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Resumen

El objetivo de este estudio fue analizar las estrategias digitales en la administracion para garantizar
calidad y satisfaccion del cliente en el sector ferretero ecuatoriano. La metodologia se enmarcé en
el enfoque de un estudio cualitativo, bajo el tipo de una investigacion documental-bibliografica. La
seleccion del material objeto de analisis se realiz6 mediante una compilacion bibliogréfica via
online en la base de datos de Google académico, publicaciones en revistas indexadas y bibliotecas
digitales de universidades latinoamericanas, bajo los criterios de rigor cientifico y metodolégico,
pertinencia, relevancia, idioma, afio de publicacion entre 2018-2022, entre otros. No obstante en la
disertacion se incluyen documentos anteriores a la fecha sefialada, pues la informacion aportada se

considero de valor para este trabajo. La recopilacion se llevo a cabo a través del uso de palabras

b1 2 ¢ 2 ¢

clave como “estrategias digitales” “administracion” “calidad en el servicio” “satisfaccion del
cliente”, entre otros. La sistematizacion de la informacion se efectud mediante el analisis de
contenido. A partir de ahi, se determiné bajo la técnica del muestreo documental selectivo que de
un total de 23 publicaciones, ocho (08) fueron consideradas para el analisis pues se ajustaban con
mayor precision a los intereses de este estudio. Los resultados encontrados dan cuenta que la
calidad de servicio puede ser conceptualizada dependiendo, del enfoque u objetivo que
busque la organizacién, como una nueva cultura, como la busqueda de la excelencia en el
producto o servicio, como un valor agregado o como un medio para satisfacer las necesidades
del cliente. Se concluye que las estrategias digitales en la administracion se han convertido en una
herramienta de gran valor para elevar la calidad en el servicio en las empresas del sector ferretero
ecuatoriano como forma de mantenerse de forma competitiva en dinamico mercado de los
negocios.

Palabras clave: estrategia digital; administracién; calidad; servicios; cliente.

Abstract

The objective of this study was to analyze the digital strategies in the administration to guarantee
quality and customer satisfaction in the Ecuadorian hardware sector. The methodology was framed
in the approach of a qualitative study, under the type of documentary-bibliographical research. The
selection of the material to be analyzed was carried out through an online bibliographic compilation
in the academic Google database, publications in indexed journals and digital libraries of Latin

American universities, under the criteria of scientific and methodological rigor, pertinence,
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relevance, language, year of publication between 2018-2022, among others. However, documents
prior to the date indicated are included in the dissertation, since the information provided was
considered valuable for this work. The compilation was carried out through the use of keywords
such as "digital strategies” "administration” "service quality” "customer satisfaction”, among
others. The systematization of the information was carried out through content analysis. From
there, it was determined using the selective documentary sampling technique that, out of a total of
23 publications, eight (08) were considered for analysis because they fit more precisely to the
interests of this study. The results found show that service quality can be conceptualized depending
on the focus or objective sought by the organization, as a new culture, as the search for excellence
in the product or service, as an added value or as a means to meet customer needs. It is concluded
that digital strategies in the administration have become a tool of great value to raise the quality of
service in companies in the Ecuadorian hardware sector as a way to stay competitive in a dynamic
business market.

Keywords: digital strategy; administration; quality; services; customer.

Resumo

O objetivo deste estudo foi analisar as estratégias digitais na administracdo para garantir a
qualidade e a satisfacdo do cliente no setor de hardware equatoriano. A metodologia foi enquadrada
na abordagem de um estudo qualitativo, sob o tipo de pesquisa documental-bibliografica. A selecdo
do material a ser analisado foi realizada por meio de uma compilacéo bibliogréfica online na base
de dados académica Google, publicacdes em periddicos indexados e bibliotecas digitais de
universidades latino-americanas, sob os critérios de rigor cientifico e metodoldgico, pertinéncia,
relevancia, idioma, ano. de publicacdo entre 2018-2022, entre outros. No entanto, documentos
anteriores a data indicada estdo incluidos na dissertacdo, uma vez que a informacéo fornecida foi
considerada valiosa para este trabalho. A compilag&o foi realizada através da utilizacéo de palavras-
chave como “estratégias digitais”, “administracdo”, “qualidade do servi¢o”, “satisfagdo do cliente”,
entre outras. A sistematizacdo das informacdes foi realizada por meio da analise de conteudo. A
partir dai, determinou-se por meio da técnica de amostragem documental seletiva que, de um total
de 23 publicacbes, oito (08) foram consideradas para analise por se adequarem mais precisamente
aos interesses deste estudo. Os resultados encontrados mostram que a qualidade do servigo pode

ser conceituada dependendo do foco ou objetivo buscado pela organizagdo, como uma nova
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cultura, como a busca pela exceléncia no produto ou servi¢co, como um valor agregado ou como
meio de atender as necessidades dos clientes. Conclui-se que as estratégias digitais na
administracdo se tornaram uma ferramenta de grande valor para elevar a qualidade do servico em
empresas do setor de hardware equatoriano como forma de se manter competitivo em um mercado
empresarial dinamico.

Palavras-chave: estratégia digital; gestdo; qualidade; Servicos; cliente.

Introduccién

El uso de las nuevas tecnologias digitales se ha convertido en nuestros dias en un requisito
imprescindible para las organizaciones empresariales de todo el mundo, méas aun cuando la
irrupcion de la pandemia global, trajo consigo alteraciones en los diversos ambitos de
desenvolvimiento de los seres humanos como la salud fundamentalmente; la educacion, el ambito
laboral, a nivel econdmico, comercial, financiero, social, entre otros.

En este escenario las organizaciones de cualquier actividad que se ejerce con caracter empresarial
y de todos los tamarios se vieron en la necesidad de buscar estrategias que les permita enfrentarse
a los cambios a los cuales estdn expuestas en estos momentos, y plantear nuevas bases para
satisfacer las expectativas de calidad en el servicio de los clientes, en un tiempo en el que esta
figura es mas importante que nunca, pues se configura como un elemento garantizador para
mantener la competitividad en el mercado de los negocios.

Se puede deducir de todo lo anterior que esta situacion también es similar en la esfera del sector
ferretero, las cuales han debido adaptarse a los nuevos cambios y replantear la forma de hacer
negocios, con la finalidad de conseguir la maxima efectividad y economia de los bienes y servicios
que las personas u otras empresas 0 sectores necesitan y requieren, asi, han debido adaptarse a los
nuevos cambios y replantearse la forma de hacer negocios para mantener la calidad en la prestacion
del servicio. En relacion a esto, es posible apuntar que el sector ferretero en cualquier pais provee
al sector de la construccion de diversos tipo de material para el desarrollo de sus grandes obras de
construccion y a los particulares de variedad de insumos para el mantenimiento del hogar, oficinas,
negocios o establecimientos de diversa indole (Alvarez V. , 2021).

En el contexto ecuatoriano, el sector ferretero estd muy ligado al comportamiento del sector de la
construccion, se estima que en el pais, este segmento econémico tiene una participacién que

representa 7% en el comercio de importaciones (Alvarez, 2021); asi también, de acuerdo a la
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informacion emitida por el (Banco Central del Ecuador, 2016) el sector ferretero representa el 5,60
% del Producto Interno Bruto (PIB). De manera similar, el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC, 2012) ha expresado que ocupa el 46% dentro de la industria de la construccion.
Las cifras presentadas demuestran que el sector ferretero tiene un lugar de importancia en la nacion,
por lo que debera buscar estrategias que en el contexto pandémico les permita fidelizar a sus
clientes y captar nuevos usuarios para de esta manera seguir creciendo en el sector empresarial.

Si bien es cierto, que el concepto de transformacion digital en la actividad de tipo empresarial no
es nada nuevo, en los tiempos que corren, nunca ha sido mas vital para las empresas adoptar el uso
de algln tipo de tecnologia para seguir evolucionando y, en este punto cobra especial relevancia
las estrategias digitales para la administracion de las empresas, estas actividades se centran en la
inversion y en el uso de materiales o herramientas tecnologicas, para mejorar el rendimiento
empresarial, ya sea creando nuevos productos o reimaginando los procesos actuales, a decir de
(Santes, Navarrete, & Garcia, 2017) las estrategias digitales se adaptan a los nuevos medios online,
y permiten ademas de la comercializacion de un producto/servicio, la comunicacion interactiva con
el cliente.

Cabe agregar que la administracion de empresas tiene como objetivos esenciales, alcanzar en forma
eficiente y eficaz las metas de un organismo social, la eficacia se expresa cuando la empresa alcanza
sus objetivos, mientras que la eficiencia, se evidencia cuando logra estos objetivos, pero con el
minimo de sus recursos (Salazar, Paucar, & Borja, 2017).

Es importante reconocer que las tecnologias han introducido significativos cambios en las
organizaciones empresariales, por tanto la administracion debe adaptarse a lo nuevo y tal como
expone (Bombin, 2021) el centro del cambio que se debe producir, esta en el propio entorno, en la
forma de trabajar y en el modo de gestionar a las personas.

Debe destacarse, en relacion con las ideas anteriores que los aspectos sefialados, se adscriben al
concepto de marketing digital que incluye diferentes formas de presencia en linea de una empresa,
ademas de técnicas y nuevas estrategias utilizadas a través de internet, lo cual engloba: sitios web,
redes sociales, publicidad en linea, correo electronico, entre otras (Santes, Navarrete, & Garcia,
2017). Asimismo, los referidos autores destacan que las estrategias mas utilizadas por las empresas
para llegar a los consumidores o potenciales clientes agrupan: (a) redes sociales y pagina de
internet: Gtiles para la publicidad y el aumento de ventas de las compafiias; (b) marketing de

buscadores (SEM) para el posicionamiento de una marca en internet.
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Ahora bien, alcanzar la meta de incrementar los niveles de ventas y el posicionamiento de una
marca requiere enfocarse en el consumidor digital, todo lo cual pasa por conocer sus actitudes,
necesidades y patrones de consumo, orientados a ofrecer calidad de servicio para mantener la
satisfaccion del cliente en aras de la consecucion de alcanzar la meta de los maximos beneficios
econdmicos posibles para la empresa.

Siguiendo este orden de ideas es importante resaltar que cualquier empresario interesado en
satisfacer las necesidades del cliente, debe entender convenientemente que la calidad en el servicio
es un aspecto fundamental para conseguir tal finalidad. En esta vision, (Troncos, Maldonado, &
Ortega, 2020) han sefialado que la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son componentes
principales en el sistema de relaciones externas de cada organizacién, ya que hoy determinan en
gran medida su competitividad. (p.12). En esto coincide (Navarro, 2011) cuando manifiesta que la
calidad de los servicios se ha convertido en el arma estratégica para sobrevivir en el mercado, ya
que aporta un elemento diferenciador y perdurable en el tiempo, en un mercado donde los productos
son homogéneos 0 muy parecidos (p.14).

Adviértase que, a pesar de que innumerables estudios sobre la temética han demostrado y
reconocido que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente es una estrategia competitiva que
les permite crear diferencias y consecuencialmente ayudar en el camino al éxito para cualquier tipo
de empresa y de manera concreta en el sector ferretero, aln existen obstaculos en las empresas que
actGan como factores restrictivos para la implantacion de un sistema de gestion de calidad en las
empresas, los cuales pueden ser, por el hecho mismo de que segun afirma (Navarro, 2011) la
calidad de los servicios es un fendmeno complicado que va desde el servicio personal al servicio
como producto.

Todo lo anterior involucra factores, tales como la filosofia gerencial en la organizacién y coémo
deben vincularse en el proceso de seleccion de estrategias para el logro de los objetivos, puesto que
ambos elementos son parte de un mismo todo (Gonzalez, Ortiz, & Verdugo, 2019)

En torno a esto, el establecimiento de estrategias con formatos de administracion modernos que
permitan la superacion de las limitantes para mejorar el desempefio en el reconocimiento de la
calidad de servicio, en el sector ferretero, se presenta como una herramienta de inestimable valor
para la consecucion de los propdsitos de obtencidon de maximo beneficio economico, debido a que,
tal como plantea (Navarro, 2011) cuando la calidad de servicio no es parte de la estructura de la
empresa, no puede hablarse de eficiencia y calidad, sobre todo en aquellas que brindan un servicio
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al cliente ubicado en el sector de la construccion, considerados como uno de los més dindmicos en
la economia de los territorios.

En funcion de lo sefialado, sobre situacion de las empresas del sector ferretero de Ecuador vy el
reconocimiento a la importancia de la calidad del servicio y la percepcion manifiesta acerca del
grado de satisfaccion de los clientes, es lo que ha motivado el interés y el apremio por investigar
acerca de las estrategias digitales en la administracion como herramientas para garantizar calidad y
satisfaccion del cliente en el sector ferretero ecuatoriano, de esta forma identificar cuales son las
mejores estrategias que deben ser implementadas; para que el d&mbito empresarial ferretero
moderno del pais en general, disponga de una serie de elementos que permita a las organizaciones
del sector implementar acciones para elevar el nivel de satisfaccion de sus clientes con respecto a
la calidad del servicio ofrecido y poder efectuar los correctivos que les permitan hacerse mas

competitivas es de importancia capital para cualquier empresa.

Formulacion del problema
En relacion a lo anteriormente expuesto surge la siguiente interrogante ¢Pueden las estrategias
digitales en la administracion garantizar calidad y satisfaccion del cliente en el sector ferretero

ecuatoriano?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la implementacion de estrategias digitales en la administracién como forma de garantizar
calidad y satisfaccion del cliente en el sector ferretero ecuatoriano.

Obijetivos Especificos

Describir los elementos de calidad de servicio que inciden en la satisfaccion del consumidor digital
en el sector ferretero ecuatoriano.

Identificar las expectativas de los clientes digitales del sector ferretero ecuatoriano

Proponer estrategias digitales en la administracion para garantizar calidad y satisfaccion del cliente

en el sector ferretero ecuatoriano.
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Metodologia

El presente estudio asume el enfoque de carécter cualitativo, bajo el tipo de investigacion
documental-bibliografico, en funcion de que se busca analizar las estrategias digitales en la
administracion para garantizar calidad y satisfaccion del cliente en el sector ferretero ecuatoriano.
La investigacion documental-bibliografica proporciona la base del estudio con material escrito, de
acuerdo con (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014), la investigacion documental consiste en
detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales que parten de otros conocimientos
y/o informaciones recogidas moderadamente de cualquier realidad, de manera selectiva, de modo
que puedan ser Utiles para los propositos del estudio. Para llevar a cabo este trabajo investigativo
se recopilaron y analizaron una serie de documentos referidos a la teméatica mencionada, haciendo
uso de la base de datos online de Google Académico y publicaciones en “Dialnet” “Redalyc”
“Scielo”, bibliotecas digitales de universidades Latinoamericanas y otras fuentes confiables

complementarias.

Método

En esta investigacion se apoya en el método el inductivo y el método analitico-sintético,
(Hernandez, R; Fernandez, C; Baptista, L, 2006) entienden que “el método inductivo se aplica en
los principios descubiertos a casos particulares, a partir de un enlace de juicios.” (pp.107), de esta
manera mediante la aplicacion de los principios de método se llegar a una conclusion general sobre
la utilidad de aplicar estrategias digitales en la administracion como forma garantizar calidad y
satisfaccion del cliente en el sector ferretero ecuatoriano. Por su parte, (Gémez, 2012) el método
analitico “consiste en la extraccion de las partes de un todo, con el objeto de estudiarlas y
examinarlas por separado, para ver, por ejemplo, las relaciones entre éstas” (p.19). Por su parte, el
referido autor indica que el método sintético es un proceso de razonamiento que reconstruye un
todo, considerando lo realizado en el método analitico. Siendo como se aprecia ambos métodos

complementarios para el analisis de la informacion en la investigacion.

Técnica de andlisis
El andlisis de los documentos recopilados fue realizado mediante la técnica de analisis documental
de fuentes bibliograficas. Refiere (Garcia, 2002) el analisis documental es una forma de

investigacion técnica, un conjunto de operaciones intelectuales, que buscan describir y representar
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los documentos de forma unificada sistematica para facilitar su recuperacion. Comprende el
procesamiento analitico- sintético que, a su vez, incluye la descripcion bibliografica y general de
la fuente, la clasificacion, indizacién, anotacion, extraccion, traduccion y la confeccion de resefias.
Esto permitio la generacidn de los constructos de la investigacion.

La investigacion documental efectuada para alcanzar el propésito de este estudio utilizd la

29 ¢¢

busqueda via online mediante descriptores clave como “estrategias digitales” “administracion”

29 ¢¢ 99 ¢¢

“calidad en el servicio” “satisfaccion al cliente” “empresas del sector ferretero” en la base de
datos de Google Académico, de revistas indexadas y bibliotecas digitales de universidades
latinoamericanas, este proceso facilitd la obtencidn de articulos de investigacion cientifica, trabajos
de grados, tesis, libros, entre otros, que abordan la temaética de interés.

A este propésito, cada documento debié cumplir los siguientes criterios para ser seleccionado: (a)
abordar las palabras claves; (b) enfocarse en la tematica relacionada con la calidad en el servicio
al cliente; (c) describir el perfil de las publicaciones realizada como: autor, afio de publicacion,
idioma en espafiol, tipo de estudio, centro de investigacion, pais, entre otros; (d) proporcionar
informacion especializada, relevante, pertinente y actualizada con una vigencia de no mas de cinco

afios, es decir, desde el 2018 hasta el presente afio 2022.

Fases del estudio

Se puede afirmar que la investigacion se realizé siguiendo un conjunto de fases, consideradas
relevantes para la generacion del producto investigativo. En primer lugar, se procedié a buscar la
documentacion especializada de fuentes primarias y secundarias que abordaran el concepto de la
calidad en el servicio al cliente. En segundo lugar, se realizo el analisis de la informacion
recopilada y se establecieron relaciones proximas con las diversas perspectivas de los autores
consultados sobre las concepciones y categorias de las estrategias digitales en la administracion
para lograr la calidad en el servicio al cliente. En tercer lugar, se realizé el analisis de contenido de
la informacion segun los intereses del investigador. Para (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2006)
el analisis de contenido es una técnica muy til para analizar los procesos de comunicacion en muy
diversos contextos.

El andlisis de contenido puede ser aplicado virtualmente a cualquier forma de comunicacion (p.
293). En cuarto lugar, se exponen los resultados mas significativos obtenidos de la informacion

recopilada y analizada. Para ello, se realiz6 una matriz comparativa como técnica de divulgacién
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de los resultados obtenidos de la revision bibliografica acerca de las estrategias digitales en la
administracion tendientes a la calidad en el servicio al cliente en las empresas ferreteras
ecuatorianas. De acuerdo con (Mendoza, 2011) la matriz de analisis comparado es una herramienta
pedagogica para realizar estudios literarios de manera objetiva a la hora de sistematizar el contenido
de los corpus literarios.

Asi, se presentan los documentos que cumplieron los criterios establecidos. La técnica de muestreo
selectivo documental permitié obtener un conjunto representativo de determinados documentos por
su importancia o significacion, porque se considera que tienen valor para fines de investigacion.
Segin (Martinez, 2011) Se habla de muestreo documental, cuando se hace referencia indirecta a
la técnica o herramienta matematica de cuantificacién, aplicada en la seleccion documental (p.88).
En total fueron 8 documentos, los cuales se presentan en la tabla 1.

Finalmente, se presenta la discusion de los resultados y la presentacion de las principales

conclusiones del mismo.

Analisis y Discusion de los Resultados
Para el andlisis de la informacion, los datos obtenidos a través de la aplicacion del instrumento de
recoleccion, se presenta a continuacion en la siguiente tabla con la informacion documental de

rigor.

Tabla 1. Matriz Comparativa en Base a las Fuentes bibliograficas Consultadas Sobre la Calidad en el Servicio y
la Satisfaccion del al Cliente

generacién de ingresos
en pequefias y medianas
empresas

Cuenca,
Ecuador

Cuenca,

Autor/afio Titulo Tipo de documento Resultados y/o conclusiones
(Mena & Mena, | Estrategias de marketing | Articulo de Investigacion | La aplicacion de estrategias para el
2021) digital 2.0 para la | Universidad Catolica de | desarrollo empresarial articulando las

comunicaciones y la tecnologia,
permite alcanzar mercados que con el
tradicional no lo hace. Como
resultados mas relevantes podemos
destacar la falta de posicionamiento y
notoriedad de la marca por no
encontrarse en redes sociales lo que
genera el desconocimiento  del
servicio en el mercado.

(Angamarca,
Diaz, & Martinez,
2020)

Calidad percibida por los
clientes de los hoteles de
la provincia Los Rios,
Ecuador

Articulo Cientifico

Universidad Técnica
Estatal de Quevedo,
Ecuador

Los principales resultados de la
investigacion dan cuenta de que: la
calidad percibida por los clientes del
servicio de los hoteles media-baja y la
percepcion de la imagen es trivial. La
dimensidn de calidad peor valorada es
la de “Personal. En general, el nivel de
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satisfaccion de los clientes, con el
servicio total del hotel es medio-alto y
la percepcidn de la imagen mediana.
Se concluye, que se debe mejorar la
atencion que presta el personal, asi
como la percepcion sobre el
funcionamiento y organizacion de los
servicios prestados

(Pineda Sanchez,

2020)

Aproximacion teorica al
concepto de calidad y los
sistemas de gestion

Avrticulo cientifico
Corporacion
Universitaria Auténoma
de Narifio, Colombia

Mdltiples las  concepciones vy
acepciones encontradas en cuanto a
calidad se refiere dependiendo, del
enfoque u objetivo que busque la
organizacion, puede ser vista como
una nueva cultura, como la busqueda
de la excelencia en el producto o
servicio, como un valor agregado o
como un medio para satisfacer las
necesidades del cliente; por lo tanto,
la calidad no es estatica, por el
contrario es dinamica y debe estar en
constante transformacion.

(Cordero, 2019)

El comercio electronico e

commerce, analisis
actual desde la
perspectiva del

consumidor en la ciudad
de Guayaquil, provincia
del Guayas y estrategias

Trabajo de Grado de
Maestria
Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil.
Ecuador

Los usuarios consideran importante el
aumento de publicidad por medios
electronicos. Estos datos contribuyen
para desarrollar estrategias efectivas
que pueden implementar diferentes
empresas basadas en el perfil del
consumidor 'y en los avances

efectivas para su tecnoldgicos.
desarrollo.
(Méndez, 2019) Determinantes y | Tesis Doctoral Las empresas exhiben como ventaja

Consecuencias de la
Experiencia de Cliente y
la Satisfaccion en el

Universidad de Burgos

competitiva y de valor para sus
usuarios el uso de las nuevas
tecnologias. Esta nueva forma de

Ambito  Digital:  Un comunicacion presenta una

Andlisis del Uso de oportunidad inestimable para las

Avreas Privadas compafiias, al disponer de un canal

rapido y eficaz donde captar y fidelizar

clientes, en tanto que éstos encuentran

la ocasiébn de personalizar sus

servicios y disponer de ellos de forma

comoda y segura. ES necesario

comprobar cdmo incorpora el cliente

la digitalizacién en sus expectativas de

servicios y su relacion con la empresa

(Molina, La satisfaccion  del | Articulo cientifico Detectar los factores que influyen,
Pacheco, & | cliente. Una mirada a la | Ministerio del Poder | tanto de forma directa como indirecta
Roquet, 2018) calidad de la educacién | Popular para la | en la satisfaccion de los clientes
desde la educacién a | Educacion Universitaria, | internos y externos es fundamental, en

distancia en instituciones | Venezuela aras de adoptar e implementar

de educacién estrategias de mejora, que permitan

universitaria atenuar los efectos negativos vy

repercuta de forma positiva en la
elevacion de la calidad del servicio
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educativo como base para su
progresivo proceso de mejora.

La satisfaccion del cliente como
dimensién de la calidad ha sido
definida conceptualmente por
multiples autores

(Arrieta, 2018)

Control de Calidad Post
Venta y Satisfaccién de
los

Clientes de Seguros
Capesa (Correduria de
Seguros) Sucursal

Tesis de Maestria
Universidad  Nacional
Auténoma de Nicaragua,
Managua

Se diagnosticé el nivel de calidad
atribuido al servicio post venta de
seguros desde la perspectiva de la
satisfaccion de los clientes, referente a
las expectativas del cliente, no es
excelente, pero tampoco es deficiente.

Esteli en el Afio 2017 Las estrategias de control de calidad
del servicio post venta de seguros
centradas en la satisfaccion del cliente
son fundamentales para la institucion.

Los métodos para medir la

(Arenas & | El Aporte del Marketing | Articulo de Maestria

Enciso, 2018) Para la Gestion de | Universidad del Rosario. | satisfaccién y garantizar la calidad,
Calidad en Bogot4, Colombia ponen en el centro del analisis al
Instituciones de cliente, por tanto son base para la

Educacion Superior creacion de estrategias de marketing
que permitan un servicio de calidad a
largo plazo.

La mejor sefial de calidad de una
institucién de educacion superior se ve
reflejada en los indicadores de
satisfaccion de sus estudiantes.
Percepcion de retorno sobre la
inversion y satisfaccion en general con
los servicios ofrecidos.

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Discusion

El andlisis de la informacion sobre la variable calidad en el servicio al cliente, deja entrever que la misma
puede ser conceptualizada bajo diversas opticas: (a) como una nueva cultura, como la busqueda de la
excelencia en el producto o servicio, como un valor agregado o como un medio para satisfacer las
necesidades del cliente (Pineda Sanchez, 2020); (b) la satisfaccién del cliente es una dimensién de la
calidad (Molina, Pacheco, & Roquet, 2018); (c) la mejor sefial de calidad se ve reflejada en los indicadores
de satisfaccion de sus clientes (Arenas & Enciso, 2018). Es asi que, la opinion de estos investigadores
coincide en hecho de que la calidad vista desde diversos angulos, siempre apunta a la satisfaccion del cliente
como pieza clave para cualquier organizacidn cuyo prop6sito es ser competitivo y, en aras de la consecucion
de la permanencia en el tiempo en el mundo de los negocios y, vinculado a ello alcanzar el éxito evidenciado
en los mejores beneficios econémicos posibles.

Asimismo, el andlisis de las diversas perspectivas de los autores arrojé que en la actualidad la calidad en

el servicio depende directamente de varios factores: (a) segun (Arrieta, 2018) de las estrategias de control
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de calidad del servicio; (b) (Arenas & Enciso, 2018) pone énfasis en los métodos para medir la satisfaccion
y garantizar la calidad; (c) (Molina, Pacheco, & Roquet, 2018) hace énfasis en el hecho de que detectar los
factores que influyen, tanto de forma directa como indirecta en la satisfaccion de los clientes internos y
externos es fundamental para elevar la calidad del servicio; (d) (Méndez, 2019) opina que el uso de las
nuevas tecnologias es una nueva forma de fidelizar el cliente, personalizar el servicio y disponer de ellos de
forma comoda y segura. Otro hecho notorio que tiene que ver con cuestion de que la satisfaccion del cliente
tiene relacion con la atencion que presta el personal, asi como la percepcion sobre el funcionamiento y
organizacion de los servicios prestados (Angamarca, Diaz, & Martinez, 2020). Todos estos elementos
sefialados en las disertaciones de los citados investigadores, son de capital importancia en la calidad de
servicio prestado en una empresa, por tanto merecen todo el cuidado posible en pro de la consecucion de
las metas empresariales presentes y de cara al futuro.

Lo anterior pone de manifiesto un sistema que relaciona un conjunto de aspectos importantes para acometer
una serie de estrategias orientadas a mejorar la calidad del servicio; fidelizar al cliente y aunado a ello, ponen
el foco en el uso de la tecnologia como una forma de rapida, cdmoda y segura de interaccionar con el
consumidor y mas aln en los tiempos que corren suponen una manera de preservar la salud. Estos principios
son validos para cualquier empresa y de manera particular para las organizaciones ferreteras del Ecuador,
como objeto de interés de este estudio, cuya vision este orientada al éxito.

De acuerdo con la categoria referida a la adopcion de estrategias para mejorar la calidad del servicio y, por
ende la satisfaccion del cliente como figura fundamental para cualquier empresa y especialmente del sector
ferretero; se tiene que (Molina, Pacheco, & Roquet, 2018) exponen su opinién de que implementar
estrategias de mejora, permite atenuar los efectos negativos y repercute de forma positiva en la elevacion
de la calidad del servicio; por su parte, (Méndez, 2019) subraya la importancia de la digitalizacion como un
canal de comunicacion con el cliente; en este mismo orden de ideas (Cordero, 2019) considera que la
empresa debe desarrollar estrategias efectivas basadas en el perfil del consumidor y en los avances
tecnoldgicos, asimismo, plantea la importancia que tiene para los usuarios la publicidad en las
organizaciones; en este marco (Mena & Mena, 2021) denotan que la relevancia de la aplicacion de
estrategias para el desarrollo empresarial articulando las comunicaciones y la tecnologia, pues permite
alcanzar mercados que con el tradicional no se logra conseguir. También subrayan estos autores la
importancia de hacer uso de las redes sociales como una estrategia para que la marca o empresa tenga
notoriedad y logre posicionarse en el mercado de interés.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, es evidente que la calidad del servicio es
un aspecto garantizador de la satisfaccion del cliente, mismo que representa la figura esencial para el

mantenimiento de forma competitiva de las organizaciones empresariales de cualquier sector econémico o
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comercial como el sector ferretero ecuatoriano. En tal sentido, la implementacién de estrategias apoyadas
en la tecnologia, se presenta como herramientas fundamentales para, por una parte lograr satisfacer las
necesidades y exigencias del cliente y, por la otra lograr una posicién privilegiada para competir de manera
ventajosa en el dindmico mundo de los mercados globalizados y altamente permeados por la tecnologia de
hoy en dia y, las empresas del sector ferretero del pais lejos de mantenerse al margen deben asumir el reto
que representa el compromiso de la satisfaccion del cliente y garantizar la calidad con la creacion de

estrategias digitales en su administracion para lograr tal cometido.

Conclusiones

Se puede afirmar que la calidad del servicio es un sustancial aspecto en las organizaciones empresariales,
puesto que relacionado con ella como principal criterio esta que se logre una plena satisfaccion del cliente.
Por esta razén, sin lugar a dudas se puede sostener que en los tiempos que corren signados por la dinamica
de los cambios que trae consigo la tecnologia, es valido la implementacion de estrategias digitales en la
administracion de las empresas como un factor relevante para asegurar la permanencia de cualquier tipo de
organizacién o empresa en el mercado y, de modo particular en el sector ferretero cuyas actividades son
significativas para atender un segmento estratégico como el de la construccion, tan relevante y dinamico
para la economia de cualquier pais y Ecuador no esta exento de ello.

Es evidente entonces que la calidad en el servicio es un elemento preponderante para la consecucién de las
metas de la organizacion y para garantizar la permanencia en el dinamico mercado econémico y comercial
de esta era permeada por los cambios y la digitalizacién de las actividades empresariales. Asi también, la
calidad del servicio se constituye en un aspecto diferenciador de la empresa conducente a la obtencién de
ventajas competitivas y a la fidelizacion de los clientes.

En suma, las empresas del sector ferretero como objeto de interés de este estudio, tienen en las estrategias
digitales un instrumento indispensable para mejorar la calidad en el servicio y en consecuencia lograr la
plena satisfaccién de los consumidores, todo lo cual les permitira crecer y desarrollarse en el caracteristico

mercado de los negocios actuales.
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