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I RESUMEN

La investigacion aborda la problematica de identificar y mejorar las brechas en la calidad del servicio
ofrecido para optimizar la toma de decisiones estratégicas de la fundacion. De este modo, el objetivo prin-
cipal fue analizar como la calidad del servicio influye en la toma de decisiones dentro de la organizacion.
La metodologia incluy6 un enfoque cuantitativo mediante encuestas a 47 adultos mayores, complemen-
tado con métodos de analisis-sintesis, inductivo y bibliografico. Los resultados revelaron que solo el 28%
de los encuestados percibe que la fundacion ofrece los recursos necesarios para brindar un servicio de alta
calidad, mientras que un 64% calificé el servicio como “regular”, y un 45% considera adecuada la comuni-
cacion con los beneficiarios. Las conclusiones indican la necesidad de mejorar la consistencia en la calidad
del servicio, integrar mejor la retroalimentacion del beneficiario en la toma de decisiones, y establecer
protocolos claros para elevar la eficacia del personal en la toma de decisiones.

Palabras clave: Calidad del servicio, toma de decisiones, fundacidn, beneficiarios, impacto social.

I ABSTRACT

The research addresses the issue of identifying and improving gaps in the quality of service provided
to optimize the foundation’s strategic decision-making. Thus, the main objective was to analyze how ser-
vice quality influences decision-making within the organization. The methodology included a quantitative
approach through surveys of 47 elderly individuals, complemented by analysis-synthesis, inductive, and
bibliographic methods. The results revealed that only 28% of respondents perceive that the foundation
provides the necessary resources to deliver high-quality service, while 64% rated the service as “average,”
and 45% consider communication with beneficiaries to be adequate. The conclusions indicate the need to
improve consistency in service quality, better integrate beneficiary feedback into decision-making, and
establish clear protocols to enhance staff effectiveness in decision-making.
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I RESUMO

A pesquisa aborda a problematica de identificar e melhorar as lacunas na qualidade do servico ofereci-

do para otimizar a tomada de decisoes estratégicas da fundagdo. Desse modo, o objetivo principal foi anal-

isar como a qualidade do servico influencia a tomada de decisdes dentro da organizagao. A metodologia

incluiu uma abordagem quantitativa por meio de questionarios aplicados a 47 idosos, complementada por

meétodos de analise-sintese, indutivo e bibliografico. Os resultados revelaram que apenas 28% dos entrevis-

tados percebem que a fundagéo oferece os recursos necessarios para prestar um servico de alta qualidade,

enquanto 64% classificou o servigo como “regular”, e 45% consideram adequada a comunica¢do com os

beneficidrios. As conclusoes indicam a necessidade de melhorar a consisténcia na qualidade do servigo,

integrar melhor o feedback dos beneficidrios na tomada de decisdes e estabelecer protocolos claros para

aumentar a eficcia do pessoal na tomada de decisoes.

Palavras-chave: Qualidade do servico, tomada de decisdes, fundacao, beneficiarios, impacto social.

INTRODUCCION

A nivel global, la calidad del servicio al cliente es
un factor importante parala competitividad delas
organizaciones, independientemente del sector
en el que operen. El servicio al cliente no solo
impacta en la satisfaccion y fidelidad del cliente,
sino que también influye significativamente en
la rentabilidad y el crecimiento sostenible de
las empresas. Segun Hernandez et al. (2022),
la calidad del servicio es una evaluacién global
basada en la percepcion de la excelencia o
superioridad de un servicio en comparacién
con las expectativas. Las organizaciones que
comprenden la importancia de la calidad del
servicio al cliente estan mejor posicionadas para
tomar decisiones estratégicas que impulsen su
éxito.

En América Latina, la gestion de la calidad
del servicio al cliente ha sido reconocida
como un desafio critico, especialmente en un
contexto econdémico y social dindmico. Las
organizaciones en la region se enfrentan a una
competencia creciente, lo que les obliga a mejorar
continuamente sus estandares de servicio para
satisfacer las expectativas cambiantes de los
consumidores.

Un estudio de Silva et al. (2021), revelan que la
calidad del servicio al cliente es un determinante
clave para la lealtad del cliente y el éxito

Ciencia y Desarrollo 27 (3): Julio - Septiembre 2024
244

organizacional en Ameérica Latina, destacando la
necesidad de estrategias efectivas para garantizar
servicios de alta calidad.

En Ecuador, la calidad del servicio al cliente se
ha convertido en una prioridad para muchas
organizaciones, incluidas las fundaciones
y organizaciones sin fines de lucro. Estas
entidades, aunque no buscan el lucro, dependen
del servicio de calidad para mantener el apoyo de
sus beneficiarios y donantes. Segtin Rodriguez et
al. (2023), la percepcion de calidad en el servicio
es un factor clave para la sostenibilidad de las
organizaciones en Ecuador. Esta realidad impulsa
a las organizaciones ecuatorianas a mejorar
sus procesos de toma de decisiones basados en
la retroalimentacion del cliente y la calidad del
servicio ofrecido.

La Fundacion FUNTEMAN, ubicada en la
ciudad de Manta, Ecuador, se enfrenta al
desafio de optimizar la calidad del servicio al
cliente para mejorar su toma de decisiones y, en
consecuencia, su impacto en la comunidad. La
problematica radica en la necesidad de identificar
y solucionar las brechas en la calidad del servicio
para asegurar que las decisiones estratégicas
de la fundacién se alineen con las necesidades
y expectativas de sus beneficiarios. Es asi que,
el objetivo principal de este estudio es analizar
como la calidad del servicio al cliente influye en
la toma de decisiones dentro de la Fundacién
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FUNTEMAN, permitiendo a la organizacion
mejorar sus servicios y fortalecer su posicion en
el cantén de Manta.

Importancia de la calidad del servicio en las
organizaciones no lucrativas

Las organizaciones sin fines de lucro desempefian
un papel vital en la sociedad al abordar diversas
necesidades sociales, culturales, ambientales y
humanitarias. A pesar de no estar orientadas al
lucro, la calidad del servicio que ofrecen es un
factor determinante para su éxito y sostenibilidad.
En este contexto, la calidad del servicio no
solo afecta la satisfaccion de los beneficiarios y
donantes, sino que también fortalece la lealtad y
mejora la competitividad de la organizacion en
un entorno cada vez mas exigente y competitivo.

La satisfaccion del cliente, entendida como
la percepcion positiva de los beneficiarios
y donantes sobre los servicios recibidos, es
crucial para las organizaciones sin fines de lucro
(Sanchez, 2020).

En estas organizaciones, la calidad del servicio es
fundamental para asegurar que las expectativas
de los beneficiarios se cumplan o superen, lo que
asuvezrepercute en la sostenibilidad y el impacto
de la organizacidn. Segtiin Chaparro et al. (2023),
la satisfaccion del cliente se ve directamente
influenciada por la calidad percibida del
servicio, lo que sugiere que las organizaciones
deben centrarse en mantener altos estandares
de calidad para asegurar la satisfaccion de sus
beneficiarios. En las organizaciones sin fines de
lucro, la satisfaccion de los clientes no solo se
traduce en una mayor disposicion a recibir los
servicios, sino también en un apoyo continuo,
tanto en términos de participacién voluntaria
como de donaciones (Yuqui & Garcia, 2020).

Lalealtad del clienteesotroaspectocriticoqueseve
directamente afectado por la calidad del servicio.
Lalealtad, en el contexto de las organizaciones sin
fines de lucro, se refiere al compromiso continuo
de los beneficiarios, donantes y voluntarios con
la misién de la organizacién. Una alta calidad en
el servicio no solo satisface a los beneficiarios,

sino que también fomenta una relacion duradera
basada en la confianza y el reconocimiento del
valor que la organizacién aporta a la comunidad.
Barreda (2021), sostiene que la lealtad del cliente
es un proceso dindmico que se construye sobre
la base de experiencias positivas repetidas y
una percepcion constante de alta calidad en el
servicio.

Por lo tanto, cuando una organizacion sin fines
de lucro se enfoca en ofrecer servicios de alta
calidad, es mas probable que sus beneficiarios y
donantes se conviertan en defensores leales de
la organizacién, contribuyendo no solo con su
apoyo financiero, sino también con su tiempo y
recursos (Gonzales & Huanca, 2020).

En un entorno donde las organizaciones sin
fines de lucro compiten por la atencién y los
recursos de los donantes, la calidad del servicio
puede convertirse en una ventaja competitiva
significativa. La competencia no solo se da
entre organizaciones que operan en el mismo
sector, sino también entre aquellas que buscan
captar la atencidn de los donantes y voluntarios
potenciales (Lozada, 2020).

Lacalidaddelservicio,cuandoesconsistentemente
alta, puede diferenciar a una organizacion de sus
competidores, creando una percepcion de valor
que es dificil de replicar. Urbano (2021) destaca
que, al igual que las organizaciones con fines de
lucro, las organizaciones sin fines de lucro deben
adoptar una mentalidad competitiva para atraer
y retener a sus beneficiarios y donantes. Esto
implica no solo mantener altos estandares de
calidad en el servicio, sino también comunicarlos
efectiva mente para destacar la propuesta de
valor de la organizacion.

Relacion entre la calidad del servicio y la toma
de decisiones

La relacion entre la calidad del servicio y la toma
de decisiones es un tema de gran relevancia
para las organizaciones que buscan mantenerse
competitivas y adaptarse a un entorno en
constante cambio. La calidad del servicio, que
se refiere a la medida en que un servicio cumple
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o supera las expectativas del cliente, tiene
un impacto directo en la toma de decisiones
estratégicas dentro de las organizaciones. A
medida que las organizaciones reconocen la
importancia de la calidad del servicio, se vuelve
fundamental integrar esta dimensién en sus
procesos de toma de decisiones, para asegurar
que las estrategias adoptadas no solo respondan
a las necesidades del mercado, sino que también
fomenten la satisfaccion y lealtad del cliente.

De este modo, la calidad del servicio tiene un
impacto significativo en la toma de decisiones
estratégicas al influir en la percepcion que los
clientes tienen de una organizacion y, por ende,
en su posicionamiento en el mercado.

Decisiones estratégicas como la expansion a
nuevos mercados, la introduccién de nuevos
productos o servicios, yla inversion en tecnologia
seven influenciadas porla necesidad de mantener
o mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Como senala Santa (2023), una alta calidad
en el servicio puede ser un diferenciador clave
en mercados saturados, y por lo tanto, debe
ser un factor central en la toma de decisiones
estratégicas.

Las organizaciones que priorizan la calidad
del servicio en su toma de decisiones estan
mejor preparadas para enfrentar los desafios
competitivos y mantener una ventaja sostenible.

Ademas, la retroalimentacion del cliente es una
herramienta invaluable que puede orientar la
toma de decisiones dentro de una organizacion.
Al recopilar y analizar las opiniones de los
clientes, las organizaciones pueden identificar
areas de mejora, entender mejor las expectativas
de los clientes y adaptar sus estrategias en
consecuencia.

Orellana y Oscco (2023), argumentan que la
retroalimentacion del cliente es un componente
critico de la gestion de la calidad del servicio, ya
que proporciona datos empiricos que pueden ser
utilizados para ajustar y mejorar los procesos de
toma de decisiones.
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La integracion de la retroalimentacion del
cliente en la toma de decisiones permite a
las organizaciones no solo reaccionar ante
problemas existentes, sino también anticiparse a
las necesidades futuras, lo que puede llevar a una
mejora continua en la calidad del servicio.

METODOLOGIA

En la investigaciéon se emplearon diversos
métodos para analizar las variables involucradas
en el estudio, se utilizé el método de analisis-
sintesis, permitiendo desglosar y comprender las
variables independientes y dependientes.

Ademas, se aplico el método inductivo, conocido
como “induccién perfecta’, que consistio en
observar a los contribuyentes y generalizar los
resultados obtenidos a partir de casos especificos
hacia conclusiones mas amplias.

Asimismo, se adopté un enfoque cuantitativo,
utilizando un modelo estadistico basado en
datos numéricos y variables categoricas, lo que
permitio relacionar las variables estudiadas.

Por ultimo, se empled el método bibliografico
para recopilar informacion actualizada sobre
la gestion de calidad y la toma de decisiones,
lo cual formé parte integral de la investigacion
cualitativa.

Para la recoleccién de informacion, se emple6 la
técnica de la encuesta, la cual permitié recolectar
datos y opiniones, con el fin de evidenciar
las perspectivas sobre los beneficiarios de la
fundacion FUNTEMAN.

Cabe mencionar que, la poblacidon del estudio
fue de 47 adultos mayores, este grupo fue el foco
principal para la recoleccién de la informacion
necesaria para cumplir con los objetivos de la
investigacion.

RESULTADOS Y DISCUSION
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Figura 1

Herramientas y recursos necesarios para brindar un servicio de alta calidad
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MNota. Resultados de las encuestas aplicadas a la Fundacion FUNTEMAN de la ciudad de Manta.

Solo el 28% de los encuestados considera que la fundacion ofrece las herramientas y recursos necesarios
para brindar un servicio de alta calidad, mientras que un 55% responde con “tal vez”, lo que sugiere
una percepcion ambigua o insuficiente. Este resultado coincide con lo observado en el estudio de
Chaparro et al. (2023), quienes encontraron que la falta de claridad en la disponibilidad de recursos
influye negativamente en la percepcion de calidad del servicio. Por otro lado, un 6% de los encuestados
indicdé que no se ofrecen los recursos adecuados, lo cual resuena con lo sefialado por Lozada (2020),
donde la insuficiencia de herramientas y recursos fue un factor critico que impact¢ la satisfaccion del
beneficiario en servicios de transporte.

Figura 2

Nivel del servicio que brinda la fundacion
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Nota. Resultados de las encuestas aplicadas a la Fundacion FUNTEMAN de la ciudad de Manta.

Un 64%, califica el servicio brindado por la fundacién como "regular”, lo que indica una percepcion
predominantemente neutra o insatisfactoria respecto a la calidad del servicio. Solo un 26% considera
el servicio "bueno” y un 11% lo califica como "muy bueno". Estos resultados son consistentes con el
estudio de Barreda (2021), donde también se encontré que una valoracién mayoritaria de "regular” en
el servicio esta frecuentemente asociada a deficiencias en la gestion de calidad y en la satisfaccion del
beneficiario. Asimismo, Rodriguez et al. (2023) sefialan que calificaciones de servicio "regular” reflejan
una falta de cumplimiento con las expectativas del beneficiario, lo que puede afectar negativamente la
lealtad y satisfaccion. Esto sugiere que la fundacion debe enfocarse en identificar y mejorar los aspec-
tos especificos que contribuyen a estas evaluaciones regulares para elevar la calidad percibida y real
del servicio ofrecido.
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Figura 3

Adecuada comunicacion con los beneficiarios
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Nota. Resultados de las encuestas aplicadas a la Fundacion FUNTEMAN de la ciudad de Manta.

Un 45% de los encuestados considera que el personal de la fundacién brinda una comunicacién
adecuada con los beneficiarios, mientras que un 51% responde “tal vez”, lo que sugiere incertidumbre
o inconsistencia en la calidad de la comunicacién. Solo un 2% expres6 que la comunicacién no es
adecuada, y otro 2% sefialé que no se cumple con esta expectativa. Estos resultados coinciden con
el estudio de Hernandez et al. (2022), quienes encontraron que la percepcién de una comunicacion
efectiva es clave para la satisfaccion del usuario, pero la falta de claridad y consistencia en la misma
puede generar ambigiiedad en la percepcidn de los beneficiarios. Ademas, la incertidumbre reflejada
en la alta tasa de “tal vez” puede estar vinculada a una falta de estdndares claros en los procesos
de comunicacion, como lo sefialan Chaparro et al. (2023) en su investigacion sobre calidad del
servicio. Esto sugiere que la fundacién deberia centrarse en mejorar la consistencia y claridad en la
comunicacion para fortalecer la confianza y satisfaccion de sus beneficiarios.

Figura 4

Toma de decisiones
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Nota. Resultados de las encuestas aplicadas a la Fundacion FUNTEMAN de la ciudad de Manta.

Un 64% de los encuestados percibe que los trabajadores de la fundacién “casi siempre” toman buenas
decisiones para resolver inconvenientes, mientras que un 28% cree que “siempre” se toman buenas
decisiones, y un 9% indica que “no”. Estos resultados reflejan una percepciéon predominantemente
positiva sobre la capacidad de toma de decisiones del personal, aunque con margen de mejora
para alcanzar una consistencia total. Este hallazgo se alinea con lo expuesto por Orellana y Oscco
qui - . v . . vici
2023), quienes sefialan que una toma de decisiones efectiva es crucial para la calidad del servicio y la
satisfaccion del beneficiario, pero advierten que la falta de consistencia en la resolucion de problemas
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puede erosionar la confianza de los usuarios. Asimismo, Lozada (2020) subraya la importancia de
establecer protocolos claros para la toma de decisiones en la gestion de servicios, lo que podria
explicar la variabilidad en las respuestas. Estos datos sugieren que, aunque la fundacion tiene un buen
desempefio en la toma de decisiones, la implementacién de protocolos mas claros y la capacitacion
continua podrian mejorar la percepcion y eficacia en la resolucion de inconvenientes.

Figura 5

Inconsistencia en la corfesia y paciencia del personal
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Nota. Resultados de las encuestas aplicadas a la Fundacion FUNTEMAN de la ciudad de Manta.

El 45% de los encuestados percibe que los trabajadores de la fundacién “casi siempre” son educados,
pacientes y corteses con los beneficiarios, mientras que un 28% considera que “siempre” lo son, y otro
28% indica que “a veces” se comportan de esta manera. Es notable que no se registraron respuestas
negativas. Estos resultados son consistentes con el estudio de Silva et al. (2021), donde se destaca que
la educacidn y cortesia del personal son factores determinantes para la satisfaccion del beneficiario,
aunque su aplicacién inconsistente puede llevar a experiencias mixtas para los usuarios. Ademads,
Rodriguez et al. (2023) senalan que la falta de uniformidad en el trato al beneficiario puede afectar
negativamente la percepcion general del servicio, sugiriendo que la variabilidad en el comportamiento
del personal observada en este estudio podria estar influenciada por la falta de capacitacién continua
o de estandares claros de atencion al beneficiario.

CONCLUSIONES

El estudio resalté la importancia de integrar la
retroalimentacion de los beneficiarios en los

La investigacion demostré que la calidad del = procesos de toma de decisiones. La variabilidad

servicio ofrecido por la Fundacion FUNTEMAN
tiene un impacto significativo en la percepcion
de los beneficiarios. Aunque la mayoria califico el
servicio como “regular,” la necesidad de mejorar
en areas especificas, como la disponibilidad de
recursos y la consistencia en la comunicacion, es
evidente.

Estos factores influyen directamente en la
satisfaccion de los usuarios y, por ende, en la
efectividad de la toma de decisiones estratégicas
dentro de la fundacidn.

en la percepciéon del servicio, especialmente
en términos de cortesia y consistencia en la
atencion, sugiere que la fundaciéon puede
beneficiarse de establecer protocolos claros y
ofrecer capacitacion continua a su personal.

Esto no solo mejoraria la calidad del servicio,
sino que también fortaleceria la confianza y la
lealtad de los beneficiarios hacia la organizacion.

A pesar de que la mayoria de los encuestados
considera que las decisiones tomadas por el
personal de la fundacién son generalmente
acertadas, existe un margen considerable para la
mejora.
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La implementacion de protocolos mas
estructurados y la capacitaciéon en la toma de
decisiones podrian contribuir a una mayor
consistencia en la resoluciéon de problemas vy,
en ultima instancia, a un mejor desempefo
organizacional.

Esto sugiere que una gestidon mas rigurosa y
estandarizada puede elevar la calidad del servicio
y, consecuentemente, el impacto positivo de la
fundacién en la comunidad.
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