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RESUMEN

La presente investigacion evalud la implementacion de la gestion de la calidad en empresas de servicio en la provincia
de Tungurahua mediante un enfoque mixto que combind elementos cualitativos y cuantitativos. Se utilizé el método de
expertos para seleccionar un grupo de especialistas altamente competentes que identificaron los items o estandares
para la evaluacion de la gestion de la calidad. A partir de ello, se elabord e implementé una lista de chequeo para ve-
rificar la evaluacion de la gestion de la calidad en las empresas seleccionadas. Los resultados obtenidos permitieron
evidenciar la necesidad de mejorar la implementacion de la gestion de la calidad en estas empresas. A partir de las
deficiencias obtenidas, se propuso un plan estratégico para la implementacion de la gestion de la calidad en estas
empresas. Se recomienda que las empresas adopten un enfoque mas sistematico y proactivo hacia la gestion de la
calidad y que implementen el plan estratégico propuesto en este estudio. Las mejoras propuestas pueden ayudar
a aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la posicion de las empresas en el
mercado.

Palabras clave: gestion de la calidad, estandares de calidad, empresas de servicios.

ABSTRACT

The present research evaluated the implementation of quality management in service companies in the Tungurahua
province using a mixed approach that combined qualitative and quantitative elements. The expert method was em-
ployed to select a group of highly competent specialists who identified the items or standards for evaluating quality
management. Based on this, a checklist was developed and implemented to assess the quality management in the
selected companies. The obtained results highlighted the need to enhance the implementation of quality management
in these companies. A strategic plan for the implementation of quality management we proposed, considering the iden-
tified deficiencies. The authors recommended that companies adopt a more systematic and initiative-taking approach
to quality management and implement the proposed strategic plan outlined in this study. The proposed improvements
can contribute to increasing customer satisfaction, enhancing operational efficiency, and strengthening the company’s
market position.

Keywords: quality management, quality standards, service companies.
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INTRODUCCION

El sector de los servicios ha ganado espacio en la par-
ticipacion de la economia mundial, ha sido el sector de
mayor crecimiento en los Ultimos cinco afos muy por
encima de la producciéon de bienes. En el caso de las
economias en desarrollo los servicios representan el 55%
del PIB, mientras que en los paises desarrollados sobre-
pasa el 75%, es decir mas de la tercera parte del PIB
de los paises desarrollados corresponde a los servicios
(Organizacion Mundial del Comercio, 2019).

En el contexto ecuatoriano se ha logrado observar un
despertar de la economia postpandemia pues se crece
en un 4,2% muy superior al decrecimiento de un 7,8% del
afio anterior. En este crecimiento tiene un gran impacto el
comercio de servicios pues entre los principales sectores
que contribuyeron al crecimiento de la economia se pue-
den mencionar los servicios de alojamiento y alimentos
con un aporte del 17,4%, asi como el transporte con un
13,1% (Ecuador. Banco Central, 2022).

Berto, et al. (2019) manifiestan que el avance acelerado
del sector de los servicios y la alta competitividad impe-
rante exigen a estas empresas superarse y generar altos
estandares de calidad y satisfaccion de los clientes. Ya
Nno es una opcion, sino la Unica alternativa posible para
subsistir en un mercado incierto, turbulento y convulso
gue exige innovacion para garantizar la sostenibilidad de
los negocios.

América Latina y el Caribe es una de las regiones de ma-
yor importancia para el sector de los servicios, en los pai-
ses que conforman la region los servicios componen el
62% del valor anadido dentro de sus economias, 10 que
implica que la mayoria de estas economias son de ser-
vicios. Indudablemente el sector de los servicios es vital
en el contexto latinoamericano lo que implica que las em-
presas deben implementar la gestiéon de la calidad como
ventaja competitiva (Zavala & Vélez, 2020).

Es vital para cualquier empresa u organizacion garantizar
la calidad de sus productos o servicios para mantenerse
en el mercado. En este sentido, es necesario asegurar
la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los
clientes como estrategia de promocién y publicidad de
los productos pues son los usuarios la principal via de di-
vulgacion de las bondades o deficiencias de los produc-
tos y servicios que consumen. La satisfaccion ejerce una
influencia muy positiva sobre la posible recomendacion
de los productos y servicios que ofertan las empresas u
organizaciones (Lopez, 2020).

Segun Pincay y Parra (2020) los objetivos que persigue
la calidad desde sus inicios han estado ligados a la

satisfaccion de los clientes, a las respuestas a las ne-
cesidades y demandas del mercado, a los precios mas
competitivos y a la disminucién de los tiempos de entre-
ga. No obstante, también consideran que el éxito debe
enfocarse a disminuir o eliminar las deficiencias y obs-
taculos que encuentra el consumidor para acceder al
producto-servicio.

Las ciencias empresariales han evolucionado en los ulti-
mos anos a una velocidad impresionante y han genera-
do estandares de desarrollo enfocados en la sostenibi-
lidad de los sistemas organizacionales. En este sentido
Hernandez, et al. (2018) consideran que en las ciencias
empresariales hay tres elementos que deben estar siem-
pre presentes, la necesidad del cambio constante, la ca-
lidad de los productos y servicios, y la mejora continua.

La calidad, como pilar fundamental de todos los procesos
organizacionales, se refleja en un grupo de estandares y
caracteristicas que implican acceso al servicio, fiabilidad
y oportunidad, seguridad en la prestacion de los servi-
cios, satisfaccion de las necesidades del cliente, ade-
cuarse a lo que solicita el cliente, manejar los riesgos de
incumplimientos, definir indicadores de gestién y sobre
todo igualar o superar las expectativas de los clientes.
(Roque, et al. 2020)

Segun Orozco, et al. (2020), el aseguramiento y gestion
de la calidad en garantiza la mejora continua de los es-
tandares institucionales. Esto implica que para garanti-
zar altos estandares de calidad es necesario planificar
los procesos con un alto grado de certidumbre, evaluar
el cumplimiento de los procesos planificados y tener evi-
dencias e informacioén relevante de los aspectos en los
que se debe mejorar. (Chamoly & Palomino, 2021)

De acuerdo con Amaya, et al. (2020), uno de los princi-
pales problemas que enfrentan las empresas de servicio
esta asociado a la no existencia de indicadores o estan-
dares claros para la implementacion de la gestion de la
calidad. Es asi como para las empresas se hace dificil de-
finir los mecanismos para la implementacion de la gestion
de la calidad como estrategia de desarrollo. Atendiendo
a esta realidad se propone la siguiente investigacion con
el objetivo de evaluar la implementacion de la gestion
de la calidad en empresas de servicio en la provincia de
Tungurahua.

METODOS

La investigacion realizada presenta un enfoque mixto,
es decir, se combinan elementos cualitativos y cuantita-
tivos para la evaluacion de los mecanismos de gestion
de la calidad en empresas de servicios. Por su objetivo la
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investigacion es de tipo aplicada pues se trata la gestion de la calidad en las empresas de servicios como estrategia
para el perfeccionamiento empresarial.

Atendiendo a su alcance se trata de una investigacion descriptiva encaminada a la caracterizacion de la gestion de la
calidad en el sector empresarial destinado a la prestacion de servicios. Para el estudio se escogieron 37 empresas de
servicios de la provincia Tungurahua distribuidas de la siguiente manera:

Turismo y hoteleria: 20 empresas
Restaurantes: 11 empresas
Transporte: 6 empresas

Se seleccionaron 9 especialistas con alto nivel cientifico y experiencia en la gestion de la calidad de empresas de ser-
vicios. Esta muestra inicial estuvo conformada por especialistas con titulos de cuarto nivel y un minimo de doce afios
de experiencia en la gestion de la calidad. Todos los especialistas evaluados estaban vinculados a los servicios. Estos
especialistas se sometieron a un proceso de verificacion de sus competencias mediante autoevaluacion y posterior
seleccion entre ellos. Para la seleccion de los expertos se establecié como estandar el coeficiente de competencia
igual o superior a 0,80, es decir, se seleccionaron los expertos que tenian un 80% o0 mas de competencias vinculadas
a la gestion de la calidad de empresas de servicios.

Finalmente, como se muestra en la tabla 1, se conté con 7 especialistas durante el desarrollo del estudio.

Tabla 1: Competencias de los especialistas para ser considerados expertos

Especialista Kc (conocimientos) Ka (argumentacion) (comK:;:enne:ias) fg:ﬁgc;:;:ftg
1 0,9 0,8 0,85 Si
2 1,0 0.9 0,95 Si
3 0,8 0,7 0,75 No
4 0,7 0,7 0,7 No
5 1,0 1,0 1,0 Si
6 0,8 0,8 0,8 Si
7 0,8 0,9 0,85 Si
8 1,0 0,9 0,95 Si
9 0,9 0,8 0,85 Si

Fuente: Elaboracion propia

Para el diagndstico de la gestion de la calidad en las empresas seleccionadas se tomd como referencia tedrica la
trilogia de Josef Juran sobre la gestion de la calidad que incluye la planificacion, el control y la mejora. Ademas, se
adicionaron estandares relacionados con la evaluacion de la satisfaccion de los clientes. Se les solicitd a los expertos
escogidos que identificaran los items que deben incluirse en el diagndstico y, posteriormente, que seleccionaran los
de mayor importancia. Para ello se aplicaron rondas de trabajo hasta lograr un conceso general de, al menos, el 70%,
de acuerdo con lo recomendado por Diaz, et al. (2020).

Tomando como base estos items identificados, se elabord una lista de verificacion para evaluar la implementacion de
la gestion de la calidad en empresas de servicios. El instrumento propuesto, busca evaluar los mecanismos emplea-
dos para la gestion de la calidad en empresas de servicio en la provincia Tungurahua. La lista de verificacion se aplicd
en las empresas seleccionadas para evaluar los estandares para la evaluacion de la implementacion de la gestion de
la calidad. Los resultados obtenidos fueron procesados y discutidos en consecuencia.

RESULTADOS

Los siete expertos seleccionados para que identifiquen los items o estandares para la evaluaciéon de la implementa-
cién de la gestion de la calidad decidieron, en dos rondas de trabajo, aquellos items a evaluar en las empresas de
servicio analizadas. En total se identificaron 26 items, 10 relacionados con planificacion y evaluacion, 8 de control y
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otros 8 de mejora que, de acuerdo con los expertos seleccionados, permiten evaluar de manera efectiva la gestion de
la calidad de estas empresas. Estos items seleccionados se incorporaron en los instrumentos para el diagnéstico de
las empresas de servicios que se incluyeron en el estudio. La tabla 2 muestra los items seleccionados y el porcentaje
de coincidencia de los expertos.

Tabla 2. items seleccionados por los expertos para el diagnéstico

items Porcentaje de coincidencia
Planificacion de la calidad
Identificacion de necesidades del cliente 100
Politica de calidad 100
Objetivos de calidad institucional y por areas 100
Mecanismos de evaluacion de la satisfaccion de los clientes 100
Misién y vision institucional 89
Definicion de caracteristicas de calidad de los servicios 89
Definicion de estandares de tiempo de atencion 89
Mecanismos de informacioén de los clientes 77
Definicion de los procesos 77
Herramientas de evaluacion de la calidad 77
Control de la calidad
Validacion de estandares de servicios 100
Evaluacion de los procesos 100
Ciclo de los servicios 89
Procedimientos de trabajo 89
Desviaciones en la prestacion de los servicios 89
Herramientas de control de calidad 7
Registro de quejas y reclamaciones 77
Desarrollo de capacitaciones por éreas de trabajo 77
Mejora de la calidad
Datos para la definicion de las acciones de mejora 100
Plan de mejoras a corto plazo 100
Plan de mejoras a mediano plazo 89
Seguimiento a acciones de mejora 89
Indicadores de eficacia 89
Indicadores de eficiencia 89
Costos de calidad 77
Grupos de mejora 77

Fuente: Elaboracién propia
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La seleccion de estos items permitio la elaboracion y aplicacion de una lista de chequeo cuyos resultados tras su apli-
cacion en las empresas seleccionadas, se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3. Resultados aplicacion lista de chequeo en las empresas de servicio analizadas

items Si No

Evidencias de la identificacion de los clientes 16 21
Evidencias de identificacion de las necesidades de los clientes 5 32
Existencia de politica de calidad 3 34
Identificacion de los objetivos de calidad institucional 6 31
Identificacion de los objetivos de calidad por areas 12 25
Mision y vision institucional 33 4
Definicion de caracteristicas de calidad de los servicios 2 35
Definicion de estandares de tiempo de atencion 4 33
Base de datos con informacion de los clientes 12 25
Definicion de los procesos 2 35
Herramientas de evaluacion de la calidad 4 33
Validacion de estandares de servicios 1 36
Evaluacioén de los procesos 4 33
Ciclo de los servicios 1 36
Procedimientos de trabajo 23 14
Desviaciones en la prestacion de los servicios 0 37
Herramientas de control de calidad 3 34
Registro de quejas y reclamaciones 9 28
Desarrollo de capacitaciones por areas de trabajo 18 19
Datos para la definicion de las acciones de mejora 7 30
Plan de mejoras a corto plazo 2 35
Plan de mejoras a mediano plazo 1 36
Seguimiento a acciones de mejora 0 37
Indicadores de eficacia 4 33
Indicadores de eficiencia 7 30
Costos de calidad 0 37
Grupos de mejora 0 37
Total 179 820

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos muestran que hay una variaciéon considerable en los resultados obtenidos para cada item
evaluado. Por un lado, solo el 43% de las empresas evaluadas mostraron evidencias de haber identificado a sus
clientes. Esto indica que una parte considerable de las empresas no cuenta con un proceso formal para identificar y
comprender las necesidades de sus clientes.

En relacion con esto, solamente el 13.5% de las empresas evaluadas demostraron haber identificado efectivamente las
necesidades de sus clientes. Esta falta de comprension de las necesidades de los clientes puede dificultar la entrega
de servicios que satisfagan plenamente sus expectativas, asi como la pérdida progresiva de los clientes actuales y la
perdida de oportunidad de adquirir nuevos clientes potenciales.

Por su parte, solo el 8% de las empresas evaluadas contaron con una politica de calidad establecida. Esto indica
que la mayoria de las empresas no tienen un enfoque claro y documentado hacia la calidad en sus operaciones.

Volumen 15 | S3 | Diciembre | 2023

663



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

En consecuencia, menos del 6% de estas empresas han
definido claramente las caracteristicas de calidad de
sus servicios. Esta falta de definicién puede resultar en
inconsistencias y falta de uniformidad en la entrega de
servicios.

Por otro lado, se observd que el 62.2% de las empresas
evaluadas han desarrollado procedimientos de trabajo.
Si bien es un porcentaje relativamente alto, aun queda
un margen de mejora para aquellas empresas que no
han establecido procedimientos claros y estandarizados.
Asimismo, se pudo notar que ninguna de las empresas
evaluadas reportd desviaciones en la prestacion de los
servicios. Esto podria indicar que, o bien las empresas
no estan registrando adecuadamente las desviaciones,
0 que estan ocurriendo pocas o0 ninguna desviacion en la
prestacion de los servicios.

Adicionalmente, es notable destacar que ninguna de las
empresas evaluadas demostré un seguimiento a las ac-
ciones de mejora implementadas. Esto sugiere que las
empresas no estan realizando un seguimiento adecua-
do para evaluar la efectividad de las acciones tomadas
para mejorar la calidad de los servicios o los procesos.
Igualmente, ninguna de estas empresas mostrd eviden-
cias de los registros asociados a los costos de calidad ni
tenian establecidos grupos de mejora. Esto puede indicar
una falta de conciencia sobre la importancia de medir los
costos asociados con la calidad y de promover la partici-
pacion de los empleados en la mejora continua.

De manera general, con la aplicacion de la lista de veri-
ficacion se pudo identificar que solo el 13,5% empresas
identifican las necesidades de los clientes, menos del
10% tienen politica de calidad establecida, solamente el
15% tienen definidos objetivos de calidad, menos del 5%
poseen caracteristicas de calidad y estandares de aten-
cion. En cuanto al control de la calidad menos del 5% de
las empresas estudiadas definen los procesos, tienen es-
tablecido el ciclo de los servicios, evallan los procesos,
poseen herramientas para la evaluacion de la calidad, va-
lidan los estandares de servicio y tienen el control de las
desviaciones en el producto y los procesos, ademés, no
cuentan con herramientas para el control de la calidad.
Por ultimo, existen importantes falencias en cuanto a la
definicion de acciones de mejoras, no poseen planes de
mejora a corto y mediano plazo, no dan seguimiento a ac-
ciones de mejoramiento, no tienen definidos indicadores
de eficacia y eficiencia, no evallan los costos de calidad
y No poseen grupos de mejora para la implementacion de
la mejora continua de la calidad.

En general, los resultados obtenidos muestran que las
empresas evaluadas presentan deficiencias en varios

aspectos relacionados con la implementacion de la ges-
tion de la calidad. Es evidente la necesidad de mejorar
la identificacion de los clientes y sus necesidades, asi
como la definicion de politicas y estandares de calidad.
Ademas, se requiere un mayor énfasis en el seguimiento
de acciones de mejora y en la medicion de indicadores
de eficacia y eficiencia. En base a las deficiencias detec-
tadas, el equipo de trabajo elabord un plan estratégico
para la Implementacion de la Gestion de la Calidad en
Empresas de Servicio en la provincia de Tungurahua. La
propuesta se muestra a continuacion y esta basado en
las deficiencias detectadas tras la aplicacion del instru-
mento elaborado.

Plan Estratégico para la Implementacion de la Gestion
de la Calidad en Empresas de Servicio en la provincia
de Tungurahua

1. Profundizar en el analisis de la situacion actual:

a) Realizar un diagnostico detallado de la situacion ac-
tual de cada empresa en términos de implementacion
de la gestion de la calidad.

b) Identificar las deficiencias especificas detectadas en
la lista de chequeo y realizar un analisis de causa raiz
para comprender las razones detras cada una de es-
tas deficiencias.

c) Evaluar el grado de compromiso y conciencia sobre la
importancia de la calidad en cada empresa.

2. Establecimiento de objetivos:

a) Definir objetivos claros y medibles para la implemen-
tacion de la gestion de la calidad en cada empresa,
centrandose en las areas identificadas como deficien-
tes en el andlisis de la situacién actual.

b) Establecer metas a corto, mediano y largo plazo
para lograr una mejora continua en la calidad de los
servicios.

3. Disefio de politicas y estandares de calidad:

a) Desarrollar politicas de calidad que establezcan el
compromiso de la alta direccion y la importancia de la
calidad en todas las areas de la empresa.

b) Definir estandares de calidad claros y medibles para
los servicios prestados, teniendo en cuenta las nece-
sidades y expectativas de los clientes.

4. |dentificacion de clientes y necesidades:

a) Implementar métodos sistematicos para identifi-
car a los clientes y comprender sus necesidades vy
expectativas.

b) Establecer mecanismos de retroalimentacion de los
clientes para evaluar su satisfaccion y realizar mejoras
basadas en sus comentarios.
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5. Desarrollo de
capacitaciones:

procedimientos de trabajo vy

a) Elaborar procedimientos de trabajo detallados y es-
tandarizados para garantizar la consistencia en la
prestacion de los servicios.

b) Implementar programas de capacitacion para los em-
pleados, brindando las habilidades y conocimientos
necesarios para cumplir con los estandares de cali-
dad establecidos.

6. Implementacion de herramientas de evaluacion y
control de calidad:

a) Establecer herramientas de evaluacion de la calidad,
como auditorias internas y encuestas de satisfaccion,
para monitorear y medir el desempefo de la calidad.

b) Planificar e implementar mecanismos de control de
calidad para detectar desviaciones y tomar acciones
correctivas de manera oportuna.

7. Seguimiento y mejora continua:

a) Establecer un sistema de seguimiento y medicion de
los indicadores de eficacia y eficiencia, para evaluar el
progreso hacia los objetivos de calidad establecidos.

b) Fomentar una cultura de mejora continua, promovien-
do la participacién de los empleados en la identifica-
cién de oportunidades de mejora y en la implementa-
cion de acciones correctivas y preventivas.

8. Evaluacion periddica y revision del plan estratégico:

a) Establecer plazos creibles y realizar evaluaciones pe-
riodicas del plan estratégico para asegurar su eficacia
y hacer ajustes necesarios.

b) Realizar revisiones anuales de los resultados y esta-
blecer nuevas metas y objetivos de calidad para se-
guir avanzando.

Al seguir el plan propuesto, las empresas pueden fortale-
cer su enfoque en la calidad, mejorar la satisfaccion del
cliente y lograr una ventaja competitiva en el mercado.
Es importante destacar que este plan debe adaptarse a
las necesidades y caracteristicas especificas de cada
empresa, considerando sus recursos y capacidades
disponibles.

DISCUSION.

Los servicios conforman uno de los principales sectores
del desarrollo econdmico en gran parte de los paises del
mundo, aspecto en el que coinciden Agra, et al. (2019)
que consideran a los servicios como el renglon de ma-
yor valor para la economia. La gestion de la calidad es
vital para todas las organizaciones, pero en el caso de
las empresas de servicios es mucho mas importante. El
principal juez de la calidad es el cliente y en este tipo de

empresas la interaccién cliente-organizaciéon es mucho
mayor (Araya, et al., 2020). Las empresas de servicios
deben disefiar instrumentos que le permitan implementar
la gestion de la calidad en todos sus procesos.

Los resultados obtenidos en el presente estudio revelan
deficiencias significativas en diversos aspectos clave
de la gestion de la calidad en las empresas evaluadas.
En cuanto a la identificacion de los clientes y sus nece-
sidades, se observa que solo el 43% de las empresas
evaluadas mostraron evidencias de haber identificado a
sus clientes, y solo el 13.5% demostré haber identificado
efectivamente las necesidades de los clientes. Estos ha-
llazgos concuerdan con investigaciones previas que han
destacado la importancia de comprender las necesida-
des de los clientes para ofrecer servicios satisfactorios y
mantener la lealtad de los clientes (Ozkan et al., 2020). Es
evidente que las empresas evaluadas necesitan mejorar
en este aspecto, implementando métodos mas efectivos
para la identificacién y comprension de las necesidades
de sus clientes.

La falta de una politica de calidad establecida es otra de-
ficiencia destacada, ya que solo el 8% de las empresas
evaluadas contaban con una politica de calidad. La lite-
ratura cientifica ha demostrado que una politica de cali-
dad claramente definida y comunicada es fundamental
para orientar a la organizacién hacia la mejora continua y
garantizar un enfoque consistente en la entrega de servi-
cios de calidad (Lucero-Narvaez et al., 2020). Por lo tan-
to, se recomienda a las empresas evaluadas desarrollar
e implementar politicas de calidad que reflejen su com-
promiso con la excelencia en el servicio. La definicion de
estandares de calidad y caracteristicas de los servicios
también es una debilidad importante identificada en el es-
tudio. Menos del 6% de las empresas evaluadas habfan
definido claramente las caracteristicas de calidad de sus
servicios, 10 que puede resultar en inconsistencias y falta
de uniformidad en la entrega de servicios. Esto se alinea
con la investigacion previa que ha resaltado la importan-
cia de establecer estandares de calidad para garantizar
la consistencia y la satisfaccion del cliente (Palma et al.,
2018). Es fundamental que las empresas definan estanda-
res de calidad claros y medibles que guien sus operacio-
nes y sirvan como referencia para evaluar el desempefio.

Otra area de mejora identificada se relaciona con el con-
trol de la calidad. Menos del 5% de las empresas eva-
luadas habfan definido los procesos, establecido el ciclo
de los servicios, evaluado los procesos y validado los es-
tandares de servicio. Ademés, ninguna de las empresas
demostrd tener herramientas para el control de la calidad
ni registré desviaciones en la prestacion de los servicios.
Estos hallazgos son consistentes con la importancia de
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contar con procesos bien definidos, sistemas de control
de calidad y mecanismos para detectar y corregir desvia-
ciones (Pincay-Morales & Parra-Ferié, 2020). Se recomien-
da a las empresas implementar procesos claros, estable-
cer controles de calidad efectivos y registrar y analizar las
desviaciones para tomar acciones correctivas.

En términos de mejora continua, los resultados muestran
que ninguna de las empresas evaluadas realizaba un se-
guimiento adecuado a las acciones de mejora implemen-
tadas. Ademas, ninguna de ellas evaluaba los costos de
calidad ni tenia establecidos grupos de mejora. Estos ha-
llazgos sugieren una falta de enfoque en la mejora conti-
nua y la falta de una cultura organizacional que promueva
la participacion de los empleados en la identificacion y re-
solucion de problemas. La literatura cientifica destaca la
importancia de establecer mecanismos de seguimiento,
evaluar los costos de calidad y fomentar la participacion
de los empleados para lograr una mejora continua efecti-
va (Montilla et al., 2019). Por lo tanto, se recomienda a las
empresas implementar sistemas de seguimiento, evaluar
los costos asociados con la calidad y fomentar la partici-
pacion de los empleados a través de grupos de mejora.

Estos hallazgos refuerzan la importancia de abordar es-
tas deficiencias y enfocarse en el desarrollo e implemen-
tacion de practicas de gestion de calidad efectivas.

CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié evaluar la implemen-
tacion de la gestion de la calidad en empresas de servi-
cio en la provincia de Tungurahua, utilizando un enfoque
mixto que combina elementos cualitativos y cuantitativos.
Con la aplicacion del método de expertos se pudo se-
leccionar un conjunto de especialistas con un alto nivel
de competencias que identificaron los items o estandares
para la evaluacion de la implementacion de la gestion de
la calidad a utilizar. Se empled como sustento tedrico la
trilogia de la gestion de la calidad de Juran (planificacion,
control y mejora) y mediante varias rondas de trabajo se
seleccionaron aquellos con un nivel de coincidencia ma-
yor. El diagnéstico realizado a las empresas de servicio
evaluadas permitio identificar las principales insuficien-
cias en la planificacion, control y mejora de la calidad. La
aplicacion de la lista de verificacion permitié evidenciar
que las empresas de servicio en la provincia tienen una
oportunidad de mejora significativa en términos de im-
plementacion de la gestion de la calidad. Se recomienda
que las empresas adopten un enfoque mas sistematico
y proactivo hacia la gestiéon de la calidad e implementen
el plan estratégico propuesto a los fines del presente es-
tudio. Esto puede ayudar a las empresas a aumentar la

satisfaccion del cliente, mejorar la eficiencia operativa y
fortalecer su posicion en el mercado.
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