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RESUMEN

La calidad del servicio al cliente es un factor determinante para la competitividad de las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en este caso, se hace énfasis en la industria del
servicio de alimentos en Cuenca, debido a que este sector mantiene una alta dependencia de la
interaccion directa con los clientes, lo que permite a su vez una evaluacion exhaustiva y
representativa de la repercusion en el rendimiento empresarial. Este estudio se centra en analizar
cémo la calidad del servicio influye en la competitividad de las MIPYMES, explorando aspectos
cruciales como la atencién al cliente, las practicas de control de calidad del producto y el
seguimiento postventa.
La metodologia empleada fue descriptiva no experimental, utilizando un enfoque mixto
cuantitativo y cualitativo con un disefio de corte transversal y un cuestionario compuesto por 9
items para la recoleccion de datos. Los resultados revelaron la importancia de mejorar la
capacitacion del personal, implementar tecnologias adecuadas y fortalecer la cultura
organizacional orientada hacia la satisfaccion del cliente. Estos hallazgos proporcionan a las
MIPYMES herramientas para optimizar sus procesos internos y mejorar su posicionamiento en el
mercado local.
Asi mismo, los resultados del analisis de calidad del servicio al cliente en MIPYMES del sector
industrial de alimentos en Cuenca son esenciales porque aportan informacién sobre areas de
mejora y oportunidades de crecimiento, permitiendo a las empresas identificar y abordar las
deficiencias y mejorar la eficiencia operativa fortaleciendo asi su posicionamiento competitivo.

Palabras Clave: Competitividad dentro de las MIPYMES, analisis de calidad, servicio al

cliente



ABSTRACT
The quality of customer service is a determining factor for the competitiveness of micro, small,
and medium-sized enterprises (MSMES). In this case, the focus is on the food service industry in
Cuenca, as this sector is highly dependent on direct interaction with customers. This allows for a
comprehensive and representative evaluation of the impact on business performance. This study
centers on analyzing how service quality influences the competitiveness of MSMEs, exploring
crucial aspects such as customer service, product quality control practices, and post-sale follow-
up.
The methodology employed was descriptive and non-experimental, using a mixed quantitative and
qualitative approach with a cross-sectional design; a questionnaire composed of 9 items for data
collection was implemented. The results revealed the importance of improving staff training,
implementing appropriate technologies, and strengthening the organizational culture oriented
toward customer satisfaction. These findings provide MSMEs with tools to optimize their internal
processes and improve their positioning in the local market.
Likewise, the results of the analysis of customer service quality in MSMEs in the industrial food
sector in Cuenca are essential because they provide information on areas for improvement and
opportunities for growth. This allows companies to identify and address deficiencies and improve
operational efficiency, thus strengthening their competitive positioning.

Keywords: Competitiveness within MSMEs, quality analysis, customer service



Introduccion

La calidad en el servicio al cliente es considerada como un factor determinante en la
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) a nivel mundial, lo cual
se refleja con un mayor enfoque en el sector de alimentos. A medida que la competencia
empresarial se incrementa dentro de Latinoamérica, las MIPYMES enfrentan desafios crecientes
para diferenciarse y mantenerse en el mercado al cual pertenecen. En este contexto, sé reconoce
que realizar un analisis de la calidad del servicio al cliente abarca desde tendencias globales hasta
particularidades regionales y locales.

En Ecuador, y mas especificamente en el canton Cuenca, las MIPYMES del sector de
alimentos es donde la excelencia en el servicio al cliente no solo es un requisito, sino una ventaja
competitiva crucial para su sostenibilidad y crecimiento en el mercado. Siendo la ciudad de
Cuenca, una de las ciudades mas turisticas, que se caracteriza por una gran variedad en su
arguitectura, artesanias y sobre todo en su gastronomia o industria de servicios de alimentos.

Las MIPYMES deben estar registradas dentro de la superintendencia de compafiias,
teniendo en cuenta su productividad y el nimero de empleados que tienen, ya que esto es necesario
para poder clasificarlas como micro, pequefias 0 medianas empresas. Las MIPYMES son
responsables de gran parte de la economia que sostiene al pais, pues abarcan el mayor segmento
de participacion contando con el 93,9% segun el Registro Estadistico de empresas (REEM, 2023)
con base a sus ventas y plazas de empleos establecidos.

Ahora bien, realizar un andlisis de la atencion al cliente como un factor de competitividad
se convierte en una funcion necesaria para entender qué aspectos internos del servicio son mas
importantes para los clientes y como las empresas pueden mejorar estos aspectos para atraer y

retener mas clientes.



Sin embargo, aunque se denota que analizar un enfoque claro sobre como la calidad del
servicio al cliente afecta la competitividad y capacidad de las MIPYMES actuando como un pilar
para oportunidades de crecimiento, la mayoria de los microempresarios ubicados en esta actividad
desconocen como emplear de manera correcta los procedimientos de calidad debido a la falta de
recursos y conocimientos, constituyendo asi una barrera recurrente.

La problematica antes mencionada resalta la necesidad de un analisis de la calidad del
servicio al cliente dentro de un contexto especifico abordando practicas que ayuden a disminuir
las deficiencias que mantienen las MIPYMES y no llegar a enfrentar desafios significativos en la
implementacion de estrategias adecuadas a las normas de calidad, considerando sus pro y contras.
Entre los contras se encuentran las limitaciones financieras, que se reflejan en la insuficiente
capacitacion del personal, la falta de inversion en tecnologias adecuadas para la gestién del servicio
al cliente y la ausencia de una cultura organizacional orientada hacia la calidad.

Por lo que se hace énfasis que al abordar la calidad del servicio se debe identificar y
promover las herramientas adecuadas, evaluadas de manera objetiva con las expectativas del
cliente manteniendo asi las normas de calidad de acuerdo con el establecimiento. Con esto también
se simplifica el concepto que se mantiene de la calidad del servicio pues ha evolucionado desde
los enfoques centrados en la produccién hacia una atencion mas integral al cliente como usuario,
reconociendo su influencia en la reputacion y rentabilidad de la empresa.

Por consiguiente, el objetivo de la presente investigacion se centra en identificar y analizar
como la calidad del servicio al cliente influye en la competitividad de las MIPYMES de la industria
de servicios de alimentos en Cuenca, mediante la recopilacion de la informacion necesaria para

entender qué elementos del servicio pueden mejorar las empresas.



Estado del arte

Analizar la calidad del servicio al cliente como factor de competitividad en las MIPYMES
de la industria del servicio de alimentos en Cuenca es de gran interés académico y empresarial, ya
que son vitales para la economia local, generando empleo y fomentando el desarrollo competitivo.
En este contexto, la calidad del servicio al cliente es un diferenciador crucial, permitiendo a las
empresas identificar deficiencias y areas de mejora en el servicio al cliente.

Las MiPymes:

La importancia de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) radica en que
son vitales para la economia nacional, ya que generan empleo y fomentan el desarrollo competitivo
a nivel nacional:

Las micro, pequefias y medianas empresas, arrancan de la evolucion de las empresas, es

empleado para describir los periodos de crecimiento prolongados durante los cuales no

ocurre ningdn trastorno mayor en las practicas de la Organizacion. Hay que mencionar,

ademas que las MIPYMES contribuyen en la creacién de empleo, generacion de riqueza y,

ademas, satisfacen necesidades de mercados que son poco atractivos para las grandes

empresas. (Noboa et al.,2020, p.2)

Como se menciona son fundamentales en la economia nacional, surgiendo crecimiento y
promoviendo la creacion de empleo, también satisfacen necesidades de mercados que suelen ser
menos atractivos para las grandes corporaciones.

Es importante acotar que la clasificacion de las MIPYMES es necesaria para diferenciarlas
segun sus ingresos y el régimen tributario al que estan sujetas, asi como su tamafio y el nimero de

empleados:



De conformidad con la clasificacidn de la empresa, en funcion de su tamafio, una mipyme
es una compafia que se encuentra dentro del grupo de micros, pequefias y medianas
empresas que tienen ingresos menores a USD5 millones y posee una némina de 1 a 199
empleados. (Zambrano et al., 2023, p.6)

De esta manera se identifica la importancia de clasificar a las micro, medianas y pequefias
empresas fortaleciendo la estructura econémica a nivel comunitario y nacional.

De igual manera, las MIPYMES se enfrentan a desafios debido a la falta de eficiencia en
sus procesos, lo que afecta su competitividad y las lleva a la informalidad, la adquisicion de
insumos de baja calidad y la produccién de productos y servicios de calidad inferior:

Sin embargo, MIPYMES tienen procesos productivos y operativos poco eficientes que no

les permite ser mas competitivos, llevandolas a caer en la informalidad, a comprar insumos

de baja calidad, a la excesiva rotacion de personal y por ende sus productos y servicios no

cuentan con la calidad necesaria para ingresar a mercados mas rentables. (Chung, 2020,

p.2)

Esto refleja la falta de eficiencia en los procesos operativos y productivos, lo cual repercute
en su competitividad. Conduciendo asi a la informalidad, como la produccion de bienes y servicios
de menor calidad.

También se puede acotar que las MIPYMES de la industria del servicio de alimentos deben
estar conscientes de mantenerse en constante mejoramiento: “Para los negocios del sector
gastronomico, es fundamental el mejoramiento de la calidad en los productos y los servicios que
presta” (Almeida et al., 2019, p.3). Pues como bien se demuestra ya sea en los productos o servicios

es fundamental mantener una calidad alta.



La gestion.

Por otra parte, en ciertos casos se hace uso de una herramienta de gestion basada en
procesos que es crucial para evaluar MIPYMES. Los procesos estratégicos garantizan
planificacién, control y mejora organizacional, mientras que los misionales facilitan la produccion
y satisfaccion del cliente:

De esta manera, se adopta el concepto de procesos estratégicos como aquellos que ofrecen

garantia para la 6ptima planeacion, control y mejoramiento organizacional. Asi mismo, se

apropia el de procesos misionales como el aporte a la elaboracion del producto y la

satisfaccion al cliente. (Medina et al., 2020, p.3)

Por esta razdn optar por un proceso estratégico funciona como una garantia para impulsar
y mejorar la satisfaccion del cliente y el producto, siendo una opcion viable y amplia para
implementar.

Ahora bien, para Echanove, como para la mayoria se conoce que la contabilidad social se
integra sistematicamente en la gestion, ofreciendo una perspectiva temporal que facilita la
vinculacion entre el pasado, el presente y el futuro, posibilitando asi la generacion de pensamiento
estratégico: “Ademas, toda vez que el proceso de contabilidad social se incorpora de forma
sistematica a la gestion, proporciona la vision temporal que permite establecer conexiones entre el
pasado, el presente y el futuro y, por lo tanto, generar pensamiento estratégico” (2020, p.26).

La calidad.

La calidad total tiene como objetivo principal asegurar que una organizacion satisfaga de
manera equilibrada las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, como
empleados, clientes y la comunidad en general: “La calidad total busca que la organizacion logre

satisfacer de forma equilibrada a sus diferentes grupos de interés, tanto al interior como al exterior”



(Gonzélez et al., 2023, p.5). Es asi como segun lo expuesto busca la excelencia en aspectos del
funcionamiento organizacional, desde la produccion hasta la atencién al cliente.

No obstante, debido al rapido crecimiento de las microempresas, segun estudios del
Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (IEPS), las MIPYMES pueden desarrollarse
facilmente de una manera estratégica mediante la mejora continua:

Debido al crecimiento acelerado de las microempresas, segun estudios realizados de

Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (IEPS), las MIPYMES deben

desarrollarse estratégicamente a través de la mejora continua, de manera que les permita

un crecimiento sostenible y sustentable, logrando el liderazgo y diferenciacion respecto a

la competencia. (Crespo et al., 2020, p.2)

Es decir que mediante la mejora continua una organizacion se enfoca en progresar
constantemente, ajustando sus procesos, productos y servicios de manera amplia.

Capacitacion al personal.

La falta de capacitacion provoca que el personal no ejecute sus tareas correctamente, lo
que afecta negativamente a toda el area y resulta en un servicio al cliente deficiente. Esto lleva a
una alta rotacion de empleados en un corto periodo:

La falta de capacitacion ocasiona que el personal no realice sus actividades correctamente

de forma que afecta a toda el area en general; proporcionando asi un servicio al cliente

deficiente. Otra de las consecuencias detectadas es que el personal no se siente capaz para
realizar su labor, ya que no adquirié un conocimiento previo; por lo que deciden desertar
del empleo en un tiempo relativamente corto, generando asi mas gastos para las empresas

a la hora de reclutar y seleccionar personal. (Pedroni et al., 2020, p.7)



Ademas, las consecuencias de que el personal no se sienta competente para realizar su
trabajo debido a la ausencia de conocimientos previos, incrementa la fluctuacion laboral y a su vez
los costos para las empresas en los procesos de reclutamiento y seleccion de personal.

Marketing de servicios.

En el ambito de las empresas de servicio, la interaccion entre las areas de marketing y
operaciones es crucial, en comparacién con las empresas tradicionales: "En las organizaciones de
servicio, la coordinacion de marketing-operaciones juega un rol de mayor preponderancia que en
las empresas de produccion tradicional, ya que el mismo cliente se constituye en proveedor (sus
opiniones, informacién, acciones)" (Navas y Castillo, 2021, p2). Demostrando que esta
coordinacion es vital porque los clientes no solo consumen el servicio, sino que también
proporcionan una valiosa retroalimentacidn a través de sus opiniones y acciones.

La rentabilidad.

Se han realizado estudios que exploran la relacion entre la calidad del servicio al cliente
con la rentabilidad que proyecta y como esto afecta a la competitividad empresarial. De modo que
mantener una productividad amplia dentro de las microempresas es necesario para contar con una
rentabilidad alta y saber si esta se mantiene en auge o si por el contrario esta en declive:

La rentabilidad es uno de los indicadores mas relevantes para medir el éxito de un

determinado sector, subsector o incluso un negocio, porgque una rentabilidad sostenida con

una politica de dividendos permitira el fortalecimiento de las unidades econémicas, al igual
que las utilidades reinvertidas adecuadamente significan expansion, actualizacion

tecnoldgica y oportunidades de crecimiento en el mercado. (Ascencio, 2020, p.29).

Como bien se sefiala, la rentabilidad tiene una relacion directa con la competitividad que

pueden reflejarse en oportunidades de crecimiento como un factor sostenible y medible de éxito.



Por otra parte, es crucial considerar que la competitividad debe evaluarse mediante
aspectos como costos, calidad y estrategias de marketing: “Cabe mencionar que es necesario medir
la variable competitividad con otras igual de importantes como son: los costos, la calidad, la
comercializacion, entre otras, este complemento permite a las empresas generar crecimiento y
rentabilidad” (Orellana et al., 2020, p.7). Como se indica esta integracion ayuda a las empresas a
crecer y ser rentables, al enfocarse en la productividad se vuelven sostenibles y perdurables
mediante la implementacion de modelos de gestion efectivos.

En resumen, se identifico que la eficacia en la calidad del servicio al cliente es la variable
independiente clave que influye en la capacidad competitiva, siendo las MIPYMES de servicios
de alimentos de Cuenca la variable dependiente, como se demuestra en la tabla 1.

Tabla 1

Clasificacion de variables y que influye en su entorno.

La importancia de las (Noboa et al.,2020, p.2)
MIPYMES dela | MIPYMES.
VARIABLE industria del Clasificacion del tamafio de (Zambrano et al., 2023,
DEPENDIENTE servicio de las MIPYMES. p.6)
alimentos del La industria del servicio de (Almeida et al., 2019,
cantén Cuenca. alimentos. p.3)
Las limitaciones que se (Chung, 2020, p.2)
establecen en los procesos de
las MIPYMES.
Préactica de procesos de (Medina et al., 2020, p.3)
mejora para MIPYMES.
La rentabilidad que (Ascencio, 2020, p.29)
mantienen las MIPYMES.
La competitividad en las (Orellana et al., 2020, p.7)
MIPYMES.
Importancia de la (Pedroni et al., 2020, p.7)
capacitacion del personal.
VARIABLE La calidad del La contabilidad como gestion | (Echanove, 2020, p.26)
INDEPENDIENTE | servicio al cliente | estratégica.
El marketing de servicios (Navas y Castillo, 2021,
como factor de mejora. p2).
La calidad y como ha (Gonzélez et al., 2023,
evolucionado. p.5)
La mejora continua como (Crespo et al., 2020, p.2)
estrategia competitiva.

Nota. Realizado con base en las fuentes citadas en el estado del arte. Elaborado por: La autora.



En consecuencia, mediante una revision bibliogréfica, se demuestran factores que influyen
en las variables realizando un analisis de la calidad del servicio al cliente en las MIPYMES de la
industria del servicio de alimentos del cantén Cuenca.

Metodologia

El presente estudio investigativo se llevo a cabo siguiendo un enfoque descriptivo no
experimental, utilizando un método mixto que combina tanto técnicas cuantitativas como
cualitativas, y adoptando un disefio de corte transversal. Para la recopilacion de datos cuantitativos,
se empled un cuestionario compuesto por 9 items, los cuales abordaron aspectos relacionados con
la atencidn al cliente, el control de calidad del producto y el seguimiento al cliente postventa.

Adicionalmente, el enfoque cualitativo se utiliz6 para proporcionar una comprension mas
amplia acerca de como los propietarios y gerentes de las MIPYMES de la industria del servicio de
alimentos en Cuenca, perciben y manejan la calidad del servicio al cliente ya que son quienes
mantienen una vision integral y estratégica de los procesos internos y las interacciones con los
clientes. Sus opiniones y experiencias son cruciales para identificar deficiencias y areas de mejora
en el servicio al cliente.

Como referencia se utilizé fuentes secundarias como el Registro Estadistico de Empresas
(REEM) para conocer el nimero exacto de micro, medianas y pequefias empresas dentro de la
industria del servicio de alimentos, que en su totalidad son de 20,906 ubicadas en la ciudad de

Cuenca, como se visualiza en la tabla 2.
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Tabla 2

Categoria y numero de empresas.

Categoria. NUmero de empresas.

Microempresa 19,424
Pequefia empresa 1,112
Mediana empresa A 208
Mediana empresa B 162
TOTAL 20,906

Nota. (Registro Estadistico de Empresas). (2022) Proyeccion de las empresas (MIPYMES) de la industria del servicio
de alimentos en el cantén de Cuenca segln su tamafio. Elaborado por: La autora.

Por consiguiente, el estudio se realizara mediante muestreo aleatorio simple, y se tomo en
cuenta la poblacién finita estudiada con la cantidad total de 20,906 MIPYMES de la industria del
servicio de alimentos, recaudando informacion relevante para llevar a cabo la tabulacion de los
resultados obtenidos y el analisis posterior de los mismos. Se aplicé la siguiente formula para
determinar el tamarfio de la muestra necesario para lograr un nivel de confianza aproximadamente
del 95% (asumiendo un valor critico de 1.96), con un margen de error del 5%.

ZZ*N*p*q
e?2x(N—=1)+Z%2+p=xq

n =

~ 1.962 % 20,906 * 0.5 * 0.5
1= 0.052(20,906 — 1) + 1.962 %05 0.5

n=377

Ahora bien, el tamafio de la muestra resultante es de 377, y es necesario asignar un niamero
especifico de encuestas a las diferentes micro, pequefias y medianas empresas en funcion de su
representacion porcentual en la poblacion total de MIPYMES de la industria del servicio de
alimentos. Con los datos proporcionados se conoce que las microempresas representan el 92.91%,

las pequefias empresas representan el 5,32%, las medianas empresas de tipo A representan el 1%
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y las medianas empresas de tipo B representan el 0,77%, todo esto se sumay da como resultado el
100%.

Como segundo punto, se tomd en cuenta el porcentaje del valor total de encuestas a aplicar,
que es 377, y se procedio a calcular el nUmero exacto de encuestas para aplicar dentro de cada tipo
de empresa. En total se aplicaran 350 encuestas a microempresas, 20 encuestas a pequefias
empresas, 4 encuestas a medianas empresas tipo A y 3 encuestas a medianas empresas tipo B. Para
mayor claridad se hace uso de la tabla 3 donde se especifica cada tipo de empresa junto con su
porcentaje de representacion y el nimero de encuestas asignadas.

Tabla 3

Tipo de empresa, porcentaje de representacion y el nimero de encuestas asignadas.

Tipo de empresa. Porcentaje de Numero de encuestas
representacion. asignadas.

Microempresa 92.91% 350

Pequefia empresa 5.32% 20

Mediana empresa A 1.00% 4

Mediana empresa B 0.77% 3

TOTAL 100% 377

Nota. Los porcentajes de representacion se basan en el total de 377 encuestas asignadas. Los datos fueron recopilados
por el autor como parte de la investigacion. Elaborado por: La autora

Resultados
Se realizo un andlisis de la calidad del servicio al cliente en las MIPYMES de la industria
del servicio de alimentos del cantén Cuenca, centrandose en la gestion interna como factor de
competitividad aplicada en tres aspectos clave: la atencién al cliente, el control de calidad del
producto y el seguimiento al cliente postventa. Se recopilaron un total de 377 respuestas mediante

una encuesta, que incluyd nueve preguntas distribuidas en las tres variables mencionadas.



12

Atencion al cliente.

La Figura 1, revela los principales enfoques de los establecimientos para la atencion al
cliente, destacando el énfasis en procesos claros y eficientes (36%) y la capacitacion del personal
(26%). No obstante, existe una baja priorizacion en la cultura organizacional centrada en la
satisfaccion del cliente (12%) indicando una oportunidad de mejora en la interaccion directa con
las sugerencias y comentarios del consumidor.

Figura 1

Enfoque principal que se utiliza para garantizar una buena atencion al cliente.

1. (Cudl es el enfoque principal del establecimiento para garantizar una buena atencién al cliente?

M Capacitacion del personal en habilidades de valores centrados
al cliente.

M Establecimiento de procesos claros y eficientes para la
resolucion de problemas.

 Implementacién de sistemas tecnoldgicos para agilizar la
atencion y mejorar la experiencia del cliente.

Fomento de una cultura organizacional centrada en la
satisfaccion del cliente.

M Ninguna

Se visualiza en la Figura 2, que la tactica mas utilizada para obtener comentarios de los
clientes es a través de programas de fidelizacion (32%), seguida por la organizacion de eventos
exclusivos (31%). Si bien estas estrategias son positivas para el compromiso del cliente, la baja
adopcidn de una linea telefénica (14%) sugiere optar por una linea telefénica IP mejorando el flujo

de las llamadas y adoptando tecnologias modernas para la comunicacion y retroalimentacion.
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Figura 2.
Tactica mas utilizada para obtener comentarios de los clientes acerca de su experiencia de

servicio.

2. ¢Cudl es la tactica utilizada por el negocio para obtener comentarios de los clientes acerca de su experiencia

de servicio?
[ . . ~ .
4% W Monitoreo activo de las resefias en linea y redes
sociales.
14% 19% Programas de fidelizacién que ofrecen beneficios a

cambio de retroalimentacion

M Organizacion de eventos exclusivos para clientes
donde se recopila retroaccion de forma informal.

M Creacion de una linea telefdénica dedicada para
recibir comentarios y sugerencias de los clientes.

H Ninguna

La Figura 3, demuestra que la mayor dificultad para brindar una buena atencién al cliente
es garantizar una comunicacion efectiva entre el personal y los clientes (32%), seguido por manejar
situaciones dificiles o quejas (24%). Aunque refleja la preocupacién por la experiencia del cliente,
la baja adaptabilidad a las necesidades cambiantes (7%) revela una oportunidad para implementar
capacitaciones periodicas que mejoren las habilidades de comunicacion y gestién de conflictos.
Figura 3

El mayor desafio para brindar una excepcional atenciéon al cliente.

3. ¢Cudl considera usted que es el mayor desafio para brindar una atencion al cliente excepcional en su
establecimiento?

B Mantener altos estdndares de calidad de
servicio en momentos de alta demanda.

M Garantizar una comunicacién efectiva entre
el personal y los clientes.

W Manejar de manera efectiva situaciones
dificiles o quejas de los clientes.

B Adaptarse a las preferencias y necesidades
cambiantes de los clientes.

Ninguna
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Control de calidad del producto.

En la Figura 4, el cumplimiento de normativas sanitarias es la medida de control de calidad
mas aplicada (58%), seguido por el control de temperatura (16%) y el control de plagas (15%).
Esto asegura frescura y seguridad, pero el bajo uso de materiales de embalaje adecuados (9%)
sugiere una posible vulnerabilidad en la cadena de suministro, recomendando asi una revision
exhaustiva de estos materiales para garantizar la seguridad, mejorar la percepcion de calidad,
aumentar la confianza del consumidor y la competitividad.
Figura 4

Medidas de control de calidad aplicadas para mantener la frescura y seguridad de los alimentos.

4. ¢Qué medidas de control de calidad son aplicadas en el establecimiento para mantener la frescura y seguridad
de los alimentos?

Control de plagas
B Control de temperatura
Cumplimiento de normativas sanitarias
B Uso de materiales de embalaje adecuados

Ninguna

La Figura 5, demuestra que la frescura se considera el indicador clave de calidad en los
productos alimenticios (51%), seguido por el etiquetado y certificaciones (13%) y el sabor (22%).
Lo que resalta la alta preocupacion por la frescura de los alimentos. Por otra parte, la baja
consideracién por la textura (12%) sugiere realizar evaluaciones periddicas de la textura de los

productos y tomar medidas para garantizar su consistencia.
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Figura 5

Caracteristicas consideradas como indicadores clave de calidad en los productos alimenticios.

5. ¢Cudl de las siguientes caracteristicas considera usted como indicadores clave de calidad en los productos
alimenticios?

Frescura
M Sabor
_l Textura
M Etiquetado y certificaciones

H Ninguna

Se observa en la Figura 6, que la capacitacion inicial representa el mayor indice (32%), lo
cual puede indicar una falta de capacitacion continua sobre técnicas de servicio al cliente. Aunque
es positivo que se brinde capacitacion al inicio, la falta de programas regulares (5%) podria afectar
la calidad del servicio por lo que se recomienda implementar capacitaciones periddicas.

Figura 6

Frecuencia de capacitacion del personal, en técnicas de servicio al cliente.

6. ¢ Cuantas veces el personal de atencidn al cliente recibe capacitacidn sobre técnicas del servicio al cliente?

Anualmente

Trimestralmente

B Mensualmente

I M Solamente la capacitacidn inicial.

Ninguna
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Seguimiento al cliente postventa.

Segun la Figura 7, los establecimientos implementan un tiempo objetivo para responder a
las quejas de los clientes (50%), seguido por reuniones regulares para abordar las quejas (21%). Si
bien el tiempo objetivo es positivo para la atencion oportuna, la baja implementacion de un sistema
de seguimiento (13%) afectando la retroalimentacion directa y continua, por lo que implementar
un sistema de seguimiento en Excel es una opcion viable.

Figura7

Acciones especificas para atender las quejas y sugerencias de los clientes de manera oportuna.

7. éQué acciones especificas implementa el establecimiento para atender las quejas y sugerencias de los clientes
de manera oportuna?

B Implementacidn de un sistema de seguimiento de
quejas.

Establecimiento de un tiempo objetivo para
responder a las quejas de los clientes.

M Realizacidn de reuniones regulares para revisar y
abordar las quejas y sugerencias.

M Fomento de la retroalimentacion directa a los
clientes mediante incentivos, como descuentos u
otros.

m Ninguna

Como se muestra en Figura 8, el entrenamiento adicional en resolucion rapida de
problemas para el personal es la practica mas seleccionada (38%), seguido por el ofrecer opciones
de autoservicio (24%). El énfasis en el entrenamiento mejora la eficiencia, pero la baja adopcion
de sistemas de gestion de turnos (15%) sugiere una oportunidad para reducir los tiempos de espera

mediante un software de gestion de turnos en la nube.
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Figura 8

Practicas que podrian mejorar la eficiencia en el servicio al cliente.

8. ¢Qué practicas considera usted que podrian mejorar la eficiencia en el servicio al cliente dentro del
establecimiento?

Uso de tecnologia para agilizar el proceso de
pedido.

B Entrenamiento adicional en resolucién
rapida de problemas para el personal.

.

B Ofrecer opciones de autoservicio para los
clientes.

Implementar sistemas de gestion de turnos
para reducir los tiempos de espera.

B Ninguna

La Figura 9, ilustra que el método mas empleado para obtener la opinion del cliente es a
través de buzones de sugerencias fisicos (39%), seguido por encuestas en linea por correo
electrénico (28%). La alta utilizacion de buzones de sugerencias es positiva, pero la baja adopcion
de llamadas telefonicas de seguimiento (14%) sugiere implementar llamadas telefénicas de
seguimiento postventa para obtener retroalimentacion de la experiencia del cliente.

Figura 9

Métodos empleados para obtener la opinidn del cliente acerca de su experiencia de compra.

9. iCudles de los siguientes métodos emplea el establecimiento para obtener la opinidn del cliente acerca de su
experiencia de compra?

Encuestas en linea enviadas por correo
electrénico después de la compra.

| M Buzones de sugerencias fisicos disponibles

en el establecimiento.

M Llamadas telefdénicas de seguimiento
postventa.

Aplicaciones de resefias y calificaciones para
valorar la experiencia de compra

Ninguna
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En resumen, los resultados indican que, aunque las MIPYMES de la industria del servicio
de alimentos en Cuenca muestran un enfoque en la atencion al cliente y la calidad del producto,
persisten areas cruciales de mejora para elevar la satisfaccion del cliente. La eficacia de la gestion
interna, que incluye capacitacion y estrategias de retroalimentacion, tiene un impacto directo en la
percepcién de calidad y confianza por parte de los clientes. Por lo tanto, para fortalecer la
competitividad y asegurar un crecimiento sostenible, es necesario optimizar los procesos internos.

Discusion
Atencion al Cliente

Segun Cardona et al. (2020), el buen trato y la calidad del servicio son esenciales para la
competitividad. El enfoque cualitativo del estudio confirma esto, destacando que la
implementacidn de sistemas tecnoldgicos y la capacitacion en habilidades centradas en el cliente
mejoran significativamente la experiencia del cliente. No obstante, aunque las MIPYMES de la
industria del servicio de alimentos de Cuenca son conscientes de esto, se visualizan deficiencias
en la capacitacion regular del personal, por lo que se sugieren programas regulares de capacitacion
y evaluacion.

Control de la Calidad del Producto

Pincay y Parra (2020) afirman que la calidad debe responder a las demandas del mercado
y garantizar productos sin fallas, adaptandose asi a las necesidades y expectativas de los
consumidores. Los resultados del estudio coinciden, mostrando que el cumplimiento de normativas
sanitarias y el uso de tecnologia adecuada son esenciales ya que estas medidas aseguran la frescura
y seguridad. Sin embargo, se evidencia bajo control en materiales de embalaje adecuados lo que
sugiere una posible vulnerabilidad en la cadena de suministro, por lo que se deberian realizar

controles de calidad regulares.
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Seguimiento al Cliente Postventa

Figueroa et al. (2023) enfatizan la necesidad de estandares de calidad y tecnologias para
procesar la informacién del cliente. En consecuencia, esta investigacion confirma esto,
demostrando que la implementacidn de sistemas efectivos de seguimiento postventa y la gestion
de quejas y sugerencias son cruciales. Estas practicas no solo mejoran la satisfaccion inmediata
del cliente, sino que también fortalecen las relaciones a largo plazo, esenciales para la
competitividad. Por otra parte, se evidencian deficiencias en la consistencia de la
retroalimentacién, por lo que se recomiendan encuestas de satisfaccién automatizadas y canales
de comunicacion directos, ademas de técnicas de resolucién rapida de problemas.

Conclusiones, recomendaciones, trabajos futuros
Conclusiones.

La evidencia presentada anteriormente demuestra que el estudio realizado ha cumplido
adecuadamente con su propoésito de analizar la calidad del servicio al cliente como factor de
competitividad en las MIPYMES de la industria del servicio de alimentos en la ciudad de Cuenca.
A través de la recopilacion de informacion, se han identificado aspectos que influyen en la
competitividad de estas empresas, destacando como elementos clave para mejorar los procesos
internos: el énfasis en la eficiencia operativa, la capacitacion del personal y la correcta
implementacion de procedimientos de calidad. Sin embargo, se ha identificado una necesidad
urgente de fortalecer la cultura organizacional orientada a la satisfaccion del cliente, por lo que
implementar sistemas de gestion de turnos y promover una retroalimentacion directa mediante
incentivos mejorara continuamente la calidad del servicio.

El andlisis de los datos recopilados mediante los 9 items resalta la importancia de

incrementar acciones internas especificas para mejorar la competitividad en el servicio al cliente.
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Se destacan medidas como el uso de tecnologia para agilizar el proceso de pedido, la capacitacion
adicional en resolucion rapida de problemas y la implementacion de opciones de autoservicio. De
manera que apunten a fortalecer la sostenibilidad de las MIPYMES de la industria del servicio de
alimentos del cantdn Cuenca, en un mercado amplio ofreciendo como factor de competitividad la
calidad del servicio al cliente.
Recomendaciones

En consecuencia, se recomienda implementar de manera prioritaria sistemas de gestion de
turnos y promover una retroalimentacion directa con incentivos atractivos para fortalecer la cultura
organizacional centrada en la satisfaccion del cliente. Ademas, se insta a adoptar tecnologia para
agilizar los pedidos, ofrecer capacitacion adicional en resolucion rapida de problemas y
proporcionar opciones de autoservicio como pedidos en linea o un cédigo QR que agilice la
visualizacion del menu para mejorar y aumentar la eficiencia en el servicio al cliente.
Trabajos futuros

El presente trabajo de investigacion puede servir como punto de partida para explorar el
impacto a largo plazo de las medidas propuestas en el andlisis de la calidad del servicio al cliente
en las MIPYMES de la industria del servicio de alimentos en Cuenca. Ademas, investigar como
las tendencias emergentes en tecnologia y la evolucidn de las preferencias del consumidor pueden
influir en la eficacia de las estrategias, realizando estudios comparativos con otras regiones o
sectores para establecer mejores préacticas en el desarrollo y mejora continua de la competitividad
que reflejan las MIPYMES.
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