ya que en
cfecto fa empresa se dedica a la capacitacion en fa gestion de riesgo ofrecer servicios de
capacitacion puede ser beneficioso para una empresa al mejorar las habilidades vy
conocimicntos de sus empleados, aumenta la productividad, mejora la calidad del servicio y
la competitividad para otras empresas que también ayuda a reducir costos y mejorar la
retencion de empleados.
3.4 Objetivos
3.4.1 Objetivo general
Analizar la importancia de la administracion estratégica para concientizar al personal
sobre la importancia de la calidad del servicio de la empresa Maidece en la cuidad de
Guayaquil.
3.4.2. Objetivo Especifico
o Estudiar mediante un marco tedrico que sustente temas de administracion
estratégica y calidad de servicio con la utilizacion de bibliografias actualizada.
e [Examinar las actividades actuales de empresa que contribuyan a la
administracion estratégica y al mejoramiento del servicio al cliente.
e Desarrollar un plan de mejora continua para ascgurar la excelencia en el servicio,

ajustando las estrategias seguin las evaluaciones periodicas.
3.5 Desarrollo de la propuesta

Maideec es una organizacion que busca consolidarse como un referente en la provision
de servicios de capacitacion sobre la gestion de riesgo y desastre. Actualmente, enfrenta
retos relacionados con la calidad del servicio, incluyendo problemas como demora en
procesos, falta de satisfaccion del cliente, etc. En un entorno donde la transformacion

50



digital estd redefiniendo las expectativas de los consumidores, la adopcion de tecnologia sc
presenta como una oportunidad para optimizar procesos, mejorar la experiencia del cliente

y lortalecer la posicion competitiva de Maidecc.

Esta propuesta ticne como objetivo diseiar una estrategia teenologica que permita a
Maidecc mejorar la calidad del servicio y el marketing ofrecido, apoyandose en

herramientas digitales modernas y modelos probados de gestion de calidad.

Al integrar teenologia y marketing digital en su administracion estratégica, Maidecc
puede no solo mejorar la calidad del servicio, sino también fortalecer su posicion
competitiva en el mercado de Guayaquil, logrando una mayor satisfaccion del cliente y, en

ultima instancia, un crecimiento sostenible

El servicio al cliente es un factor clave para la sostenibilidad y crecimiento de Maideec.
Sin embargo, se han identificado problemas especificos: quejas frecuentes, tiempos
prolongados de respuesta, falta de personalizacion en la atencion, cte. Estos problemas
afectan la percepcion del cliente y limitan el potencial de la empresa para alcanzar sus

mcetas.

En este contexto, la tecnologia pucde actuar como un habilitador para superar cstas
limitaciones, facilitando la automatizacion de procesos, el analisis de datos y la interaccion

personalizada.

La integracion de la tecnologia y ¢l marketing digital en los servicios puede transformar
la experiencia del cliente y mejorar la calidad del servicio. Aqui se presenta algunas
estrategias clave:

3.5.1. Automatizacion del Servicio al Cliente

La automatizacion del servicio al cliente en una empresa como Maideec, dedicada a la
capacitacion y consultoria, puede tracr consigo una serie de beneficios como una mayor
cliciencia, una mejor experiencia del cliente y una reduccion de costos.

Al implementar  estas  estrategias  y  herramienta, Maideec  puede  mejorar
significativamente la eficiencia de sus servicio al cliente, aumentar la satisfaccion de sus

cliente y posicionarse como una empresa lider en el sector de capacitacion y consultoria
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A continuacion, se presentaran varias alternativas que se pueden considerar:

Chatbots: Implementar chatbots en el sitio web de la empresa para responder preguntas

frecuentes y brindar asistencia 24/7.

Los chatbots puedes responder a preguntas frecuentes de los clientes sobre horarios,
costos, programas, etc., integrac los chatbots con el CRM de la empresa pueden ofrecer

respuestas personalizadas basadas en el historial del cliente.

CRM (Customer Relationship Management): Utilizar sistemas CRM para gestionar

interacciones con clientes y personalizar la comunicacion.

El'CRM es una herramienta esencial para cualquier empresa que busque mejorar sus
relaciones con los clicntes y optimizar sus procesos de ventas y marketing. Al implementar
un sistema de CRM, las empresas pueden aumentar su eficiencia, mejorar la satisfaccion

del cliente y, en tltima instancia, impulsar su crecimiento y rentabilidad.

Email marketing automatizado: envias correros electronicos automaticos para dar
seguimiento a las consultas, confirmar inscripciones, enviar recordatorios de eventos o

cursos y ofrecer materiales adicionales.

El email marketing ¢s una estrategia de marketing digital que utiliza el correo
clectronico para enviar mensajes comerciales a un piblico objetivo. Se trata de una forma
directa de comunicacion que permite a las empresas interactuar con sus clientes y
prospectos.

-

e Divide tu basc de datos en segmentos scgin intereses comportamicnto o
demografia para enviar contenido relevantes y personalizado.
e Crear campaiias de email marketing automatizadas para nutric a tus leads y

convertirlos en clientes

Sin embargo, el email marketing cs una herramicnta poderosa para las cmpresas de
servicios, ya que ayuda a construir relaciones solidas con los clientes, aumentar la
visibilidad de la marca y mejorar las tasas de conversion. Implementar una cstrategia

efectiva puede resultar en un crecimiento significativo para la empresa.
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3.5.2. Anilisis de Datos

El andlisis de datos es una herramienta fundamental para las empresas de capacitacion y
consultoria cn gestion de riesgos. Permite no solo mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos, sino también optimizar la toma de decisiones y anticipar desafios futuros, lo que
resulta en un impacto positivo en la gestion del riesgo para sus clientes.

Feedback del Cliente: Recoger y analizar comentarios de clientes para identificar drcas
de mejora.

Andlisis Predictivo: Usar herramientas de analisis para prever necesidades vy
comportamientos de los clientes.

El andlisis de datos es cl proceso de inspeccionar, limpiar y modelar datos con el
objetivo de descubrir informacion 1til, llegar a conclusiones y apoyar la toma de
decisiones. En el contexto de una empresa que brinda capacitacion y consultoria en gestion
de ricsgos, implica evaluar datos relacionados con riesgos, desempeio y resultados de
-apacitacion.

Tipos de Andlisis de Datos:

e Descriptivo: Resume fas caracteristicas de los datos.
e  Diagnostico: Identifica causas de eventos pasados.
e Predictivo: Anticipa resultados futuros basados en datos histéricos.

e Prescriptivo: Recomienda acciones a tomar para optimizar resultados.

3.5.3. Marketing Personalizado

El' marketing personalizado es una herramienta poderosa que permite a las empresas
conectar de manera mas cfectiva con sus clientes. Al adaptar las experiencias y ofertas a las
necesidades individuales, las empresas no solo mejoran la satisfaccion del cliente, sino que
tambicn impulsan sus resultados comerciales y crean relaciones mds duraderas.

Como también, el marketing personalizado es una estrategia que utiliza datos y analisis
para crear experiencias de marketing adaptadas a las necesidades, preferencias y

comportamientos especificos de cada cliente. A través de la segmentacion de audiencia y la
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recopilacion de informacion, las empresas pucden ofrecer contenido y ofertas relevantes

que resuenen con cada individuo

Segmentacion de Clientes: Crear campanas de marketing dirigidas a segmentos

especificos basados en datos demogrificos y comportamientos.

Email  Marketing: Enviar correos electronicos  personalizados con ofertas vy

recomendaciones,

Implementar ¢l marketing personalizado en MAIDEEC requiere un enfoque estratégico
que combine la recopilacion de datos, la segmentacion de la audiencia y la creacion de
contenido relevante. Al hacerlo, MAIDEEC puede mejorar la experiencia del cliente,

aumentar la satisfaccion y fomentar relaciones mds solidas y duraderas con sus clientes.
Para implementar el marketing personalizado en MAIDEEC (una empresa que brinda

capacitacion y consultoria en gestion de riesgos), se pueden seguir los siguientes pasos:
lNustracion 5

Pasos para implementar el Marketine Personalizado
(=)

Definicion de
objetivos

Nota. Como Maideee debe implementar su Marketing personalizado

Definicion de Objetivos
Definicion de objetivos

e Establecer metas claras: ;Qué sc espera lograr con el marketing personalizado?

(Ej. aumentar la tasa de conversion, mejorar la retencién de clientes, etc.)

Recopilacion de Datos
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e Utilizar formularios de inscripeion, encuestas, interacciones en redes sociales y
andlisis de comportamiento en el sitio web.
e Implementar un sistema de CRM para almacenar y gestionar la informacion del
cliente.
Segmentacion de la Audiencia
Clasificar a los clientes en segmentos basados en caracteristicas como:
e Necesidades especificas de capacitacion.
e Historial de compras.
e Intereses y preferencias.
e Dcsarrollar perfiles de cliente detallados para cada segmento.

Desarrollo de Contenido Personalizado

e Crear contenido que hable directamente a las necesidades y problemas de cada
segmento.

e Disedar promociones y paquetes de capacitacion adaptados a diferentes grupos.

Automatizacion del Marketing

e Utilizar plataformas dc automatizacion de marketing para gestionar campaiias
personalizadas.

e Programar envios de correos electronicos que se adapten al comportamiento del
usuario (ej. recordatorios de cursos, recomendaciones de contenido).

Interaccion Multicanal

e Personalizar las interacciones en redes sociales seglin el perfil del cliente.
e Ofrecer webinars personalizados y eventos en linea que aborden temas
especificos de interés para diferentes segmentos,
Medicion y Analisis
e Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para evaluar la efectividad de
las campariias personalizadas.
* Recoger opiniones y sugerencias de los clientes para ajustar las estrategias.
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Ajustes y Optimizacion

e Analizar los resultados y realizar ajustes en las campanas segun el rendimiento v
la retroalimentacion.

e Realizar pruebas A/B para identificar qué mensajes y ofertas son mas efectivos.

3.5.4. Presencia en Redes Sociales

La presencia en redes sociales es esencial para MAIDEEC, ya que no solo ayuda a
aumentar la visibilidad y atraer nuevos clientes, sino que también permite construir una
comunidad activa y comprometida cn torno a la gestion de riesgos. Al aprovechar estas
plataformas, MAIDEEC puede mejorar su reputacion, educar a su audiencia y fomentar
relaciones duraderas con sus clientes.

Se refiere a la actividad y visibilidad de una empresa en plataformas de redes sociales
como Facebook, Instagram, LinkedIn, Twitter, entre otras. Implica la creacion y gestion de
perfiles, la publicacion de contenido, la interaccion con los usuarios y el monitoreo de la
reputacion en linca.

Interaccion Directa: Utilizar plataformas como Facebook, Instagram y Twitter para
interactuar directamente con los clientes.

Contenido Generado por el Usuario: Fomentar que los clientes compartan sus
experiencias y opiniones en redes sociales.

Componentes Clave de la Presencia en Redes Sociales:

e Perfiles Activos: Tener cuentas en las principales plataformas donde se encuentra
la audicncia objetivo.

e Contenido Relevante: Publicar informacion valiosa y atractiva que resuene con
los seguidores.

e Interaccion: Responder a comentarios y mensajes, fomentando la comunicacion
bidircccional.

e Andlisis: Monitorear ¢l rendimiento de las publicaciones y la interaccion del

plblico.
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MNustracion 6

Pagina de Facebook de la empresa Maideec

Maideec Consulting
MAIOEE Risk

Nota. Pigina oficial de la empresa Maideec

Hustracion 7

Pagina de Instagram
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Nota. Pagina oficial de la empresa Maideec
3.5.5. Capacitacion y Desarrollo del Personal
La capacitacion y desarrollo personal son fundamentales para el crecimiento tanto de los

individuos como de las organizaciones. Invertir en el desarrollo de habilidades vy
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competencias no solo mejora ¢l desempeno laboral, sino que también contribuyc a un

ambiente de trabajo mas positivo y productivo.

e Formacion en Herramientas Digitales: Capacitar al personal en el uso de nuevas
tecnologias y herramientas de marketing digital.
o Cultura de Servicio al Cliente: Fomentar una cultura centrada en ¢l cliente dentro

de la organizacion.

Ademds, la capacitacion y desarrollo personal se refiere a los procesos y actividades que
permiten a los individuos adquirir nuevas habilidades, conocimientos y competencias que
mejoran su desemperio personal y profesional. Este enfoque no solo beneficia a los

empleados, sino que también tiene un impacto positivo en las organizaciones.

e Retencion de Talento: Las empresas que invierten en ¢l desarrollo personal de
sus empleados tienden a retener talento.

e Innovacion: Empleados capacitados son mds propensos a proponer nuevas ideas
y soluciones.

e Mecjora de la Competitividad: Una fuerza laboral bien entrenada puede ofrecer un

mejor servicio y productos de mayor calidad.



CONCLUSIONES
Estas conclusiones reflejan como la administracion estratégica ha influido de
manera positiva en la calidad del servicio de Maideee, consolidando su
posicionamicnto en ¢l mercado y garantizando un servicio orientado a la
satisfaccion del  cliente para una buena implementacion de estrategias
innovadora, como la digitalizacion de procesos y la formacion continua del
personal, como posicionamiento de Maideee como una empresa adaptable a los
cambios del mercado. Esto ha impactado positivamente en la calidad del
servicio, ya que permite ajustarse a las nuevas necesidades y expectativas de los
clientes.
A traves de la planificacion estratégica, Maideec ha logrado una asignacion mas
eficiente de sus recursos humanos, tecnolégicos y financieros, Esto ha mejorado
la productividad y ha permitido ofrecer un servicio mds agil y efectivo,
minimizando tiempos de respuesta y maximizando la eficiencia operativa.
El enfoque cstratégico en ¢l liderazgo ha promovido un ambicnte de trabajo
donde la colaboracion, la comunicacion efectiva y el desarrollo profesional del
personal son prioritarios. FEsto se traduce en una fuerza laboral mas
comprometida con la calidad del servicio que se brinda.
La alta correlacion entre la administracion estratégica y la percepcion de calidad
sugiere que las estrategias de Maideec estan disefiadas y ejecutadas con el
objetivo de mejorar la experiencia del cliente. Esto demuestra una alineacion
clara entre los objetivos estratégicos de la empresa y la satisfaccion de sus
clientes. Sin embargo, como aportacion escuchar al Cliente es esencial establecer
canales de comunicacion efectivos para recibir y actuar sobre las qucjas y
sugerencias de los clientes. Esto permite identificar dreas de mejora y ajustar las

estrategias de servicio.,



RECOMENDACIONES

Analizar una propuesta de valor basada en la personalizacion y la innovacion
tecnologica, es fundamental que Maideec se diferencie en el mercado ofreciendo
servicios personalizados scgiin las necesidades especificas de cada cliente. Para
ello, puede implementar el uso de herramientas tecnologicas avanzadas como
simuladores, inteligencia artificial y plataformas virtuales de aprendizaje, que no
solo mcjoren la experiencia de los usuarios, sino también incrementen la cficacia
en la gestion de riesgos. Una propuesta de valor innovadora fortalecera la
percepeion de profesionalismo y liderazgo de la empresa en el sector.

Fortalecer la formacion continua del equipo téenico y consultores, la calidad del
servicio de Maideec depende en gran medida del conocimiento y habilidades de
su equipo. Por ello, se recomienda invertir en programas de capacitacion
continua para ¢l personal, enfocados en nuevas normativas, tecnologias
emergentes y tendencias globales en gestion de riesgos. Un equipo altamente
capacitado no solo garantizard scrvicios de cxcelencia, sino que también
construird confianza y fidelidad entre los clientes.

Implementar un sistema de gestion de calidad basado en la retroalimentacion del
cliente para garantizar la mcjora continua, Maideee debe establecer un sistema
robusto de monitoreo y evaluacion de la satisfaccion del cliente. Esto incluye
encuestas post-servicio, entrevistas con clientes clave y analisis de métricas de
desempeno. La informacion obtenida permitira identificar arcas de mcjora y
adaptar estrategias para satisfacer las expectativas del mercado. Ademas,
comunicar estas mejoras de manera transparente reforzard la imagen de la

ecmpresa como una organizacion comprometida con la excelencia.
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Anexos

Anexo 1. Modelo de encuesta y entrevista

F ‘r::‘ )
@ UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

b
Uleam Extension Sucre - Bahia de Cardquez

Carrcra de Contabilidad v Auditoria
Tema: “Administracion cstratégica para la calidad del servicio para la empresa Maideee™.

La presente encuesta tiene como objetivo conocer como se aplica la administracion estratégica

paras la calidad del servicio al cliente en la empresa Maideec

Nota: La informacion obtenida serd utilizada netamente para fines académicos y serd manejada de
manera reservada, por lo que la encuesta es andnima. A continuacion, en las siguicntes

interrogantes indique solo una respuesta, margue con una X,
Cual es su rol dentro de la empresa?

e Gerente

e Coordinador de capacitacion
e Instructor/Facilitador

o Personal Administrativo

o  Otro (especifique)

o Cuintos afios ha trabajado en la empresa?

e Menos de 1 aiio
e [-3 aios

e 4-6 aios

e M:is de 6 aifios

<Con qué frecuencia se comunica la estrategia a los empleados?

o  Nunca

e (casionalmente
o Regularmente

e Siempre

. Esta satisfecho con la claridad de los objetivos estratégicos?
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e Insatisfecho
e Nulo
e  Satisfecho
o Muy satisfecho
¢Esta familiarizado con la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa?
o Si
s No

¢ Considera que la empresa tiene una estrategia clara y definida para lograr sus objetivos?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
¢ Totalmente en desacuerdo
(Cree que la estrategia de la empresa se adapta bien a los cambios del entorno v a las

necesidades del mercado?

o Totalmente de acuerdo
e [De acuerdo
e  Nide acuerdo ni en desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
cComo evaluaria la calidad de los programas de capacitacion en gestion de riesgos que ofrece

la empresa?

] Excelente
o Buena

e Regular

° Deficiente

¢Considera que la estrategia actual de la empresa es efectiva para mantenerse competitiva en

¢l mercado de la capacitacion en gestion de riesgos?

o Si
o  No

JEn qué medida la administracion estratégica de 1a empresa influye en la calidad del servicio

ofrecido?

6Y



e (Gran medida
e Moderada medida
e Poca medida

e Ninguna medida

;ﬁ} UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

e
Ulea Extension Sucre - Bahia de Cardquez

Carrera de Contabilidad y Auditoria

Tema: “Administracion estratégica para la calidad del servicio en la empresa Maideec en la cuidad

de guayaquil™.

La entrevista ticne como objetivo conocer su las estrategias para la calidad del servicio que ofrecen

en la Maideec
Nombre del entrevistado:
Afos de experiencia:

I ;Cual es su vision sobre la importancia de la calidad del servicio en la estrategia de la

empresa?
2. ;Como define la calidad del servicio en el contexto de su organizacion?
3. ;Qué estrategias ha implementado para mejorar la calidad del servicio?

4. ;Como se alincan los objetivos de calidad del servicio con los objetivos generales de la

empresa?
6. ;Como recopila y analiza los comentarios de los clientes sobre la calidad del servicio?

7. ;Qué tipo de capacitacién reciben los empleados para asegurar que se mantenga la calidad

del servicio?

8. ;Como motiva a su equipo para que se comprometa con la calidad del servicio?
[

9. ;Coémo integra la innovacién en sus procesos para mejorar la calidad del servicio?
[

10. ; Como mancja las quejas o problemas relacionados con la calidad del servicio?
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Anexo 2. Tablas de frecuencia de la encuesta

Encuesta para los trabajadores de Ia empresa Maideec
Tabla 7

Jeudl es su rol dentro de la empresa?

Frecuencia Porcentaje

Variables
Crerente 1 8.3
coordinador de Capacitacion 2 16,7
Instructor o facilitador 7 58,3
Personal administrativo | 8,3
Total 11 01,7

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maidecc

Elaborado por: Mell Jaramillo
Tabla 8

(Cuantos aios tiene elaborando en la empresa?

IFrecuencia Porcentaje
Variablcs

-3 atos I 91,7
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborador por: Mell Jaramillo

Tabla 9

¢ Con qué frecuencia se comunica la estrategia a los empleados?

Variables Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente 3 25,0
Casi siempre 7 58,3

_Siempre | 8,3
Tolal 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec
Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 10
Estas satisfecho con la claridad de los objetivos estratégicos

Variables Frecuencia Porcentaje
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Nulo 2 16,7
Satistecho § 50,0
Muy Satistecho 3 25,0
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 11
(Estas Familiarizado con la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa?
Frecuencia Porcentaje
Si 11 91,7
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec
Elaborado por: Mell Jaramillo
Tabla 12

¢Considera que la empresa tiene una estrategia clara y definida para lograr sus
objetivos?

Frecuencia Poreentaje

Totalmente de acuerdo 3 25,0
De acuerdo 5 41,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 25,0
Total 12 1000

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 13

¢ Cree que la estrategia de la empresa se adapta bien a los cambios del entorno yalas
necesidades del mercado?

Frecuencia Porcentaje
Si {1 01,7
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo



Tabla 14

¢Considera que la estrategia actual de la empresa es efectiva para mantenerse
competitiva en el mercado de la capacitacion en gestion de riesgos?

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 10 83,3
No 1 8.3
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 15

aSe le incentiva a proponer ideas o sugerencias que puedan mejorar la estrategia de la
empresa?

Variables Frecuencia Porcentaje
siempre 7 58,3
A veees 3 25.0
Raramente | 8,3

Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 16

JEn qué medida la administracion estratégica de la empresa influye en la calidad del
servicio ofrecido?

Variables Frecuencia Porcentaje
Gran medida 2 16,7
Modcrada medida 8 66,7
poca medida | 8,3
Total 12 100,0

Nota. Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Encuesta realizada a los clientes fieles de la empresa Maideec
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Tabla 17

JQué tal itil es la atencion al cliente que recibio por parte de la empresa, fie rapida y
eficiente?

Variables Frecuencia Porcentaje
No util 4 33.3
Util 6 50,0
Muy Util b 16,7
Total 12 100,0

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes ficles
Elaborador por: Mell Jaramillo
Tabla 18

(s facil contactar la empresa para hacer pregunias o para solicitar ayuda sobre el
servicio que usted va recibe?

Variables Frecuencia Porcentaje
No ttil 6 50
Ut 2 16,7
Muy Util 4 33,3
Total 12 100.0

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes fieles
Elaborado por: Mell Jaramillo
Tabla 19

¢Usted considera util, promocionar los servicio que ofrece Maideec para el mercado?

Variables Frecuencia Porcentaje
No atil 3 25,0
Uil 6 50,0
Muy Util 3 25.0
Total 12 100,0

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes fieles
Elaborado por: Mell Jaramillo
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Tabla 20

JEs til los equipos y herramientas que utiliza la empresa para prestar servicio de
calidad y profesionalismo?

Porcentaje

Variables Frecuencia  Porcentaje acumulado
No util 4 333 333
Util 6 50,0 50,0
Muy Uil 2 16,7 16,
Total 12 100,0 100,0

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes fijos
Realizado por: Mell Jaramillo

Tabla 21

JSeria uiil que la empresa tome en cuenta los comentarios de los clientes para
establecer estrategias en la calidad del servicio?

Variables Frecuencia Porcentaje
No ttil 5 41,7
util 5 41,7
Muy Util 2 16,7
Total 12 100,0

Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes fijos
Elaborado por: Mell Jaramillo

Tabla 22

La administracion estratégica de Maidecc impacta en la calidad de los servicios
ofrecidos a sus clientes

Variables  Frecuencia Porcentaje
Si 12 100,0
Nota. Resultados de la encuesta aplicada a 12 clientes fijos
Elaborado por: Mell Jaramillo




Anexo 3. Graficos encuesta aplicada a los

Maideec

trabajadores y clientes de la empresa

Gratico 1

Cen que frecuencia se comunica lu estrategia de
la empresa a los empleados?

W ocasionalmen
te

i casi siempre

siempre

Nota. Obtenido  de  la  encuesta los

trabajadores de Maideec
Elaborado por: Mell Jaramillo

)

Grafico 2
Lstas satisfecho con la claridad de los objetivos
estratégicos

M Nulo

1 Sastifecho
Muy
sastifecho

Nota. Obtenido de la encuesta a los
trabajadores de Maidece

Elaborado por: Mell Jaramillo

Grifico 3

Jlestas Familiarizado con la mision, vision y
ohjetivos estratégicos de la empresa?

=Sl

HNO

Nota. Obtenido de la encuesta a los trabajadores
de Maidecc
FElaborado por: Mell Jaramillo

Grafico 4

¢ Considera  que  la  empresa  tiene  una
estrategia clara v definida para lograr sus
ohjetivas?

m De acuerdo

“ Ni de acuerdo,
ni desacuerdo

i Totalmente
deacuerdo

Totalmente
desacuerdo

Nota. Obtenido de la encuesta a los
trabajadores de Maideec
lilaborado por: Mell Jaramilio

Grifico 5

o Cree que la estrategia de la empresa se adopte
bien a los cambios del entorno v a las necesidades
del mercado?

Grafico 6

JConsidera que la estrategia actiual de la
empresda cs efectiva para manfenerse
compelitiva en el mercado de la capacitacion
en gestion de riesgos?
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gk =5l

M NO

100%

Nota. Obtenido de la encuesta dirigida a los
trabajadores de la empresa Maideee

Elaborado por: Mell Jaramillo

S|
BmNO

Nota, Obtenido de la encuesta dirigida a los
trabajadores de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Griafico 7

(En qué medida la administracion estratégica de
I 8

la empresa influve en la calidad del servicio
ofrecido?

m Gran medida

© Moderada
medida

m Poca Medida

Nota. Obtenido de Ta encuesta dirigida a los
trabajadores de la empresa Maideee

Elaborado por: Mell Jaramillo

Grafico 8

JSe le incentiva u proponer ideas o sugerencias
que puedan mejorar la estrategia de la
empresa?

W Siempre
W Raramente

M A veces

Nota. Obtenido de la encuesta dirigida a los
trabajadores de la empresa Maideee

Elaborado por: Mell Jaramillo

Graficos de la encuesta a los clientes de la empresa Maideee
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Grifico 9
cealifique la atencion al cliente que recibic por
parte de la empresa si esta fue rapida y eficiente?

M No util
Util
S Muy util

Nota, Obtenido de la encuesta dirigida a los
Clicentes de la cmpresa Maideec

Elabarado por: Mell Jaramillo

Grifico 10

JCalifique  la comunicacion que  tiene la
empresa con los clientes para hacer preguntas
o para solicitar ayuda sobre el servicio que
usted recibe?

= No util

util

I Muy util

Nota. Obtenido de la encuesta dirigida a los
Clientes de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramitlo

Grafico 11

Usted considera util, promocionar los servicios
[

gue ofrece Maideec para el mercado

HNo util
= Ut
Muy util

Nota. Obtenido de [a encucsta dirigida a los
Clientes de la empresa Maideec
Elaborado por: Mell Jaramillo

Grifico 12
¢Califique la calidad los equipo que tiene la
prestar

enpresa para servicio

profesionalismo?

y

- B No util

Ut

Muy util

Nota. Obtenido de la encuesta dirigida a los
Clientes de la empresa Maideec
Elaborado por: Mell Jaramilio
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Grafico 13

JSeria util que fa empresa tome en cuenta los
comentarios de los clientes para establecer
estrategias en la calidad del servicio

41,7%

1 No util

= util

Muy util

Nota. Obtenido de la encuesta dicigida a los
Clientes de la empresa Maideec

Elaborado por: Mell Jaramillo

Grifico 14

La administracion estratégica de Maideec
impacta  en o calidad de los  servicios
ofiecidos a sus clientes

Nota. Obtenido de la encuesta dirigida a los
Clientes de la empresa Maideee

Elaborado por: Mell Jaramillo

79




