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TEMA:

Analisis de la calidad del servicio que se ofrece en las microempresas de la ciudad de Milagroy
su influencia en la satisfaccion del cliente.

RESUMEN.

El canton Milagro tiene alrededor de 300000 habitantes, y sus actividades productivas son
basicamente comerciales. En el cantdn existen empresas que son el motor de la economia
local, por generar empleo, como es la empresa Azucarera Valdez, Cohervi, Shopping, Devies,
Aki, entre otras pocas que existen dentro de la localidad; Milagro a lo largo de la historia se ha
caracterizado por ser una ciudad de personas emprendedoras, y el comercio ha sido desde
hace afios una de las principales fuentes de empleo y de subsistencia de su poblacion, las
microeconomias familiares y sus microempresas son el matiz principal que tiene la ciudad, sin
embargo, estas microempresas estan sujetas a un bajo crecimiento econdmico frente a
grandes empresas que compiten con calidad en el servicio, el producto, y procesos.
Definitivamente el enfoque de este trabajo de investigacion, analizara la aplicacién de la
calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccién del cliente, con la finalidad de asegurar
la fidelidad del cliente a lo largo del tiempo. Al recorrer las calles del cantén Milagro tanto en
el sector urbano como rural, se puede identificar la cantidad de microempresarios apostados
alo largo de las aceras y mercados, involucrados en actividades tales como venta de comidas,
refrescos, helados, legumbres, ropa, calzado, entre otros articulos, lo importante en el
desarrollo de este trabajo ser3, la definicién del concepto de Microempresa, partiendo desde
que son administradas por una persona o por la familia, que segun el INEC es asi como deben
ser estructuradas para ser consideras como microempresa. La finalidad del trabajo es
contribuir con el desarrollo de estas microempresas o proveer de informacion, para mejorar
sus condiciones de trabajo, partiendo de la aplicacion de Marketing de Servicios, con la
finalidad de afianzar o fidelizar al cliente mediante estrategias, contribuyendo al desarrollo de
las microempresas.

PALABRAS CLAVES:

Marketing de Servicios, Microempresa, Calidad en el Servicio, competitividad, mercado,
satisfaccién del cliente.

TITLE.

Canton Milagro has around 300,000 inhabitants, and its productive activities are basically
commercial, in the Canton there are companies that are the engine of the local economy, to
generate employment, such as the company Azucarera Valdez, Cohervi, Shopping, Devies, Aki,
Among other few that exist within the locality, the Milagro canton throughout history has
been characterized as a city of entrepreneurs, and trade has been for years, one of the main
sources of employment and subsistence of its population, family microeconomies and its
micro-enterprises are the main nuance that the city has, however, these micro-enterprises are
subject to low economic growth, compared to large companies, which compete with quality in
the service, in the product, in its processes, definitely the focus of this research work, will
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analyze the application of quality in the service and its impact on customer satisfaction With
the aim of ensuring the client over time, by going through the streets of the Milagro canton
both in the urban and rural sector, you can identify the number of microentrepreneurs,
stationed along the sidewalks, in the market, in the streets in activities such as selling food,
soft drinks, ice cream, pulses, clothes, stores, among other items, the important thing in the
development of this work will be, the definition of the concept of Microenterprise starting,
since they are administered by a person or by the family, according to the INEC, so they must
be structured to be considered as a microenterprise, the purpose of the work is to contribute
to the development of these microenterprises or provide information, to improve their
working conditions, starting from the Marketing application of Services, with the purpose of
strengthening or customer loyalty through strategies, contributing to the development of
microenterprises.

KEYWORDS:

Marketing of Services, Microenterprise, Quality in Service, competitiveness, market, customer
satisfaction.

INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas giran en torno a la calidad y la competitividad las mismas que
son importantes para la permanencia dentro del mercado, la globalizacién es uno de los
factores que inciden en que la mayor parte de los sectores queden en la pobreza
precisamente por la falta de capacitacion a la hora de producir, generalmente se puede
observar a nivel mundial como las PYMES presentan limitaciones, si esto ocurre con las
PYMES, se puede deducir las condiciones en las que trabajan las microempresas y el limitado
desarrollo econémico de las mismas.

El estudio busca proveer de herramientas basicas para los microempresarios a la hora de
producir, en estudios realizados por el INEC, se pudo observar que las microempresas,
precisamente se caracterizan por la ausencia de profesionales al frente de areas especificas
como tecnologia, administracidn, entre otras, estas caracteristicas son las que tienen a este
sector sumergido en el subdesarrollo, sin que tengan posibilidades de crecer
econdmicamente.

Los procesos productivos para que sean competitivos deben caracterizarse por la calidad y
esta herramienta aunque parezca un término irrelevante en la administracion de los
pequefios negocios, no se le debe tomar a la ligera, precisamente el concientizar a los
colaboradores en cuanto a la importancia de la ejecucidon de este término es lo que ha llevado
al éxito a las grandes empresas, se debe siempre recordar que el talento no basta para el
desarrollo de un pequefio negocio, la permanencia en el mercado es precisamente ser
competitivo.

El Marketing de Servicios es una herramienta creada con la finalidad de fidelizar los clientes y
de afianzarse en el mercado, la satisfaccion del cliente debe ser uno de los objetivos
principales de las microempresas a la hora de producir y ofertar algun tipo de servicio, existe
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una regla de Marketing que dice un cliente satisfecho trae 3 y uno insatisfecho te quita 7, es
desde este punto en el que se va a analizar la calidad y promover una conciencia diferenciada
de trabajo en las microempresas.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Estudios realizados por el INEC establecieron que de las empresas a nivel nacional, el 89.6% le
corresponden a las microempresas, sin embargo sus ventas representan el 1% del monto
total de las empresas, considerando esta cifra, se analizara la satisfaccion del cliente y la
interrelacion con la calidad en el servicio. Esta cifra tiene una relacién directa en la pobreza de
nuestras ciudades; el Canton Milagro se caracteriza por tener un gran indice de personas que
trabajan como microempresarios, dedicados a la venta de refrescos, comidas, legumbres,
ropa, entre otros negocios que no crecen econémicamente y que generalmente estan
expuestos a desaparecer en el tiempo, producto de la falta de competitividad. CITATION
INE14\l 12298 (INEC, 2014)

Para el desarrollo e identificacion de la problematica es necesario establecer la definicion de lo
qgue es una Microempresa y poder enfocar el problema dentro de la ciudad, con la finalidad de
proveer informacion que ayude a los microempresarios a mejorar sus pequefios negocios con
la intencién de mejorar su nivel econémico, por lo que a continuacidn se presenta el siguiente
enunciado establecido por la Agencia Estadounidense para el Desarrollo Internacional.

Se define como microempresa a aquel pequefio negocio establecido por una sola persona o
familia y que su numero de colaboradores no pasa de diez, obviamente sus ingresos no son
elevados, pero por bajo que sea, es la principal fuente de ingresos para sus fundadores.
CITATION USAO05 \l 12298 (USAID, 2005)

En Ecuador el 33,5% de los hogares en sectores urbanos y de bajos recursos dentro de sus
familias poseen una microempresa, esta cifra es un referente a nivel nacional por la muestra
tomada por esta Agencia de Desarrollo y es importante mencionarla con la finalidad de tener
una idea y enfocar el estudio en el Cantén Milagro.

El trabajo de las microempresas se ha visto afectado principalmente por la globalizacién y la
mayor competencia dentro de la ciudad realizada por grandes inversionistas o medianos
empresarios quienes operan en éptimas condiciones, diferenciando sus productos y servicios
mediante la calidad. El exceso de confianza de los microempresarios en las operaciones
productivas limitan su desarrollo, los clientes en la actualidad son mas exigentes, en cuanto a
la calidad y seguridad al consumir o adquirir un producto.

Es importante tomar en cuenta por ejemplo, como ha influenciado la inauguracion del Paseo
Shopping, Aki, Devies,Tia, y otras medianas empresas que se encuentran en las principales
avenidas que han ido minorando la cantidad de clientes a los microempresarios del cantén
Milagro que se encuentran situados en los diferentes mercados ubicados estratégicamente
dentro de la ciudad.

Este trabajo esta en funcion de demostrar que el Marketing de servicios puede incidir de
manera directa en la satisfaccion del cliente y el afianzamiento de los microempresarios en el

4



URKUND Investigacion - Velez.docx (D39093839)

mercado local, para lo cual es necesario evidenciar o analizar la satisfaccién de los clientes, y
asi este sector se interese por cambiar de estrategias frente a las pequefas, medianasy
grandes empresas. Cambiar una cultura de vida es realmente dificil pero no imposible, por lo
gue es importante que el microempresario tenga plena conciencia de que la calidad en el
servicio es real, e incide de manera directa en la satisfaccion del cliente.

Segun los estudios realizados por la USAID, otras cifras que son importantes a considerar son
el 55.2% de la poblacién que se dedican al comercio, el 25.7% a ofrecer servicios, y el 19.2% a
la produccion; de ellos sdlo el 30.7% son mujeres y el 69.3% son hombres. EI 70% de los
microempresarios no emplean trabajadores, de esta poblacién el 86.9% depende de la
actividad econdmica totalmente. CITATION USAO5 \l 12298 (USAID, 2005). Estas cifras son a
nivel nacional, y en el presente estudio se las tomaran para analizar la calidad y su incidencia
en la satisfaccion del cliente. De estas empresas el 40% a pesar de que sus propietarios se
sienten satisfechos, manifestaron que las ventas no crecian.

Estos referentes sirven para medir o analizar la satisfaccion del cliente del microempresario,
por lo que se realizard una entrevista para determinar como perciben su desarrollo
productivo.

Delimitacion.
Area de investigacién: Marketing

Linea de investigacion: Analisis de calidad de servicios y su influencia en la satisfaccion del
cliente.

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Ciudad: Milagro

Parroquia:

Campo: Marketing

Campo de accién: Ciudad de Milagro

Ubicacion especifica: Microempresas de la ciudad de Milagro.
Ubicacién temporal: 2018

Formulacién del Problema.

¢De qué manera el analisis de la calidad del servicio que se ofrece en las microempresas de la
ciudad de Milagro influye en la satisfaccion del cliente?
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Sistematizacion del problema.
¢De qué forma incidira el analisis de calidad realizado en las microempresas de Milagro?

¢Cémo ayudara las estrategias de Marketing de servicios en la satisfaccion de los clientes de
las Microempresas de Milagro?

¢En qué incidira promover una cultura de cambio en cuanto una nueva cultura de calidad?
Objetivos

Objetivo General

* Establecer la calidad dentro del servicio para satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

« Determinar el nivel de calidad en los servicios que ofrecen las microempresas del cantdn
Milagro.

* Establecer estrategias para incrementar la satisfaccion de los clientes a través de la calidad
de servicios prestado.

 Determinar los factores que miden la satisfaccion del cliente.
CAPITULO II.
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

Para el desarrollo del Marco Tedrico se analizaran definiciones de analisis de expertos en el
tema de Marketing y de servicio, con la findalidad de convertir este trabajo en una guia
practica para el desarrollo de las PYMES o Microempresas para mejorar la satisfaccion del
cliente.

Los autores manifiestan que el Marketing se direcciona por las necesidades percibidas, por la
ausencia o requerimientos del ser humano, estos pueden ser el hambre, el frio, necesidades
de pertenencia, afecto. Todas estas necesidades son basicas del ser humano, el Marketing es
la herramienta que identifica dichas necesidades y busca los medios de hacer llegar el servicio
o el producto que las satisfaga. Por otro lado, los deseos son la forma que asumen las
necesidades humanas determinadas por la cultura y la personalidad individual. (Kotler,
Bloom, & Hayes, 2004).

El marketing cumple una funcion relevante y cubre muchos factores que directa e
indirectamnete lo afectan, por ejemplo; historia, psicologia, sociologia, politica, deporte,
noticias y eventos actuales, religios , etc. En realidad la lista es bastante extensa porque cada
hecho afecta de una u otra manera el marketing y su proceso en los consumidores y los
portenciales clientes que cada dia exigiran aspectos mas puntuales a la hora de decidirse por
un producto o servicio en especial.
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El Marketing segun el enunciado por los autores, citados al final, busca indentificar y satisfacer
las necesidades humanas y sociales. Sin embargo para estos autores lo ven desde el punto
netamente monetario, para ellos una de las mejores definiciones de marketing es “satisfacer
las necesidades de manera rentable”. (Kotler & Keller, 2012).

El marketing es la administracion redituable de las relaciones con el cliente. La meta del
marketing es atraer a nuevos clientes prometiendoles un valor superiory, por otro, mantener
y hacer crecer a los clientes actuales al entregarles satisfaccion. CITATION Kot122 \l 2058
(Kotler & Armstrong, 2012)

El concepto de marketing es una filosofia sencilla e intuitivamente atractiva que articula una
orientacion al mercado: la justificacion social y economica de la existencia de una organizacion
es la satisfaccion de los deseos y las necesidades de los clientes, al tiempo que se logran los
objetivos organizacionales. Se basa en que una venta no depende de una fuerza de venta
agresiva, sino en la decision de un cliente. Lo que una empresa cree producir no es de
primordial importancia para su éxito. En vez de ello, lo que los clientes piensan que
compraran, el valor percibido, define un negocio. CITATION Lam11 \l 2058 (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2011)

Se denomina Marketing a la estrategia intangible, con la finalidad de diferenciar lo ofertado, y
vincularlo directa o indirectamente al producto; es comun que las empresas difundan el valor
agregado o diferenciado que se entrega en el producto o servicio ofertado. (Kotler, 2012, pag.
326).

En la actualidad el internet es una herramienta muy importante y necesaria que permite a las
empresas que su actividad principal sean los servicios para llegar de forma mas eficiente y
directa a los clientes. (Kotler, 2012, pag. 326).

Los servicios son productos intangibles, inseparables, variables y perecederos, que suelen
exigir mayor control de calidad, credibilidad de los proveedores y adaptabilidad. (Kotler &
Keller, 2012, pag. 327).

Es fundamental tener claro lo que es un servicio, desde el punto en que es considerando un
propésito y objetivo principal de la transaccidon, no como el apoyo de la venta de un bien u
otro servicio. CITATION Bas14 \l 2058 (Basantes & Paz, 2014).

Actualmente en un mercado tan cambiante y donde el desarrollo de la tecnologia es cada vez
mas grande, es necesario que las empresas estén a la par de este desarrolloy que lo
conviertan en una ventaja para llegar al cliente de una forma mas rapida y sencilla, las redes
sociales son una via muy practica en donde se conjuga la facilidad y rapidez de dar a conocer
un producto o servicio de forma masiva. CITATION Bas14 \l 2058 (Basantes & Paz, 2014)

Segun, CITATION Kot122 \I 12298 (Kotler & Armstrong, 2012) “Las empresas que comercializan
productos, basan su Estrategia en el Producto, el Precio, la Promocién y la Plaza o Canal de
Ventas
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Pero en las Empresas de Servicios, se manejan las 3 "P": el Personal de Servicio (es muy
importante la Capacitacién y la Motivacion del Personal), las Pruebas Fisicas (aspecto, estilo, y
presentacidon del Servicio), y los Procesos del Servicio”. CITATION L6p13 \l 2058 (Lopez, 2013).

El marketing de servicios se centra en la concepcién de estrategias que logren que los
involucrados en la atencion al cliente de la empresa interactien positiva y creativamente,
ademas que esto contribuira a la preparacion, formacién y adiestramiento del vendedor para
que se dirija adecuadamente al cliente, con el fin de que logre concretar la venta y ademas
lograr la fidelizacion.

Para lo cual debera estar dispuesto a instruirse continuamente y asi lograr mantener al cliente
por un largo periodo, lo cual ayudara a obtener mayores volumenes de venta, por
consiguiente comisiones mas altas y beneficios para la empresa. Es necesario puntualizar que
los beneficios no solo se ven cristalizados de este modo, sino que también a largo plazo con el
aumento de clientes satisfechos; por lo tanto a través del marketing de servicios se buscara el
desarrollo de la empresa, de quienes dependen de ella y por ende de la comunidad. CITATION
Lop13 \p 26 \I 2058 (Lopez, 2013, pag. 26).

Es importante para este autor establecer que el Marketing es un proceso constituido por
actividades a desarrollar con la finalidad de brindar informacion de las caracteristicas de un
producto o servicio, los canales de difusién o de informacion, y toda accidon necesaria para
llegar al cliente, que empieza en la transaccion comercial y continta incluso después de la
venta. CITATION Sch10 \p 45\l 2058 (Schnarch K., 2010, pag. 45).

Los servicios son actividades desarrolladas por personas, maquinas, o ambas, para satisfacer
necesidades de terceros, dentro de un determinado ambiente. Para que generen un resultado
y una experiencia valiosa para los consumidores deben disefiarse correctamente todos sus
componentes, es decir: los procesos operativos, los estandares de atencién, el personal y la
relacion. CITATION Fer03 \p 63\l 2058 (Fernandez & Bajac, 2003, pag. 63).

El Marketing de servicio es la herramienta que servira de estrategia para el futuro, debido a
que se mejorara la calidad de vida del consumidor en funcién a sus requerimientos y
necesidades. Esta herramienta busca satisfacer el deseo y la necesidad del cliente CITATION
Mez12 \p 247\l 2058 (Meza, 2012, pag. 247).

Se define al servicio de la siguiente manera:” Un servicio es el acto o el conjunto de actos,
mediante los cuales se logra que un producto o grupo de productos satisfaga las necesidades
y deseos del cliente. CITATION Enr111\l 2058 (Enriquez, 2011).

Son las actividades interrelacionadas que buscan viabilizar la entrega de un producto o
servicio, en el momento en el que el cliente lo requiera, estas actividades para el mercadeo
han ido desarrollando y evolucionando CITATION Enr111 \l 2058 (Enriquez, 2011)

La atencion al cliente es una de las herramientas mas importantes del marketing, y la que
genera mayor beneficios a las empresas, para esto es necesario considerar los siguientes
aspectos:
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1. Que servicios se ofreceran.- Para ofertar un producto o servicio, es necesario obtener
informacion a través de encuestas o entrevistas que permitan identificar la percepcion del
cliente; es importante esta informacién porque mediante ella se puede determinar de las
caracteristicas del servicio o producto que requiera el cliente potencial. CITATION Enr111 \I
12298 (Enriquez, 2011)

2. Qué nivel de servicio se debe ofrecer.- Después de identificar los servicios que los clientes
necesiten, se debera analizar la calidad del servicio o producto y la cantidad, para esto se debe
hacer un seguimiento mediante el método de encuestas, asi se podra valorar lo que se oferta.
CITATION Enr111\I 12298 (Enriquez, 2011)

3. Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios.- Dentro de este proceso, se deben
considerar las estrategias de productos diferenciados y valor agregado, por tal razén ciertas
compafias al vender, por ejemplo maquinas, ofrecen garantias de 1, 2 6 3 afios,
mantenimiento gratis, o reposicion de ciertos elementos o piezas, la forma en la que las
empresas determinan este tipo de estrategias es mediante estudios y analisis a sus costos.
CITATION Enr111 \I 2058 (Enriquez, 2011).

El servicio de calidad no se limita solamente a la forma de entregar el producto, o al trato que
se le dé al cliente, es algo mas complejo que no termina con la amabilidad y el trato, el servicio
marca la diferencia mediante el valor agregado, el extra que ofrece la empresa en funcién de
satisfacer las necesidades del cliente y posteriormente y fidelizarlo. Por lo que cada uno de los
empleados debe pensar en funcion del cliente CITATION Sch11 \p 45\l 2058 (Schnarch K. ,
2011, pag. 45).

Todas las transformaciones impactan en la evolucion de la prestacién de servicios, al igual que
sus caracteristicas. Los servicios segun su intangibilidad indican que no se puede apreciar o
probar antes de ser adquiridos o usados. Esto también afecta en los aspectos como la
posibilidad de patentar, por esto se caracteriza por la ausencia de propiedad, indicando que
otorgan derecho, pero no la propiedad del soporte tangible que facilita el servicio. CITATION
Vil14 \p 39 \I 2058 (Villaseca, 2014, pag. 39).

Su inseparabilidad implica que se consume mientras se produce, por lo que no puede ser
almacenado, caracterizandose por su caracter perecedero; y en general, esta asociado a su
productor, que en muchos casos es una persona fisica. Posterior a ello, se deriva la
heterogeneidad: el factor humano de la relacién puede generar inconsistencia, haciendo que
pudieran percibir como diferentes un mismo servicio. CITATION Vil14 \p 40 \I 2058 (Villaseca,
2014, pag. 40).

La trasformacion de los clientes y el poder que les ofrecen las nuevas tecnologias determinan
la evolucidon de los servicios. Los cambios que ofrecen que las nuevas oportunidades de
trasmitir informacién entre clientes actuales, que experimentan el uso de un servicio, con
clientes potenciales que estén en un proceso de decisidn afecta especialmente a los servicios.
CITATION Vil14\l 2058 (Villaseca, 2014)
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La razon: Por sus propias caracteristicas de intangibilidad, los servicios no permiten
totalmente su evaluacion antes de la compra con un ejercicio de simple observacion, por lo
que sera de especial valor la opinion de otros consumidores, frente a la tradicional
desconfianza de la visidon sesgada de la propia empresa.CITATION Vil14 \p 40 \I 2058 (Villaseca,
2014, pag. 40).

En relacion a la innovacion y el desarrollo de los servicios, una ventaja que ofrece su
inseparabilidad es permitir una mayor involucracién del cliente. Gracias a las nuevas
tecnologias y a un perfil cada vez mas expertos del cliente, éste puede involucrarse junto a los
empleados de la empresa con el fin de obtener un servicio mas adaptado a sus necesidades y
perfil, a modo de “co-creacion”. Incluso acelera posibles pruebas piloto para probar nuevas
soluciones.CITATION Vil14 \p 40\l 2058 (Villaseca, 2014, pag. 40)

Una de las caracteristicas de los servicios se basa en su caracter inmaterial. De ahi, que solo se
podran mostrar sustitutos del servicio generalmente, a aquellos elementos que se consideren
necesarios para la obtencién del servicio; como pueden ser las personas que lo prestan (un
agente turistico), el soporte fisico en que se realiza (una agencia de viajes), etc.: pero nunca el
propio servicio. CITATION Vér08 \p 21\l 2058 (Vértice Publicaciones S.L., 2008, pag. 21).

Es el conjunto de sentimientos de placer o decepciéon que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las
expectativas que se tenian. CITATION Kot12 \p 128 \| 2058 (Kotler & Keller, Direccion de
Marketing, 2012, pag. 128).

La satisfaccién del cliente es la complacencia de agrado que tiene una persona al utilizar los
servicios de una determinada empresa y de cubrir sus expectativas después de adquirir dicho
servicio. CITATION Del14\I 2058 (Deleg & Pintado, 2014).

La satisfaccién del cliente depende del rendimiento que se perciba de un producto en cuanto
a la entrega de valor en relacién a las expectativas, el comprador quedara satisfecho.
CITATION Arm11 \p 15\l 2058 (Armstrong, 2011, pag. 15).

Siendo los servicios intangibles, el cliente busca evidenciar el valor agregado que le ofrece la
empresa a la hora de adquirir un producto, el cliente evidencia la interrelacion con la
organizacidon mediante tres aspectos puntuales: la interrelacién personal, la evidencia fisica
que se refiere a las caracteristicas de lo que adquiere, y el proceso a la forma de como la
organizacion se lo entrega CITATION Zei09 \p 129 \I 2058 (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009,
pag. 129).

Las empresas deben medir de manera frecuente la satisfaccion del cliente, no pueden esperar
a que el cliente se queje, el desarrollo de estas estan en funcién de la satisfaccién del cliente,
por lo que la organizacién debe monitorear no sélo al cliente sino a los productos en el
mercado, para mantenerse a la vanguardia CITATION Hof11 \p 288 \I 2058 (Hoffman &
Bateson, 2011, pag. 288).

Medir la satisfaccion del cliente, requiere de técnicas que determinen si el cliente esta
satisfecho o no con el servicio brindado o producto ofertado, y a su vez adoptar nuevas
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estrategias a la hora de entregar el servicio. CITATION Lam11 \p 9\l 2058 (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2011, pag. 9).

Si el cliente no asigna a la empresa la calificacion mas alta en todos los aspectos, es muy
probable que acuda a otro competidor. CITATION Kot04 \l 2058 (Kotler, Bloom, & Hayes, El
marketing de servicios profesionales, 2004).

Entre los beneficios encontrados se observa que en el cliente se logra lealtad, haciendo que la
empresa ocupe un lugar en la mente del consumidor y repita su compra en el presente y
futuro, otro de los beneficios es la difusidén gratuita que comunica sus experiencias a
familiares, amistades y conocidos, integrando asi nuevos clientes; y, finalmente la
participacion en el mercado haciendo que los clientes prefieran los servicios de una compafia
especifica a pesar de la diversidad de empresas que prestan el mismo servicio.

0: TESIS EVELYN SUREZ JARA 16 DICIEMBRE.docx 92%

CITATION Del14\I 2058 (Deleg & Pintado, 2014).

El servicio deseado es el tipo de servicio que los clientes esperan recibir. Se trata de un “Nivel
anhelado”, una combinacién de lo que los clientes creen que pueden y deben recibir en el
contexto de sus necesidades personales.

Sin embargo, la mayoria de los clientes son realistas, al reconocer que la empresa no
siempre puede entregar su nivel preferido de servicio.

CITATION Lov09 \p 47 \I 2058 (Lovelock & Wirtz, 2009, pag. 47).

Aunque el proveedor profesional ofrezca servicios de calidad, retener a los clientes puede ser
un atentico desafio. Si bien es probable que los usuarios estén satisfechos cuando reciben lo
que desean, hay casos en que incluso un cliente satisfecho puede cambiar de proveedor. El
unico cliente seguro es aquél cuyas expectativas han sido superadas, no solo satisfechas.
CITATION Kot04 \I 2058 (Kotler, Bloom, & Hayes, El marketing de servicios profesionales,
2004).

0: http://www.monografias.com/trabajos28/que-es-calidad-servicio/que-es-calidad-
servicio.shtml 100%

Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacién de su calidad a través de
un departamento de aseguramiento de calidad, pues la mayoria de las veces el cliente sélo
tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya se esta desarrollando.”

CITATION L6p13 1\l 12298 (Lopez, 2013)

Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio
adecuado, por lo que una sola accidon no asegurara que una empresa mejore todas las facetas
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del servicio.
CITATION L6p13 1\l 2058 (Lopez, 2013).

La Calidad del Servicio tiene que expresarse en normas, que son el resultado esperado por el
cliente y si se desea mantener el control y mantener las promesas, éstas deben ser
operativas.

CITATION Sch11 \p 47 \1 2058 (Schnarch K., 2011, pag. 47).
0: TESIS EVELYN SUREZ JARA 16 DICIEMBRE.docx 100%

La calidad del Servicio es una variable precisa y medible; la calidad reside en los ojos del
observador. La calidad se ve equiparada con la satisfaccion maxima. Esta perspectiva
subjetiva y orientada hacia la demanda reconoce que los distintos clientes tienen deseos.

CITATION Lov09 \I 2058 (Lovelock & Wirtz, 2009).
0: TESIS EVELYN SUREZ JARA 16 DICIEMBRE.docx 100%

La calidad del servicio es un elemento basico de las percepciones del cliente. En el caso de os
servicios puros la calidad del servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los
clientes.

CITATION Zei09 \p 111\l 2058 (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 111).

Cuando se trata de un producto nuevo o de uno de gran difusion, el cliente suele comparar la
calidad del servicio con la que puede conseguir por si mismo. Asi, una persona habil para el
bricolaje apreciara un servicio de reparaciones en funcién de su propio talento; alguien que va
a ir de vacaciones acudira a una agencia siempre que ésta le aporte un mayor valor con
respecto a los medios de los que ya dispone para escoger sus vacaciones.CITATION Vér08 \p
20\l 2058 (Vértice Publicaciones S.L., 2008, pag. 20).

Si bien la version de calidad puede variar de un texto a otro, hay algunos elementos basicos
en los que coinciden las diferentes definiciones. En primer lugar, la calidad entra por los ojos
del espectador (el cliente, en el caso de una empresa de servicios profesiones). En sequndo
lugar, es dificil saber de qué manera los clientes definen la calidad sin preguntarles. CITATION
Kot04 \p 49 \| 2058 (Kotler, Bloom, & Hayes, El marketing de servicios profesionales, 2004,
pag. 49).

METODOLOGIA.

En el desarrollo de este trabajo de investigacién se realizara una investigacion documental,
con la finalidad de analizar las condiciones y caracteristicas en las que trabajan las
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microempresas, ademas determinar las falencias, por lo que se genera un desarrollo
econémico lento y limitado. La metodologia es documental porque se realizara consultas de
tipo bibliografico, es decir, se consideraran textos que aporten al desarrollo de las
microempresas, en la recoleccién de informacion también se recurrirad a la web, obteniendo
informacion lincografica.

La informacién documental ha sido considerada importante en este trabajo porque permite
analizar la opinién y teoria de expertos en el area, cuya informacion servira para evaluary
comparar con fendmeno local, ya que la investigacién esta dirigida a los microempresarios del
Cantén Milagro; los resultados de este trabajo deben ser un referente para otras ciudades, y
que puedan hacer uso de estos trabajos de investigacidn para promover la conciencia y una
nueva cultura de administrar estas microempresas.

DESARROLLO DEL TEMA Es importante establecer que las herramientas de Marketing o de la
Ingenieria son aplicables a cualquier tipo de empresa, el problema radica en que las
microempresas estan generalmente administradas por personas, que no tienen el
conocimiento técnico, y su proceso productivo lo hacen en funcién de su talento o
experiencia. Para el analisis ha sido necesario realizar entrevistas a distintas microempresas
que se sitGan en el cantén. ANALISIS DE ENTREVISTAS. En lo expuesto dentro de las
entrevistas, ninguno posee estrategias a la hora de su proceso productivo, es decir, en
entregar un servicio o vender su producto, cada uno de ellos lo hace y se basa en la
experiencia, pero dentro del desarrollo de cualquier tipo de microempresa, pequefa o
mediana empresa, se debe recurrir a las técnicas que se describiran a continuacion basadas
en la informacion de expertos del tema. Es necesario recurrir a estas herramientas de
ingenieria porque dentro de todo proceso se debe considerar que existen estrategias
significativas para toda organizacion como el Marketing, Benchmarking, o Just in Time; sin
dejar de lado la parte financiera, el trabajo y el desarrollo de los procesos productivos son
puntos que dentro de la empresa requiere de capacitacién y profesionalizacion. Cada uno de
los entrevistados coinciden exactamente en lo mismo, venden y ofrecen el servicio al igual
que la competencia, no existe el valor agregado y la diferenciacién de la actividad. La
fidelizacion del cliente se basa en dar asesoria a los clientes, es imposible asegurar al cliente
sin tener contacto directo y frecuente con los clientes. Otro de los factores que incide en la
fidelizacién es la técnica del Just in Time, éste consiste en la entrega de lo que ofertamos justo
a tiempo, es decir el compromiso que tenemos con nuestros clientes al momento de ofrecer
un producto o servicio, cuando decimos el trabajo esta para determinada fecha, asi se lo debe
entregar; o si se trabaja en el area de ventas debe existir el respeto en la atencién, una de las
reglas que siempre se debe cumplir es la atencién por orden de llegada, el primero que llega
es el primero en ser atendido, este tipo de trato es lo que los clientes valoran y lo que
asegurara la permanencia y continua visita al negocio. Al hablar de Benchmarking, nos
referimos a que seremos el primer cliente de la competencia, por lo general en las grandes
empresas para poder conocer la forma de trabajar, atencién brindada, calidad, limpieza,
ambiente, entre otros factores, utilizan el producto o servicio de sus grandes competidores
para en base a los factores ya mencionados, mejorar su servicio. Lastimosamente en estas
microempresas la competencia hace exactamente lo mismo y lo ofrece en las mismas
condiciones, esa es una de las razones por las que no se desarrollan econdmicamente; imitar
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la idea de un negocio no asegura el éxito del suyo, asegurar el negocio es diferenciarlo,
mejorarlo.

CONCLUSIONES.

Revisando los diversos articulos de investigadores y expertos en temas de Marketing de
Servicio, y calidad en general, se encontré que existe un factor comun entre todos los autores,
el que se lo ha considerado como relevante para este trabajo.

El servicio no sdlo es el control de la calidad en la entrega del mismo, sino es cuidar el servicio
en cada proceso dentro de la transaccion comercial; a la hora de ofertar un producto o
servicio, es importante que el microempresario entregue un valor agregado para asi poder
competir dentro del mercado. Los autores referidos han sido puntuales en indicar que se
debe entregar un valor agregado, cabe recalcar que dentro del mercado existen muchos
microempresarios que realizan la misma actividad y que la competencia puede ser fuerte; el
poco capital que se invierte en estas microempresas (comparado a la inversion que realizan
las grandes empresas) genera que las personas que se dedican a estas actividades, se instalen
con las mismas actividades en un lapso corto de tiempo y que los encontremos realizando u
ofertando el mismo producto o servicio a cada cuadra.

La importancia para que el microempresario perdure en el mercado diferenciando lo que
oferta, produce o entrega, es que todo proceso debe enfocarse siempre en la fidelizacién del
cliente, manteniendo una relacion directa con el mismo y no solo pensando o teniendo como
objetivo la venta, sino su satisfacciéon. Al ofertar, el microempresario debe focalizar su
actividad comercial pensando en que con la venta del producto o servicio, se esta resolviendo
el problema del cliente, trabajando frecuentemente en su satisfaccién. El Marketing de
Servicios y su aplicacidon dentro de estas actividades es relevante al igual que el control de
calidad durante el inicio hasta la entrega del servicio, esto sera el medio para que este tipo de
microempresas alcancen otro nivel.

Existe poca iniciativa o imaginacion, el microempresario copia estos negocios porque notan
que a otros les resulta, y esto en la mayoria de los casos sin poner en practica la diferenciacién
o valor agregado, generando asu una saturacién del mercado, de tal forma que el cliente
realiza la compra de manera indiferente, no hay exclusividad ni preferencia de su parte a la
hora de consumir algun producto o servicio, no existe fidelizacién.
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