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Resumen

La calidad en los procesos de servicios son un elemento fundamental para el desarrollo y
crecimiento competitivo de las empresas, independiente de su rubro, ya sea publico o
privado, en este sentido, el presente estudio se denomina “Gestion de calidad de servicio y
su incidencia en la satisfaccion del cliente para la empresa LICORAM, ubicada en el cantén
Ibarra, provincia de Imbabura”, mismo que tuvo como finalidad el “Analizar la relacion entre
la gestion de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en LICORAM” proceso que se
llevé a cabo mediante la aplicacion de un enfoque investigativo mixto enfocado en la
recoleccion de informacion cuantitativa como cualitativa, mediante la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de informacion como la encuesta dirigida al personal y a los
clientes de LICORAM, asi como la entrevista al gerente, cuyo proceso permitié desarrollar
procesos orientados a la atencidn al cliente y cumplimiento de estandares operativos basicos;
se identificd que las estrategias actuales son empiricas y no estan alineadas con normas
internacionales como la ISO 9001:2015. Se determin6 que la calidad del servicio tiene una
relacion directa y significativa con la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Se establecio
la necesidad de adoptar un Modelo de Gestion de Calidad alineado con la norma ISO
9001:2015, que permita estructurar los procesos, establecer controles de calidad, capacitar al
personal y fomentar una cultura organizacional centrada en la mejora continua y la
satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Gestion de calidad; satisfaccion del cliente; empresa LICORAM
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Abstract

The quality in service processes is a fundamental element for the development and
competitive growth of companies, regardless of their sector, whether public or private, in this
sense, the present study is called "Service quality management and its impact on customer
satisfaction for the company LICORAM, located in the canton of Ibarra, province of
Imbabura", which had the purpose of "Analyzing the relationship between service quality
management and customer satisfaction in LICORAM" a process that was carried out through
the application of a mixed research approach focused on the collection of quantitative and
qualitative information, through the application of information collection instruments such
as the survey directed to the staff and clients of LICORAM, as well as the interview with the
manager, whose process allowed to develop processes oriented to customer service and
compliance with basic operating standards; it was identified that the current strategies are
empirical and are not aligned with international standards such as ISO 9001: 2015. It was
determined that service quality has a direct and significant relationship with customer
satisfaction and loyalty. The need to adopt a Quality Management Model aligned with the
ISO 9001:2015 standard was established, allowing for structuring processes, establishing
quality controls, training staff, and fostering an organizational culture focused on continuous
improvement and customer satisfaction.

Keywords: Quality management; customer satisfaction; LICORAM company
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Introduccion
En el dindmico entorno empresarial contemporaneo, la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente se han erigido como pilares fundamentales para la competitividad y el éxito
sostenido de las organizaciones.
En este contexto, el presente trabajo de titulacion se propone abordar de manera integral la
gestion de calidad de servicio y su influencia directa en la satisfaccion del cliente,
centrandose especificamente en el caso de la empresa LICORAM, localizada en el Canton
Ibarra, Provincia de Imbabura.
Mera, et al, (2022) menciona que la gestion de calidad de servicio ha cobrado una relevancia
sin precedentes en el escenario empresarial actual, donde la diferenciacion y la excelencia en
la atencidn al cliente son determinantes para la fidelizacion y el crecimiento organizacional.
En este sentido, las empresas se enfrentan al desafio constante de identificar y aplicar
estrategias efectivas que les permitan no solo satisfacer, sino también superar las expectativas
de sus clientes. En el caso especifico de LICORAM, una empresa dedicada al rubro de
bebidas alcoholicas en la region de Imbabura, surge la necesidad imperante de evaluar la
eficacia de su gestion de calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente.
A pesar de su trayectoria y reconocimiento en el mercado local, persisten interrogantes en
torno a la percepcion de los consumidores respecto a la calidad de atencion ofrecida y su
correspondencia con las expectativas generadas. El objeto central de esta investigacion es
analizar en profundidad la relacion entre la gestion de calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en LICORAM.
Se busca comprender los procesos, practicas y estrategias implementadas por la empresa en
materia de atencion al cliente, asi como su impacto directo en la percepcion y lealtad de los
consumidores. La relevancia de este estudio radica en su contribucion al campo de la gestion
empresarial y la satisfaccion del cliente, proporcionando ideas valiosas para la optimizacion
de la calidad de servicio en empresas similares del sector.
Al centrarse en una empresa especifica dentro de un contexto regional, como es el caso de
LICORAM en el Cantén Ibarra, esta investigacion ofrece la oportunidad de generar
conocimiento localizado y practico, con aplicabilidad directa en el mejoramiento de la

experiencia del cliente y la competitividad empresarial.
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Actualmente, LICORAM enfrenta desafios relacionados con la estandarizacion de procesos,
la capacitacion del personal y la implementacion de estrategias que garanticen un servicio
eficiente y alineado con las expectativas del cliente, las problematicas detectadas, se
encuentran la falta de un sistema formal de gestion de calidad, inconsistencias en la atencion
al cliente, demoras en la respuesta a solicitudes y deficiencias la satisfaccion del consumidor.
La implementacion de estrategias basadas en estandares de calidad reconocidos, como la
norma ISO 9001:2015, permitiria mejorar los procesos internos y garantizar una atencion
mas eficiente, alineada con las necesidades y expectativas del mercado.

El problema central que guia esta investigacion se formula de la siguiente manera: ;Coémo
incide la gestion de calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la distribuidora de la
empresa LICORAM,” ubicada en el canton Portoviejo?

La presente investigacion es relevante porque aborda la gestion de calidad del servicio como
un factor clave para mejorar la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa
LICORAM en el Canton Ibarra, Provincia de Imbabura. En un contexto donde los clientes
son cada vez mas exigentes y las empresas deben diferenciarse mediante la excelencia en el
servicio, la implementacion de un modelo de gestion basado en estandares de calidad como
la norma ISO 9001:2015 resulta fundamental.

Desde un punto de vista teodrico, el estudio contribuird al andlisis de la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, proporcionando un marco conceptual basado
en modelos de gestion reconocidos; permitird identificar estrategias y practicas efectivas para
optimizar los procesos de atencidn al cliente, alineando la investigacion con enfoques de
mejora continua y gestion de calidad.

En el ambito practico, la investigacion ofrecerd soluciones concretas para LICORAM,
permitiéndole mejorar sus procesos internos, fortalecer la capacitacion del personal y
optimizar la experiencia del cliente, lo que impactara en la percepcion de la empresa, sino
que también incrementard la fidelizacién y la rentabilidad del negocio, asegurando su

crecimiento en un mercado altamente competitivo.
Gestion de Calidad

La gestion de calidad es el conjunto de actividades y procesos que se llevan a cabo en una

organizacion con el objetivo de garantizar y mejorar los estdndares de los productos o
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servicios de calidad que ofrece, la misma consiste en planificar, coordinar, controlar y evaluar
todas las etapas y aspectos relacionados con la calidad, desde el disefio y desarrollo hasta la
produccion, distribucion, la gestion de la demanda y atencion al cliente.
Aguado, et al. (2022), mencionan que, la gestion de calidad sirve para establecer estandares
y normas de calidad, implementar sistemas y procesos para cumplir con esos estandares,
realizar el seguimiento y control de calidad, y tomar medidas correctivas y preventivas para
asegurar que se cumplan los requisitos de calidad establecidos. También implica la
capacitacion y participacion de los empleados en la mejora continua de los procesos, y en la
satisfaccion del cliente.
La gestion de la calidad establece que el 90% de los defectos o problemas de calidad son
generados por los propios procesos y no por el personal. De esta manera, se entiende que una
vez que los procesos se han mejorado de acuerdo con las opiniones de los operadores,
disefiadores y gerentes, en los Gltimos afios la gestion de la calidad se ha profundizado en la
fabricacion de productos competitivos en el mercado, a través de sistemas de
comercializacion, que cubren las necesidades del consumidor. Se plantea la importancia de
una buena comunicacion empresarial para transmitir la mision y la vision de la empresa.
Chicaisa (2022), detalla que, un sistema de gestion de calidad incluye una serie de normas y
estandares que deben cumplirse. La norma ISO 9001 trata de establecer los requisitos para
certificar que una organizacién tiene un sistema de calidad de acuerdo con las normas que se
contemplan.
Estas normas establecen todos los procedimientos que deben llevarse a cabo durante la
actividad productiva de la empresa, definiendo la estructura organizativa, los procedimientos
a realizar o los recursos a utilizar. Larico (2022) detalla, que el objetivo final es cumplir con
las normas de calidad establecidas para garantizar que el resultado final sera el mejor para
nuestros clientes, al mismo tiempo que todos los procesos se simplifican durante la
produccion.

e Satisfaccion del cliente: el objetivo de implementar un sistema de gestion de calidad es

poder cumplir con las expectativas del cliente.
e Obtencion de nuevos clientes: el cumplimiento de los estandares que determina un

sistema de gestion de la calidad, brinda seguridad a los clientes potenciales.
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e Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa: los procesos que se llevan a
cabo en la actividad productiva siguen estdndares que aseguran que las regulaciones se
estan cumpliendo un proceso optimizado.

¢ Diferenciacion de la competencia: una empresa certificada se destacara por encima de
su competencia. El hecho de tener un sistema de gestion de calidad certificado proyecta
una imagen positiva ante los clientes potenciales, lo que hace que la empresa prevalezca
sobre los demas.

e Reduccion de costos sin afectar la calidad: es posible mejorar la calidad de un producto
o servicio sin afectar su calidad.

e Cumplimiento de los requisitos de la administracion publica: tener certificacion en las
normas ISO es un requisito para participar en cualquier competencia de la
Administracion Publica sin la cual no puede elegir participar en eso.

e Cumplimiento de los requisitos derivados de la membresia en un grupo: en algunas
empresas, la mayoria de las multinacionales, la certificacion del sistema de gestion de la
calidad es un requisito esencial para ser parte del grupo y garantizar que ningin
componente pierda la guardia en materia de calidad del producto o servicio.

Segin Morles (2021), la calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas
organizacionales que permiten brindar una mayor satisfaccion al usuario de un servicio o
sistema, en el marco de sus politicas organizacionales. La implantacion de un Modelo de
Calidad tiene un papel transformador otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto
en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo, control o reingenieria de procesos y
optimizacion de recursos, aumento del desempefio y productividad.

Definicion de calidad del servicio

Garcia (2024), detalla que, el servicio al cliente es aquel servicio que otorga toda compafiia
en soporte al producto principal. El servicio al cliente incluye frecuentemente, contestar
preguntas, tomar ordenes, manejar quejas y tal vez hacer citas para mantenimiento y
reparacion. \

La calidad en el servicio estd intimamente relacionada con la satisfaccion del cliente y la
percepcion de este sobre el servicio. Atendiendo a estos dos aspectos, los autores destacan

que los clientes consideran cinco dimensiones para evaluar la calidad en el servicio:
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e Confiabilidad

e Responsabilidad

e Seguridad

e Empatia

e Tangibles
Amasifén, et al. (2022) detalla que, un servicio de excelencia es lo que hace que las empresas
creen lealtad en los clientes preferencia en los consumidores potenciales con el fin de
retenerlos. Las partes basicas que conforman el buen desempefio del servicio son: la
organizacion, el servicio y el cliente.
Cantero et al. (2021) menciona que, la calidad del servicio se identifica entonces con la
satisfaccion del cliente y un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que €l esperaba
encontrar y mas, sin embargo, al estar determinada esta satisfaccion por aspectos subjetivos
como las expectativas y la percepcion, la calidad no siempre se puede cuantificar o definir
en términos objetivos, lo que hace necesario a las organizaciones el retroalimentarse en forma
constante con la percepcion de los clientes respecto a su servicio.
Chillogallo, et al. (2022) detalla que, un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a las
organizaciones considerables beneficios en cuanto a su participacion en el mercado,
productividad, costos, motivacion de su personal, distincion frente a la competencia, asi
como lealtad y generacion de nuevos clientes, entre otras ventajas. Como resultado de esto,
la gestion de la calidad en el servicio debe convertirse en una estrategia prioritaria de cada
empresa.
Segtn Sanchez, et al. (2021) la calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. Es importante
destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision tomando en cuenta la calidad
del servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio se considera de calidad
cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.
La calidad de los servicios se considera eficiente cuando los resultados superan a las

expectativas que tenia el cliente previamente al usar el servicio.

Modelo ISO 9001
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Sherly (2021) detalla que, el sistema de gestion de calidad ISO 9001 es un estandar
internacional desarrollado por la Organizacidén Internacional de Normalizacién (ISO) que
especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad (SGC) efectivo.
Este estandar proporciona una estructura para asegurar que los productos y servicios de una
organizacion cumplan consistentemente con las expectativas de los clientes y los requisitos
regulatorios. ISO 9001 se centra en la mejora continua y la satisfaccion del cliente, y se aplica
a cualquier tipo de organizacion, independientemente de su tamafio o sector.
ISO 9001 establece que la gestion de calidad debe ser un esfuerzo continuo y sistematico en
toda la organizacion para asegurar la mejora continua de los procesos y la satisfaccion del
cliente.
Rovere y Rebolledo (2021) destaca que, la norma ISO 9001 es la norma sobre gestion de la
calidad con mayor reconocimiento en todo el mundo. Pertenece a la familia ISO 9000 de
normas de sistemas de gestion de la calidad (junto con ISO 9004), y ayuda a las
organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros
beneficios.
Un sistema de gestion ISO 9001 (SGC) le ayudara a gestionar y controlar de manera continua
la calidad en todos los procesos. Como norma de gestion de la calidad mas importante del
mundo, asi como el estandar de referencia, describe como alcanzar un desempefio y un
servicio consistente y eficaz.
Rodriguez y Uribe (2023) menciona que los, beneficios de ISO 9001 es la norma del Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) mas reconocida internacionalmente que puede beneficiar a
organizaciones de cualquier tamafio. Diseflada para ser una poderosa herramienta de mejora
empresarial, la certificacion de gestion de calidad ISO 9001 con BSI le ayuda a:

e Convertirse en un competidor mas consistente en el mercado

e Mejorar de manera continua, optimizando las operaciones y reduciendo los costes

e Competir en mas licitaciones y obtener mas oportunidades de negocio

o Satisfacer las necesidades de mas clientes

e Ser mas resiliente y construir un negocio mas sostenible

e Demostrar que tiene un gobierno corporativo sélido, motivando y aumentando el nivel

de compromiso del personal a través de procesos internos mas eficientes
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e Trabajar eficazmente con las partes interesadas y su cadena de suministro.
Metodologia
La investigacion aplicd los métodos deductivo-inductivo y analisis-sintesis, permitiendo
partir de teorias generales sobre calidad del servicio y satisfaccion del cliente para
contrastarlas con los datos especificos de la empresa LICORAM, descomponiendo e
integrando las variables clave.
Se utilizé una investigacion de campo, al trabajar directamente con el personal y los
mayoristas de LICORAM, y una investigacion bibliografica, para sustentar teéricamente el
estudio con literatura especializada.
La poblacion incluy6 70 empleados internos y 18 mayoristas. Para la recoleccion de datos se
emplearon encuestas y una entrevista abierta al gerente de la empresa, enfocadas en conocer
la percepcion y estrategias sobre la calidad del servicio.
La herramienta fue validada mediante el Alfa de Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0,8,
lo que garantiza su confiabilidad. Su aplicacion fue virtual, a través de Google Forms, lo que

facilito el acceso y la confidencialidad de los datos.
Resultados
Propuesta de Modelo de Gestion de Calidad de Servicio para la empresa LICORAM basado
en la norma ISO 9001:2015.
Estructura de la propuesta
El Modelo de Gestion de Calidad de Servicio para la empresa LICORAM basado en la norma
ISO 9001:2015 se encuentra conformado por los siguientes elementos:
Figura 1: Estructura de la propuesta

Caracterizacion Indicadores de Capacitacion del
de la empresa gestion personal

Diagnostico Procesos claves Impacto del

Modelo
Alcance de la Politicas del Seguimiento del
propuesta modelo Modelo
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Caracterizacion de la empresa

LICORAM es una empresa ecuatoriana ubicada en el Canton Ibarra, Provincia de Imbabura
respaldada por mas de 60 afios de trayectoria en la industria licorera; encargada del disefio,
produccion, envasado y venta de bebidas alcoholicas, bebidas no alcoholicas y productos a
base de alcohol. Que consciente del gran compromiso que tiene con sus proveedores, clientes,
empleados y accionistas, busca a través de acciones administrativas una rentabilidad y unas
condiciones de trabajo dignas, sanas y seguras que le permita el continuo desarrollo del
talento humano, el incremento en la productividad de sus operaciones, la satisfaccion de sus
clientes, la permanencia en el mercado y la retribucién adecuada de sus accionistas. Las
marcas con las que cuenta la empresa son las siguientes:

En el 2005 se fundé LICORAM, para el 2012 se inici6 con el disefio de sus propias botellas
y productos; en el 2015 se obtuvo la certificacion BPM la cual garantiza la correcta
fabricacion de los productos; en el 2023 se dio la exportacion de los productos a mercados
internacionales. Recertificacion ISO 9001:2015 avalando su gestion de calidad.

LICORAM busca crecer sostenida y rentablemente durante el periodo 2023 — 2028, para
llegar a ser lideres del mercado, con un posicionamiento de marca y una diferenciacion de
nuestros productos a nivel nacional e iniciando la penetracion de nuevos mercados en el
exterior. Tiene como politica de calidad mejorar en forma continua sus actividades de disefio,
produccion, envasado y venta de bebidas alcoholicas, bebidas no alcohdlicas y productos a
base de alcohol; para lograr que sus productos y procesos brinden satisfaccion y beneficio a
sus clientes, enfocando sus esfuerzos en contar siempre con un recurso humano competente
con base en su educacion, formacion o experiencia.

LICORAM prioriza la seguridad integral de sus trabajadores, aplicando medidas preventivas
de seguridad y salud en el trabajo para identificar, controlar y prevenir riesgos laborales. La
gerencia general asigna recursos para cumplir objetivos, metas y la legislacion ecuatoriana
relacionada con este &mbito, promoviendo revisiones periddicas para la mejora continua.
Garantizan una Optima gestiéon en las normativas para lograr los mas altos estandares de

calidad en cada uno de nuestros procesos.
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Pioneros e innovadores en cada etapa de la fabricacion, desde la rigurosa seleccion de la
materia prima hasta la eleccion de nuestras canales de distribucion y venta.

Diagnostico de la empresa LICORAM

Por medio del proceso de recoleccion de informacion fue posible llevar a cabo el desarrollo
de una Matriz FODA mediante la cual se diagnostique de manera oportuna los procesos de

gestion de calidad en los procesos de atencion.

Tabla 1: Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades

1. Alta calidad en la gestion del servicio. 1. Crecimiento del mercado objetivo.
. Buen nivel de satisfaccion del cliente. . Posibilidad de alianzas estratégicas.

. Equipo capacitado y con experiencia. . Avance tecnoldgico para mejorar procesos.

NowoN
NOwWON

. Imagen y reputacion bien establecidas. . Apoyo gubernamental en programas de calidad.

Debilidades Amenazas

1. Procesos de mejora continua aun en desarrollo. 1. Competencia creciente en el sector.
2. Recursos limitados para expansion. . Cambios en normativas que afectan el negocio.

3. Dependencia de proveedores especificos. . Variaciones en la demanda del mercado.

AW

4. Falta de innovacion en algunos servicios. . Factores economicos que pueden impactar los costos.

Elaborado por la autora

Analisis FODA

En lo que refiere a las fortalezas se destaca la alta calidad en la gestion del servicio, lo que
ha generado un buen nivel de satisfaccion del cliente y ha fortalecido la reputacion de la
empresa, se cuenta con un equipo capacitado y con experiencia, contribuyendo a la eficiencia
operativa y a la prestacion, estas pueden aportar a expandir la presencia en el sector y generar
alianzas estratégicas que permitan consolidar la competitividad de la empresa.

Las oportunidades representan un factor clave para el crecimiento siendo que el mercado
objetivo estd en expansion, lo que permite la captacion de nuevos clientes, el avance
tecnoldgico brinda herramientas para optimizar los procesos de atenciéon mejorando la
experiencia del usuario.

Existen ciertas debilidades entre las que se encuentran la falta de innovacién en algunos
servicios y la dependencia de proveedores especificos limitando la capacidad de respuesta

ante cambios en la demanda; los procesos de mejora continua ain estdn en desarrollo,
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representando un desafio para mantener un estandar de calidad elevado, los recursos también
es un factor limitante para la expansion y modernizacion de la empresa, lo que hace necesario
implementar estrategias de financiamiento y optimizacion de costos.

Las amenazas como la competencia en el sector son cada vez mas fuerte, lo que obliga a la
empresa a diferenciarse y mantener una ventaja competitiva; los cambios en normativas
pueden afectar la operatividad y generar costos adicionales; las variaciones en la demanda
pueden impactar los ingresos, por ello se debe de desarrollar estrategias de diversificacion y
fidelizacion de clientes; la inflacion o el incremento en los costos de los insumos, pueden
afectar la rentabilidad del negocio, lo que requiere un monitoreo constante y una
planificacion financiera eficiente.

Por medio de este analisis se pueden plantear estrategias que combinen los diferentes
elementos del FODA. Aprovechar las fortalezas y oportunidades permitira consolidar la
posicion de la empresa y mejorar su competitividad, es crucial minimizar las debilidades
mediante planes de capacitacion, diversificacion de proveedores y optimizacion de procesos
internos, es necesario desarrollar estrategias de diferenciacion, mantener un enfoque de
mejora continua.

Alcance de la propuesta del Modelo de Gestion de Calidad de Servicio en LICORAM
La presente propuesta tiene como alcance el disefio e implementacion de un modelo de
gestion de calidad de servicio para la empresa LICORAM, ubicada en el canton Ibarra,
provincia de Imbabura, alineado con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se orienta a
la mejora continua de los procesos de atencion al cliente, la entrega de productos, la gestion
de reclamos, la capacitacion del personal y la fidelizacion de los consumidores.

Este modelo abarca todos los procesos vinculados directa e indirectamente con la prestacion
del servicio al cliente, desde la recepcion de pedidos hasta el seguimiento postventa,
incluyendo también la evaluacion y control de calidad de los productos comercializados.

El modelo adopta los principios fundamentales de la norma ISO 9001:2015 como el enfoque
al cliente, el liderazgo, la mejora continua, la toma de decisiones basada en evidencias y la
gestion de las relaciones con partes interesadas; se busca establecer un sistema de gestion de
calidad para medir el desempefio del servicio, identificar oportunidades y garantizar los

procesos internos.
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Se contempla la creaciéon de indicadores clave de desempefio y la implementacion de
acciones correctivas, para asegurar la conformidad con los requisitos del cliente y con la
legislacion aplicable.

Establecimiento de las politicas del modelo de gestion de calidad

En el sistema de gestion de calidad para LICORAM, la alta direccion debe de asumir un rol
fundamenta con el fin de garantizar la orientacion al cliente, el cumplimiento de los requisitos
normativas, asi como la mejora continua de los procesos, en este caso la direccion se
compromete a impulsar una cultura de calidad basada en valores como la responsabilidad, la
transparencia, la innovacion y la orientacion al cliente.

Politica de calidad de LICORAM: En LICORAM, empresa dedicada a la comercializacion
de licores y bebidas en el Cantén Ibarra, nos comprometemos a ofrecer un servicio de calidad
que supere las expectativas de nuestros clientes, garantizando productos confiables, atencién
oportuna y procesos eficientes.

Tabla 2: Principios de la empresa LICORAM

Conocer, comprender y satisfacer las necesidades actuales y futuras de nuestros
Enfoque en el cliente  clientes, asegurando su fidelizacion mediante una atenciéon cercana,

personalizada y efectiva

Revisar y perfeccionar constantemente nuestros procesos, servicios y practicas
Mejora continua internas, con base en datos objetivos, retroalimentacion del cliente y auditorias

internas, en pro de la excelencia operativa

Compromiso con la Cumplir con los requisitos del sistema de gestion de calidad y asegurar su

norma ISO 9001:2015  aplicacion efectiva en todos los niveles de la organizacion

Capacitar y motivar a nuestro equipo de trabajo, promoviendo una cultura
Desarrollo del talento o L ) ) .
organizacional participativa, basada en la mejora continua y la responsabilidad

humano

compartida por la calidad
Relacion con Mantener una relacion colaborativa y mutuamente beneficiosa con nuestros
proveedores proveedores, garantizando que sus productos y servicios contribuyan a los
estratégicos estandares de calidad exigidos.

Elaborado por la autora

Con estas politicas, la alta direccion demuestra su compromiso con la gestion de calidad,
impulsando una vision compartida que articula a todos los colaboradores hacia el mismo

objetivo: mejorar la calidad del servicio. El liderazgo se materializa en la asignacion de

©)
Vo/ 9-N°3, 2025, pp.1-29  Journal Scientific MQRInvestigar 14



9 No.3 (2025): Journal Scientific ' ‘ialnvestigar ISSN: 2588—0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.3.2025.e958

recursos, el establecimiento de metas claras y la integracion de la calidad en la planificacion
estratégica, garantizando la sostenibilidad y competitividad de LICORAM en el mercado.
Identificacion de los procesos claves

En LICORAM se identifican los siguientes procesos clave que tienen un impacto directo en
la satisfaccion del cliente y en el cumplimiento de los objetivos de calidad:

Tabla 3: Procesos clave de la empresa LICORAM

Proceso clave Descripcion Responsable Entradas Actividades principales
) ) o Atencién  personalizada,
Gestion con clientes Personal de Solicitud de ) ) )
Atencion al ] ) ) orientacion, resolucion de
desde el contacto atencion al informacion, )
Cliente ) ) dudas, gestion de
hasta la postventa. cliente quejas, consultas
reclamos
Ventas y Proceso de compra, Vendedores Pedido del cliente, ) ]
) ) ) o Facturacion, preparacion
Entrega de facturacién y entrega y equipo disponibilidad de )
) ) ) del pedido, despacho
Producto de productos. logistico inventario
Gestion de Control del stock y . q Reporte de stock, Registro de inventario,
Jefe e
Inventario y distribucion eficiente pedidos de almacenamiento,
Almacén o o
Logistica de productos. reposicion distribucion
Formacién continua Necesidades de Desarrollo de
Capacitacion del equipo en capacitacion, capacitaciones,
. , RRHH _
del Personal atencion al cliente y programas evaluacion de
calidad. formativos conocimientos
Evaluacion de Medicion de la Encuestas, Recopilacion de datos,

Satisfaccion del

Cliente

percepcion del

servicio ofrecido.

Gerencia de

Calidad

indicadores de

servicio

analisis de satisfaccion,

reporte de mejoras

Elaborado por la autora

3.5.5.3. Flujogramas de los procesos claves de l1a empresa LICORAM
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Figura 2: Flujograma de procesos de atencion al cliente

Inicio

C

)

v

Recepcion de la solicitud

v

Clasificacion de la solicitud

v

Gestion de la solicitud

v

Resolucion y respuesta

v

Cierre del caso

v

Seguimiento

Fin

C

)

Elaborado por la autora

Tabla 4: Detalle del flujograma de procesos de atencion al cliente

N.° Actividad Responsable Descripcion

1 Inicio Cliente Contacta a LICORAM para atencion.

2 Recepcion de la Personal de atencion al cliente Recibe y escucha la solicitud.
solicitud

3 Clasificacion de la Personal de atencion al cliente Determina el tipo de solicitud (consulta,
solicitud reclamo, queja o sugerencia).

4 Gestion de la Personal de atencion al cliente o Se gestiona segin el tipo: respuesta
solicitud area correspondiente inmediata, derivacion o analisis.

5 Resolucion y Personal de atencion al cliente o Se da respuesta al cliente con la solucion
respuesta responsable asignado o informacién requerida.

6 Cierre del caso Personal de atencion al cliente Se registra la solucion en el sistema.

7 Seguimiento (si  Supervisor de atencion al cliente ~ Se contacta al cliente para verificar
aplica) satisfaccion (si la solicitud lo amerita).
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8 Fin del proceso - Se da por concluida la atencion.

Elaborado por la autora

Figura 3: Flujograma de ventas y entrega de producto

(e )
v

Atencion comercial

v

Generacion de pedido

v

Facturacion

v

Entrega del producto

v

Confirmacién de recepcion

v

Seguimiento post-venta

G

Elaborado por la autora

Tabla 5: Detalle del flujograma de procesos de ventas y entrega de producto

N.” Actividad Responsable Descripcion
1 Inicio Cliente Solicita informacion del producto.
2 Atencion comercial Asesor de ventas Ofrece  detalles del producto,

promociones y condiciones.

3 Generacion de pedido  Asesor de ventas Registra el pedido con datos del
cliente.
4 Facturacion Departamento contable/ventas Emite factura o comprobante.

5 Entrega del producto Logistica/Distribucion/Vendedor Se hace entrega en tienda o a

domicilio.
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6 Confirmacion de Cliente Confirma que recibié conforme el
recepcion producto.

7 Seguimiento post-  Asesor comercial Se realiza contacto posterior para
venta (opcional) evaluar satisfaccion o sugerencias.

8 Fin del proceso - Se cierra el ciclo de venta y entrega.

Elaborado por la autora

Figura 4: Flujograma de gestion de inventario y logistica

( Inicio )
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v
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v
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v

Entrega al cliente o a transporte

D

Elaborado por la autora

Tabla 6: Detalle del flujograma de gestion de inventario y logistica

N.® Actividad Responsable Descripcion
1 Inicio - Inicio del proceso de gestion de
inventario.
2 Recepcion de productos del Personal de Se reciben productos con su guia de
proveedor bodega/logistica remision y factura.
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3 Inspeccion y verificacion Bodega y control de Serevisala cantidad, calidad y estado de
calidad los productos.
4 Almacenamiento Personal de bodega Ubicacion de productos segun tipo, lote
o0 rotacion.
5 Revision fisica vs. Sistema Auditoria interna / Se realiza inventario fisico para detectar
logistica diferencias.
6 Solicitud de reposicion Compras Se contacta al proveedor para nueva
entrega.
7 Entrega al cliente o transporte ~ Logistica / distribucion ~ Producto se entrega a cliente o
transportista.
8 Fin del proceso - Fin del ciclo de inventario y logistica.

Elaborado por la autora

Figura S: Flujograma de capacitacion del personal

( Inicio )
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v
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v
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v
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O

Elaborado por la autora

Tabla 7: Detalle del flujograma de capacitacion del personal

N.°

Actividad

Responsable Descripcion
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1 Inicio

Se activa el proceso, segin cronograma o

necesidad detectada.

2 Deteccion de necesidades

de capacitacion

Talento Humano /

Supervisores

Se identifican brechas de conocimiento o

habilidades.

3 Evaluacion de

competencias actuales

RR.HH. / Jefes de area

Se analizan habilidades actuales mediante

entrevistas, encuestas o indicadores.

4 Elaboraciéon del plan de RR.HH. Se disena el plan con temas, cronograma,
capacitacion recursos y responsables.
5 Ejecucion de la Instructores Se desarrollan sesiones segiin cronograma
capacitacion (presencial o virtual).
6 Aplicacion en el puesto Empleado /" El personal aplica lo aprendido en su funcion.
Supervisor

7 Seguimiento al desempefio

Jefes directos /

RR.HH.

Se evalian mejoras en atencion al cliente,

productividad, calidad, etc.

8 Fin del proceso

Finaliza el ciclo de capacitacion.

Elaborado por la autora
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Figura 6: Flujograma de evaluacion de satisfaccion del cliente
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Elaborado por la autora

Tabla 8: Detalle del flujograma de evaluacion de satisfaccion del cliente

N.° Actividad Responsable Descripcion
1 Inicio - Activacion del proceso segiin cronograma
(trimestral, semestral o anual).

2 Definiciéon de métodos de Calidad / Direccion Se determina si se usara encuesta, entrevista,
evaluacion buzoén de sugerencias, etc.

3 Aplicacion de instrumentos  Atencion al Cliente / Se entrega el formulario al cliente postventa,

Supervisores en linea o presencial.

4 Recoleccién y andlisis de Departamento de Se centralizan las respuestas y se sistematiza
informacion Calidad la informacion.

5 Elaboracion del informe de  Calidad Se presenta un reporte con graficas,
resultados conclusiones y recomendaciones.

6 Disefio y ejecucion de Equipos involucrados Se aplican medidas para resolver las

acciones correctivas

debilidades detectadas.
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Se programa la siguiente evaluacion.

7 Cierre del ciclo y nueva Direccion / Calidad

programacion

8 Fin del proceso

Finaliza el proceso de evaluacion.

Elaborado por la autora

Evaluacion de indicadores de gestion del modelo gestion de calidad de servicio

Evaluar de manera oportuna el modelo de gestion, requiere de la aplicacion de indicadores

de gestion especificos, los cuales se encuentran detallados en la siguiente tabla:

Tabla 9: Indicadores de gestion del modelo gestion de calidad de servicio

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable Meta
Nivel de satisfaccion del )
) ) ) ) ) Calidad /
Satisfaccion del Cliente cliente con los productos y Trimestral ] > 85%
) o Marketing
atencion recibida
Porcentaje de productos o L
o Servicio
Tasa de reclamos servicios  que  generan Mensual <5%
Postventa
reclamos
Cumplimiento de plazos Mide la puntualidad en la )
Mensual Logistica / Ventas > 90%
de entrega entrega de productos
Mide el tiempo que los
. . . . . < 15
Eficiencia del inventario  productos permanecen en Mensual Logistica di
ias
inventario
Proporcion  del  personal
Cobertura de ) RRHH /
o capacitado en temas de Semestral o >95%
capacitacion del personal o ) ) Capacitacion
servicio y atencion al cliente
) Evaluacion del rendimiento
Evaluacion del ) ) RRHH /
del personal en relacion con Trimestral . >8/10
desempeiio del personal o Supervisores
el servicio
Mide la repeticion de compra ]
o ) o Marketing /
Fidelizacion de clientes o uso del servicio por parte Semestral >70%
) Ventas
de los clientes
Retroalimentacion Porcentaje de comentarios ) Atencion al
o o o Trimestral ] > 80%
positiva positivos recibidos Cliente

Elaborado por la autora

Proceso de capacitacion del personal en el modelo de gestion de calidad
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Tabla 10: Cronograma de capacitacion

Semana Tema Duracion Modalidad Responsable
Semana Introducciéon al Modelo de Gestion de Consultor externo /
) 4 horas Presencial )
1 Calidad y Norma ISO 9001:2015 Calidad
Semana  Cultura organizacional y enfoque al cliente
| 2 horas Taller Facilitador interno
Semana Procesos clave y enfoque basado en ) Calidad /
3 horas Presencial )
2 procesos Supervisores
Semana  Politica y objetivos de calidad ) ] )
5 2 horas Virtual Direccion / RR.HH.
Semana  Técnicas de atencion al cliente y manejo de Taller
) 4 horas ) ) Consultor externo
3 quejas vivencial
Semana Indicadores de calidad y mejora continua ] . )
2 horas Virtual Facilitador interno

3

Semana Evaluaciéon final de conocimientos +
2 horas Presencial RR.HH. / Calidad

4 Retroalimentacion
Semana Cierre del proceso de capacitacion e Reunion )
) ) 2 horas Supervisores
4 integracion al puesto grupal

Elaborado por la autora

Impacto del Modelo de Gestion de Calidad de Servicio

La implementacion del modelo de gestion de calidad en LICORAM tiene un impacto directo
y positivo en diversas areas estratégicas de la organizacion, se fortalecera la satisfaccion del
cliente, al estandarizar procesos y garantizar la mejora continua en la atencion y el servicio
prestado.

Se incrementara la eficiencia operativa, ya que los procesos clave han sido identificados,
documentados y optimizados, reduciendo errores, reprocesos y tiempos de respuesta. El
modelo promueve una cultura organizacional basada en la calidad, en la que todo el personal
se encuentra involucrado y comprometido con la mejora continua.

La implementacion del modelo permite a LICORAM posicionarse como una empresa
confiable, orientada a la calidad y alineada con estandares internacionales, lo que amplia sus
oportunidades de negocio, alianzas estratégicas y sostenibilidad en el mercado.
Seguimiento del Modelo de Gestion de Calidad de Servicio

El modelo se realiza de manera sistematica a través de los siguientes mecanismos:

©)
Vo/ 9-N°3, 2025, pp.1-29  Journal Scientific MQRInvestigar 23



9 No.3 (2025): Journal Scientific ' ‘ialnvestigar ISSN: 2588—0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.3.2025.e958

Evaluacion de indicadores de gestion: se monitorean regularmente los indicadores definidos
en la matriz de evaluacion para comprobar el cumplimiento de los objetivos.
Auditorias internas: se programan auditorias peridodicas para verificar la correcta
implementacion del modelo, identificar no conformidades y establecer acciones correctivas
0 preventivas.
Revision por la direccion: la alta direccion participa activamente en la revision del
desempefio del modelo mediante informes, estadisticas e informes de auditoria, a fin de tomar
decisiones estratégicas fundamentadas.
Evaluacion del desempeio del personal: se vincula la calidad del servicio con el desempefio
individual y colectivo, evaluando el cumplimiento de funciones, participacion en
capacitaciones y atencion al cliente.

Conclusiones
LICORAM ha desarrollado ciertos procesos orientados a la atencion al cliente y
cumplimiento de estdndares operativos béasicos; sin embargo, la empresa carece de un sistema
estructurado de gestion de calidad, las estrategias actuales son empiricas y no estan alineadas
con normas internacionales como la ISO 9001:2015, lo que limita su eficacia y sostenibilidad
a largo plazo.
Se evidencia que la percepcion de los clientes hacia el servicio ofrecido por LICORAM es
positiva en aspectos como la amabilidad del personal y la disponibilidad de productos;
existen deficiencias en la atencién postventa, tiempos de respuesta y comunicacion, lo que
afecta de forma significativa la experiencia del cliente y revela oportunidades de mejora
importantes.
Se determind que la calidad del servicio tiene una relacidon directa y significativa con la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes, los clientes que perciben un servicio eficiente,
personalizado y consistente tienden a mantenerse leales a la empresa y a recomendarla, las
inconsistencias en el servicio reducen la confianza y promueven el cambio hacia la

competencia.
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