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Resumen

El objetivo de este estudio fue analizar la calidad en el servicio y la satisfaccion al cliente en
Ecuador. La investigacion se realizé desde el enfoque de un estudio cualitativo, bajo el tipo de una
investigacion documental-bibliografica. Para la seleccidn del material objeto de analisis se realizd
una compilacion bibliogréafica referente a la tematica tratada bajo los siguientes criterios
pertinencia, relevancia, idioma, lugar de procedencia, afio de publicacién entre 2015-2020, entre
otros. Para la recopilacion de las fuentes de informacion se utilizé la base de datos de Internet de
sitios especializados en informacion académica y de fuentes confiables. A partir de ello, se realizé
el analisis de contenido de la informacion contenida en las fuentes literarias recopiladas. A partir
de la indagacion efectuada se realiz6 un analisis bibliométrico, a partir de ahi, se determiné que,
de un total de 25 publicaciones nacionales e internacionales revisadas, ocho (08) de ellas fueron
consideradas para el analisis por considerar que eran las que se ajustaban con mayor precision los
intereses de este estudio. Los resultados encontrados dan cuenta que la calidad de servicio puede
ser conceptualizada segun la perspectiva de los autores como parte de un proceso, un sistema, una
estrategia, una necesidad. El fin dltimo de la calidad es satisfacer las necesidades de su clientela.
Se concluye que la calidad en el servicio en la actualidad se ha convertido en un instrumento
indispensable para las empresas del sector ferretero que, adaptada a las necesidades de cada una
conduce al logro de los propdsitos de satisfacer las demandas de las personas y juega un rol
preponderante en el mantenimiento de la organizacion en el mercado de los negocios.

Palabras clave: Gestion; calidad; servicios; cliente.

Abstract

The objective of this study was to analyze the quality of service and customer satisfaction in
Ecuador. The research was carried out from the approach of a qualitative study, under the type of
documentary-bibliographical research. For the selection of the material to be analyzed, a
bibliographical compilation was made regarding the subject treated under the following criteria:
relevance, relevance, language, place of origin, year of publication between 2015-2020, among
others. For the collection of information sources, the Internet database of sites specialized in
academic information and reliable sources was used. From this, the content analysis of the
information contained in the collected literary sources was carried out. From the investigation

carried out, a bibliometric analysis was carried out, from there, it was determined that, of a total of
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25 national and international publications reviewed, eight (08) of them were considered for the
analysis, considering that they were the ones that were more accurately fit the interests of this study.
The results found show that the quality of service can be conceptualized according to the
perspective of the authors as part of a process, a system, a strategy, a need. The ultimate goal of
quality is to satisfy the needs of its customers. It is concluded that the quality of service has now
become an indispensable instrument for companies in the hardware sector that, adapted to the needs
of each one, leads to the achievement of the purposes of satisfying the demands of people and plays
a role preponderant in maintaining the organization in the business market.

Keywords: Management; quality; services; client.

Resumo

O objetivo deste estudo foi analisar a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente no Equador. A
pesquisa foi realizada a partir da abordagem de um estudo qualitativo, sob o tipo de pesquisa
documental-bibliogréafica. Para a selecdo do material em analise, foi feita uma compilacdo
bibliogréafica referente ao assunto tratado sob os seguintes critérios: relevancia, relevancia, idioma,
local de origem, ano de publicagdo entre 2015-2020, entre outros. Para a coleta das fontes de
informacdo, foi utilizado o banco de dados da internet de sites especializados em informacGes
académicas e fontes confiaveis. A partir disso, foi realizada a analise de contetdo das informacGes
contidas nas fontes literarias coletadas. A partir da investigacdo realizada, foi realizada uma analise
bibliométrica, a partir dai, apurou-se que, de um total de 25 publica¢des nacionais e internacionais
analisadas, oito (08) delas foram consideradas para a analise, considerando que eram as que que
mais se adéquam aos interesses deste estudo. Os resultados encontrados mostram que a qualidade
do servico pode ser conceituada segundo a perspectiva dos autores como parte de um processo, de
um sistema, de uma estratégia, de uma necessidade. O objetivo final da qualidade é satisfazer as
necessidades de seus clientes. Conclui-se que a qualidade de servigo passou a ser um instrumento
indispensavel para as empresas do setor de hardware que, adaptada as necessidades de cada uma,
leva a concretizacao dos propositos de satisfacdo das exigéncias das pessoas e desempenha um
papel preponderante na manutencao a organiza¢ao no mercado empresarial.

Palavras-chave: Gestdo; qualidade; Servigos; cliente.
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Introduccidn

En el escenario actual de la economia mundial, producto del fenémeno de la globalizacion y de la
competitividad de los mercados, la gestion de calidad se ha convertido en una de las condiciones
indispensables para el éxito de cualquier organizacion o empresa a nivel global, sea esta tanto de
la vertiente industrial como de servicios. De esta manera, (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2015, pag.
211) dicen que “el enfoque de Gestion de la Calidad se utiliza para describir un sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie de principios,
practicas y técnicas para la mejora de la calidad.” En relacion a estos planteamientos, la gestion
de calidad se entiende como un proceso dirigido a la consecucién de la calidad en el entorno
empresarial u organizacional.

Asimismo, (Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018, pag. 180) sefialan que “la calidad resulta hoy
dia una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva
integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin tltimo
es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente.” De acuerdo con estos sefialamientos, la gestion
de calidad en las organizaciones busca apuntalar el éxito de la empresa a través del aseguramiento
de la ejecucién en todo el proceso de las condiciones que demanda la calidad exigida por el
consumidor final o cliente.

Visto de esta manera, los clientes desempefian un papel crucial en cualquier organizaciéon o
empresa, y por tanto, cada vez es mas evidente la importancia de asegurar la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios y esto pasa por garantizar la calidad del servicio o producto demandado
por las personas.

Es asi que, la calidad del servicio de acuerdo a lo expresado por (Molsalve & Hernandez, 2015)
“es un concepto acogido por las organizaciones en los ultimos afios, dada la necesidad de ser
competitivos frente a la ampliacion de la oferta de los diferentes servicios en el mercado.” En base
a esto, la calidad es uno de los elementos inherentes al producto o servicio ofertado por las
organizaciones empresariales, particularmente en el sector ferretero y actila como un factor que
proporciona atributos diferenciadores entre las numerosas empresas de servicios presentes en el
competitivo mundo de los negocios en la actualidad.

Asi las cosas, la calidad de servicio es un factor inseparable de la satisfaccion del cliente y hoy en
dia, de acuerdo con (Dos Santos, 2015, pag. 83) satisfacer a los clientes se ha convertido en un

imperativo mercadologico.” Mas adelante el mismo autor sefiala que “la satisfaccion tiene

Pol. Con. (Edicion nim. 68) Vol. 7, No 3, Marzo 2022, pp. 1395-1411, ISSN: 2550 - 682X



La calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador.

influencia positiva, directa y significativa sobre la intencion de recomendar el servicio. (Dos
Santos, 2015, pag. 84)

En linea con las afirmaciones anteriores, en la actualidad el tema de la calidad en el sector
econémico es muy importante, pues constituye una herramienta clave para la competitividad y el
posicionamiento de los productos o servicios ofertados, siendo en este caso referente al sector
ferretero de manera diferenciada a razon de la calidad de los mismos.

Cabe destacar que en el ambito econdmico se distinguen diversas ramas, de acuerdo a las
actividades llevadas a cabo, a saber, sector primario; secundario y terciario. Concretamente, el
sector terciario de la economia esta representado por el segmento de los servicios y segun (Gémez,
2016, pag. 268) se encarga de las actividades econdmicas que no producen bienes materiales de
forma directa, sino servicios que se prestan para satisfacer las necesidades de la poblacion,
particularmente la venta de productos en el &mbito de la construccién como el la venta de
productos ferreteros, partiendo que en la actualidad, el mercado ferretero ha tomado mayor
importancia puesto que a nivel nacional como a nivel mundial ha aumentado su nivel de
competitividad. Tal es asi que, actualmente, los consumidores y distribuidores de productos de
ferreteria cuentan en la actualidad con mayores opciones para conseguir mercancias de calidad
frente a la gran competencia entre la oferta de productos procedentes de diversos paises.

Desde este punto de vista, las organizaciones empresariales deben ser capaces de disefiar acciones
que aseguren la calidad es tanto mas importante en el sector comercio por varias razones, en
primer lugar debido a la preponderancia que en las Ultimas décadas ha venido cobrando este
segmento en la economia a escala global y en segundo lugar debido a que la calidad en los servicios
constituye un elemento diferenciador para el posicionamiento de las organizaciones en el mercado
de los negocios y en la satisfaccidn de las necesidades del cliente. Es decir, la plena "satisfaccion
del cliente™ es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente™ de los clientes, por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente, ha traspasado
las fronteras para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales de
las empresas.

Ahora bien, aunque diversas investigaciones han demostrado que la calidad del servicio en las
organizaciones empresariales es un elemento fundamental para la consecucion de beneficios
economicos, la competitividad y el posicionamiento exitoso de la organizacion en el acelerado

entorno econdmico de hoy en dia y, a decir de (Ortiz, 2015) tiene como base fundamental la mejora
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continua, la prevencion, la tendencia a la eficacia y a la eficiencia, consecucién de los objetivos
empresariales, verificacion y toma de acciones de los procesos, entre otros.” Aun existen
obstaculos en las empresas que acttan como factores limitantes para la implantacion de un sistema
de gestion de calidad en las empresas, los cuales pueden ser, segun (Carmona, Suérez, Calvo, &
Periafiez, 2015) factores internos o externos, tales como: “los recursos humanos, la motivacion,
aspectos organizacionales, asesorias, documentaciony otros recursos.” (Ortiz, 2015)

En torno a esto, la superacion de tales obstaculos supone la toma de conciencia de los multiples
beneficios que reporta para cualquier empresa, la busqueda de la calidad de servicio al cliente en
el sector ferretero como un instrumento efectivo para acometer con éxito acciones tendientes a la
consecucion de los objetivos empresariales en cualquier tipo de organizacion. Tomando en cuenta
que el sector denominado ferretero presenta canales de distribucion masiva, uno de ellos
corresponde al canal tradicional, conformado por las ferreterias, bodegas, mercados, campos
feriales (clusteres) y distribuidores ferreteros mayoristas, y el otro pertenece a un denominado
canal moderno o retail, representado por los grandes almacenes, los cuales deben ser satisfechos a

través de productos y servicios de calidad

Desarrollo

La satisfaccion del cliente debe ser un punto importante que debe ser gestionado con la finalidad
de asegurar la calidad de los servicios constituyéndose en una herramienta valiosa por varios
motivos, por un lado permite asegurar la calidad del producto o servicio ofertado por la empresa,
a fin de cumplir con las exigencias del cliente y por el otro posibilita la incursion de manera
competitiva de la organizacion en el vertiginoso ambiente de los negocios ferreteros de la
actualidad.

En el mismo marco, la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO 9001, 2015) afirma que
la adopcion de un sistema de gestién de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida
para las iniciativas de desarrollo sostenible. Es asi, que la gestion de calidad es un enfoque que
implementado en las empresas ayuda a optimizar los procesos mediante la adopcion de acciones
tendiente a la mejora sistematica en busca de la calidad para la satisfaccion de las necesidades y

exigencias de los usuarios finales.
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Igualmente, (Sandoval, 2018, pag. 36) dice que “ la calidad se debe ser aplicada en todas las
actividades realizadas en una empresa y afectan a todas las fases, desde el estudio de las
necesidades del consumidor hasta el servicio pos venta”. A decir, de la autora la aplicacion de la
gestion de calidad en las organizaciones en todas las etapas del proceso, asegura los requerimientos
de calidad del producto o servicio prestado por la empresa.

Frente a esto, como ya se ha sefialado la gestidn de la calidad es una parte fundamental para el
logro de los objetivos planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su
naturaleza y en este punto, centrando la atencion en el sector de los servicios, esto no es diferente
para estas organizaciones y méas aun cuando hoy en dia esta siendo considerado como uno de los
segmentos mas importante en la economia mundial, por tanto, la busqueda de la calidad del
servicio es también necesaria para lograr el éxito en un mercado econdémico cada vez mas
competitivo.

Consideraciones sobre la calidad en las empresas de servicio

En consonancia con los sefialamientos anteriores (Ramirez, Mejia, & Barrera, 2015, pag. 8)
afirman que “las actividades de servicios son uno de los segmentos dentro de los sectores en la
economia que mas se ha ampliado en las ultimas décadas...debido a procesos propios de la
globalizacion y la internacionalizacion...” A decir de esto, el sector servicio es uno de los
componentes de los mercados globales que méas ha expandido sus actividades aprovechando las
potencialidades que ofrece la globalizacidn, por tanto, la procura de la calidad de los servicios es
vital para este tipo de empresas a razon de la consolidacion de un espacio en el &mbito de los
mercados mundiales.

Por consiguiente, la calidad de los servicios se ha posicionado en las dltimas décadas como un
elemento preponderante que reporta multiples beneficios para mantener a las empresas de manera

exitosa en el competitivo mundo de los negocios. Se evidencia a continuacion su evolucion:
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Decada Tendencia de Estudio

60 - Teorias sobre la formacion de la satisfaccion. Enfoque macro: orientado a medir la
satisfaccion general

Enfoque macro: orientado a medir la satisfaccion general.
Desarrolio de medidas de la satisfaccion.

Antecedentes de la satisfaccion: variables determinantes.
Conceptualizacion de satisfaccion.

70

Enfoque micro: orientado a conocer la satisfaccion individual.
Desarrolio de medidas de la satisfaccion.

Aportaciones al modelo de desconfirmacion de expectativas.
Desarmollo de estandares de comparacion.

Fenomenos post-compra

80

Nuevos enfoques en la conceptualizacion de satisfaccion.
Relacion entre los procesos pre-compra y post-compra.
Desarrolio de modelos integrales de formacion de la satisfaccion.
La satisfaccion como estrategia de retencion de clientes

90

00 - Teorias sobre la formacion de la satisfaccion. Enfoque macro: orientado a medir la
satisfaccion general

- Medir la Satisfaccion del Cliente I1SO 9000:2000 se enfocan en los clientes de la
organizacion: Encuestas, equipos de estudio, estudios de investigacion de mercados,

10 sistema de administracion de relaciones las con los clientes (CRM.)

- Usando el Anadlisis de Causa Raiz.

. Monitorea informacion relacionada percepcion cliente sobre el cumplimiento de sus
requisitos. Medicion en forma directa y por implicacion.

- Indicador clave de desempefio [KPI]: informacion cualitativa (HARD) o cuantitativa
(SOFT). KPI

llustracion 1 Evaluacién de la evolucion del termino calidad

Es importante resaltar que de acuerdo con (Almonte & Carbajal, 2017, pag. 3) “los servicios han
sido durante mucho tiempo la fuente principal de crecimiento de los paises ricos y en la actualidad
también de las naciones pobres, por la proporcion que les corresponde del producto interno bruto
(PIB).” Del mismo modo, (Rubalcaba, 2015, pag. 15) afirma que “las economias desarrolladas se
han estado moviendo hacia los servicios de forma continua, y hoy en dia son las economias mas
orientadas a los servicios en el mundo, generando un 75-80 % del valor afiadido en los servicios.”
Este mismo autor también ha sefialado que “hoy en dia, la economia de servicios proporciona mas
de la mitad del empleo y del valor agregado en la mayoria de los paises.” Estos sefialamientos
reafirman el hecho cierto de la preponderancia de este sector para la economia mundial y para las
naciones en particular.

Concretamente, en la region de América Latina y el Caribe (ALC) a decir de (Rubalcaba, 2015,
pag. 15) “ALC es una de las regiones mas orientadas a los servicios en el mundo en desarrollo,
siendo que los servicios abarcan el 62 % del valor afiadido. En cuanto a los paises del caribe este

mismo autor indica que “la mayoria de las economias del Caribe son ahora casi en su totalidad
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economias de servicios.” (Rubalcaba, 2015, pag. 14). Todo lo cual supone que para la economia
de esta region, las empresas de servicio son fundamentales por el rol que desempefian en el
fortalecimiento y crecimiento de la economias de los paises.

Estos datos confirman la importancia del sector de los servicios para la economia de los paises
avanzados Yy las naciones en desarrollo y, por tanto la implementacién de estrategias conducentes
al logro de ventajas competitivas en este segmento es particularmente importante para ALC y es
justo ahi, donde la gestion de la calidad tiene un papel fundamental.

En torno a esto, (Ledn, Menéndez, Rodriguez, Lopez, Garcia, & Fernandez, 2018) sefialan que “la
Calidad se ha convertido, por tanto, no ya en una alternativa a implantar por la empresa, sino una
exigencia indispensable para la supervivencia de la misma y su posible competitividad en los
mercados actuales.” De este modo, constituye un medio que permite a las empresas mantenerse
fuertemente ancladas en el mercado global, a través de la busqueda y mejora continua en la calidad
del servicio que proporciona a los usuarios.

En la misma direccion, (Romero, 2019, pag. 3) dice que la gestion de la calidad, “genera beneficios
a cualquier empresa para alcanzar los objetivos deseados que afiade valor a sus productos y
servicios; con ellos se conseguiria satisfaccion en los clientes y el alcance de ventajas competitivas
que hagan la diferencia en su campo.” En linea con estas afirmaciones (Hernandez, Barrios, &
Martinez, 2018, pag. 187) afirman que “la creciente importancia de los procesos de servicios
requiere mas y mejores metodologias para su mejora.” Lo anterior en palabras de (Rodriguez,
Zamora, & Varela, 2015) significa que la empresa debe “dotarse de todas las herramientas posibles
que le ayuden a minimizar sus vulnerabilidades, fortalecer sus cualidades, de modo tal que se
vuelva cada dia mas competitiva y la mejor manera de lograrlo es mediante sistemas de gestion de
la calidad.”

Es asi que hoy en dia, el término calidad de los servicios constituye la base sobre la cual se erigen
una serie de elementos orientados al logro de la mayor calidad en los productos y servicios que
ofrece la organizacién y, ha cobrado tal importancia que a nivel internacional existen normativas
de estandares de calidad para que la empresa pueda competir en un mercado cada vez mas
globalizado, competitivo y exigente. En este caso se circunscriben las normas de calidad ISO
9001:2015, donde se sefiala que la implantacion de un sistema de gestion de la calidad trae afiadido

sustanciales beneficios para la empresa como pueden ser:

Pol. Con. (Edicion num. 68) Vol. 7, No 3, Marzo 2022, pp. 1395-1411, ISSN: 2550 - 682X



Tania Lisbeth Macias Villacreses, Gissell Thalia Martinez Llauca, Hugo Junior Lino Mero

a) La capacidad para proporcionar de manera regular productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables; b) facilitar oportunidades de
aumentar la satisfaccion del cliente; c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su
contexto y objetivos; d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados.

Todo esto esta alineado con las demandas de mejora y mantenimiento del desempefio de calidad
que exige en la actualidad el mercado de los negocios y, particularmente en el sector servicios la
gestion de la calidad es un factor clave, puesto que este segmento econdmico ha venido tomando
un lugar preponderante en las economias a nivel planetario.

Consideraciones sobre la gestion de calidad en las empresas

Al revisar la literatura académica se encuentran numerosas investigaciones que sefialan la
importancia de la calidad de los servicios como un valioso recurso para el mantenimiento de las
empresas en el mercado econdmico. A respecto, (Arrascue & Segura, 2016) realiz6 un estudio en
la Universidad Sefior de Sipan de Per(, expresa que segun los datos obtenidos de las variables
estudiadas y contrastados con las teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido
que si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Se ha concluido que
las siguientes estrategias son importantes para mejorar la calidad en la atencidn al cliente y su
satisfaccion: mantenimiento de infraestructura, instaurar un protocolo de atencién al cliente,
capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

Del mismo modo, (Yanez, 2016) present6 una investigacion en la Universidad de Chile, llegando
a las siguientes conclusiones: se ha identificado, la necesidad de contar con un sistema de control
de gestion que permita por una parte posicionar a laempresa en el mercado, y por la otra conseguir
los objetivos impuestos por su directorio. Se estima que el sistema de control de gestion y su
propuesta de estrategia permitira a la empresa mantener el liderazgo en el mercado y generar
mayor rentabilidad y valor a la empresa. Asimismo, se recomienda a la empresa redefinir su
planteamiento de negocio en términos de los cambios que se han dado en el tiempo y de acuerdo
a las nuevas exigencias que tiene el mercado.

En Ecuador, (Lépez, 2018) presentd una investigacion en la Universidad Santiago de Guayaquil,
relacionada con la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, donde se pone de manifiesto
que: se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la

satisfaccion al cliente. Una vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de
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capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva
dentro de la empresa.

Lo anterior pone de manifiesto, de acuerdo a los hallazgos presentados en cada una de las
investigaciones consultadas, la relacion directamente proporcional que hay entre la calidad y la
satisfaccion del cliente, como elementos fundamentales que ofrecen una serie de ventajas
competitivas a las empresas y de modo especifico a las relacionadas con el sector de los servicios,
ademas de la importancia de la implantacion en ellas de sistemas para la gestion de la calidad que
le permita mantenerse de forma exitosa en el mercado econémico.

Partiendo de lo anterior, se tiene que el propoésito es analizar la calidad de servicio y la satisfaccion

al cliente en el sector ferretero Ecuador

Materiales y métodos

Tipo de estudio

El presente trabajo es de caracter cualitativo, tomando en consideracion el elemento documental,
ya que el objeto del mismo es analizar la implementacion de la calidad en el servicio y la
satisfaccion al cliente del sector ferretero. Cabe sefialar que segin (Baena, 2017, pag. 65), la
investigacion documental es una técnica que consiste en la seleccién y compilacion de informacion
a través de la lectura y critica de documentos y materiales bibliograficos, bibliotecas, bibliotecas
de periddicos, centros de documentacion e informacion. En esta investigacion se analizaron una
serie de documentos en torno a la tematica mencionada, con apoyo de la herramienta Google
Académico y otros materiales bibliograficos complementarios.

Técnica de analisis

El estudio fue realizado mediante la técnica de analisis documental de fuentes bibliograficas con
énfasis en el andlisis de contenido y analisis critico, lo que permitié la generacion de los
constructos de la investigacion. En funcion de esta bldsgqueda se expone los hallazgos sobre la
importancia de la calidad en el servicio y la satisfaccion al cliente en las empresas del sector
ferretero

Para alcanzar el objetivo de estudio, la investigacion documental se ha realizado utilizando las
palabras clave gestion de calidad, calidad, calidad de servicio y empresas de servicio mediante la

busqueda a través de Google Académico y de otras fuentes complementarias como, articulos de
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investigacion cientifica, trabajos de grados, tesis de doctorado, libros que abordan la tematica.
Cada documento debio cumplir los siguientes criterios para ser seleccionado:

1. Abordar las palabras claves

2. Enfocarse en la temética relacionada con la gestion de la calidad en el servicio al cliente.

3. Describir el perfil de las publicaciones realizadas (autor, tipo de estudio, responsable de la

edicion: editorial, centro de investigacion, universidad o revista, pais, idioma, etc.)
4. Proporcionar informacion especializada, relevante, pertinente y actualizada con una vigencia
de no mas de cinco afios, es decir, desde el 2015 hasta el presente afio 2022.

Fases del estudio

El trabajo realiza, en primer lugar, mediante la busqueda en la literatura especializada de fuentes
primarias y secundarias que abordaran el concepto sistemas de gestion de la calidad en el servicio
al cliente.
En segundo lugar, se realizd el analisis de la informacion encontrada y se establecieron relaciones
cercanas con las diferentes visiones de los autores consultados sobre las concepciones y categorias
de la gestion de la calidad en el servicio al cliente.
En tercer lugar, se realizo el analisis de contenido de la informacion abordada por los diversos
autores. Para (Arbeldez & Onrubia, 2014, pag. 19), el objeto del anélisis de contenido cualitativo
es “verificar la presencia de temas, palabras o de conceptos en un contenido y su sentido dentro
de un texto en un contexto”
En cuarto lugar, se exponen los resultados mas significativos obtenidos de la informacion
recopilada y analizada. Para ello, se realizd una matriz comparativa en base a la revision
bibliografica acerca de la gestién de la calidad en el servicio al cliente. Se presentan los
documentos que cumplieron los criterios establecidos. En total fueron 8 documentos, los cuales se
presentan en la tabla 1.
En quinto lugar, el trabajo finaliza con la discusion de los resultados y la presentacion de las

principales conclusiones del mismo.
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Analisis y Discusion de los Resultados

Para el analisis de la informacién

Tabla 1
Matriz comparativa en base a la revision bibliografica sobre la calidad en el servicio y satisfaccion del al
cliente
Autor/afio Conceptualizacion
(Camison , Cruz, & Gonzélez, 2015) _Proceso dirigido a la consecucidn de la calidad

en el entorno empresarial u organizacional.
_Sistema que relaciona un conjunto de variables
relevantes para la puesta en practica de una serie
de principios, practicas y técnicas para la mejora
de la calidad.

(Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018) _Permite desde una perspectiva integral, observar
la organizacién como un conjunto de procesos
interrelacionados cuyo fin Gltimo es, entre otros,
lograr la satisfaccion del cliente.

_Es una estrategia para impulsar la
competitividad empresarial.

(1SO 9001, 2015) _La adopcion de un sistema de gestion de la
calidad es una decision estratégica.
(Sandoval, 2018) _Se aplican en todas las actividades realizadas en

una empresa y afectan a todas las fases.
(Leén, Menéndez, Rodriguez, Lobpez, _La Calidad en el servicio se ha convertido... en

Garcia, & Fernandez, 2018) una exigencia  indispensable para la
supervivencia de la empresa.
(Romero, 2019) _Genera beneficios a cualquier empresa para

alcanzar los objetivos deseados que afiade valor
a sus productos y servicios.

(Yanez, 2016) _Lanecesidad de contar con un sistema de control
de gestidn permita posicionar a la empresa en el
mercado.

(Hernandez, Tobén, & Vasquez, 2015) _Los sistemas de gestion de la calidad deben

centrarse en el mejoramiento continuo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Discusion

Una vez analizada la informacion sobre la calidad en el servicio al cliente, se puede evidenciar que
diversos autores consultados conceptualizan la calidad el resultado de un proceso, un sistema, una
estrategia, una exigencia, un beneficio, una necesidad y un instrumento de mejoramiento continuo.
De este modo, la calidad es vista como producto de un proceso por (Camison , Cruz, & Gonzélez,

2015) que indican que por ser el fin ultimo de un proceso dirigido a la consecucion de la mejora
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de servicios en el entorno empresarial u organizacional y (Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018)
los cuales dicen que es un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin Gltimo es, entre otros,
lograr la satisfaccion del cliente.

Desde la perspectiva de la calidad en el servicio depende directamente segun (Camison , Cruz, &
Gonzélez, 2015) de un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta
en practica de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de lo que se oferta,
particularmente en el sector ferretero. y por su parte, la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO 9001, 2015), afirma que para la empresa u organizacion, la adopcion de un
sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica.

De acuerdo con la categoria calidad sefialada como una estrategia, son coincidentes en sus
afirmaciones (Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018) y la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO 9001, 2015) Desde la dptica de la calidad como una exigencia, los autores
(Le6n, Menéndez, Rodriguez, Lopez, Garcia, & Fernandez, 2018) dicen que en la actualidad la
gestion de la calidad se ha convertido en una exigencia indispensable para la supervivencia de la
empresa.

Otra cualidad con la que se ha relacionado la calidad es la relacionada con la variable beneficio,
en tal sentido, (Romero, 2019) ha manifestado que genera beneficios a cualquier empresa para
alcanzar los objetivos deseados que afiade valor a sus productos y servicios. Por otra parte, la
calidad también es considerada como una necesidad, a saber, (Yanez, 2016) dice que la necesidad
al permitir posicionar a la empresa en el mercado ferretero

Por su parte, la gestion de la calidad también es relacionada con el mejoramiento continuo, tal es
el caso de (Hernandez, Tobo6n, & Vasquez, 2015) quienes han afirmado que los sistemas de gestién
de la calidad deben centrarse en el mejoramiento continuo.

Es importante mencionar que la calidad cualquiera sea la vision que adopte cada autor tiene
ciertamente como fin ultimo asegurar la diferenciacion del producto o del servicio, todo esto
tendiente por una parte a lograr satisfacer plenamente las necesidades y exigencias del cliente y
por la otra lograr competir de manera ventajosa en la voragine que representan hoy en dia los
mercados economicos globales.

Conclusiones

Se concluye que la calidad es un factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo

de organizacion o empresa en el mercado y, de modo particular en el sector de los servicios
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considerado hoy dia como un segmento estratégico para la economia de cualquier pais, dado el
crecimiento que ha venido observando en las Gltimas décadas de acuerdo a lo sefialado en esta
investigacion, tanto para los paises avanzados como de las economias de la region de
Latinoamérica y el Caribe.

Todo lo anterior va en linea con los sefialamientos realizados por diversos autores cuando afirman
que la calidad es un elemento indispensable para alcanzar los objetivos y para aseguramiento de
las organizaciones. En torno a esto, (Hernandez, J; Guerrero, G; Tobon, S;, 2015) afirman que los
sistemas de gestion de la calidad se abordan de acuerdo a las metas que se desean alcanzar, lo cual
conlleva el establecimiento de una serie de acciones que procuren la mejora continua de las
organizaciones, instituciones o sistemas.

Otra premisa preponderante relacionada con la gestion de la calidad de los servicios indica que
esta permite la diferenciacién del producto o servicio ofertado por la organizacion o empresa, lo
cual conlleva a colocarla en los mercados con ventajas competitivas. Asi, (Frometa, Zayas, &
Pérez, 2015) sefialan que el tema de la gestion de la calidad en los servicios es de interés actual,
por lo que representa para la competitividad y la diferenciacion del producto o servicio que se
oferta.

En definitiva en el competitivo mundo de la economia actual, sobre todo en el sector ferretero , el
cual esta integrado por diferentes tipos y tamafios de empresas, las grandes cuentan con los
recursos tantos humanos, técnicos como financieros, o en los pequefios pero que sigue siendo
relevante alcanzarla al ser un instrumento indispensable para las empresas ferreteras logren de los
propositos de satisfacer las demandas de las personas y juega un rol preponderante en el
mantenimiento de la organizacion en el mercado de los negocios. La dindmica econdmica en los
paises descansan en la interrelacion de los tres sectores que sustentan el aparato productivo de la
nacion, dando lugar a un complejo proceso de desarrollo, en donde la industria crea la utilidad de
transformacion, da forma a la materia prima; y la actividad comercial y de servicios, crea la
utilidad de lugar, de tiempo y de oportunidad.

El comercio ferretero refleja la dindmica del aparato econdémico del pais, al ser el enlace entre la
oferta productiva y la demanda final. Es decir, entre los sectores de produccion y consumo. El
valor agregado del sector esta en la gestion, la cual tiene como principal objetivo la satisfaccion

de las necesidades del consumidor final
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