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RESUMEN

La investigacion aborda cémo la auditoria de ges-
tion puede medir la satisfaccion del cliente en la
Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda., en Macas,
Ecuador. El problema central fue la ausencia de
herramientas sistematicas para evaluar esta satis-
faccion. El objetivo fue disefiar una metodologia
basada en auditoria de gestion para evaluar los
procesos internos. Se aplicd un enfoque mixto, con
meétodos descriptivo-explicativos y técnicas cuanti-
tativas y cualitativas, como encuestas a clientes y
colaboradores. Los resultados revelaron una per-
cepcion positiva sobre la calidad de los productos
y precios. Se identificaron deficiencias en la rapidez
del servicio, comunicacion interna y seguimiento de
indicadores. El estudio determiné que la auditoria
de gestion, bajo estandares como ISO 9001, per-
mite identificar areas de mejora, optimizar recursos
y fortalecer la experiencia del cliente. Se concluye
que, su implementacion facilita la toma de decisio-
nes estratégicas y contribuye a una gestion mas
eficiente, sostenible y centrada en el cliente en el
sector comercial.
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ABSTRACT

The research addresses how performance au-
diting can measure customer satisfaction at
Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda. in Macas,
Ecuador. The central problem was the absence of
systematic tools to evaluate this satisfaction. The ob-
jective was to design a methodology based on ma-
nagement auditing to evaluate internal processes.
A mixed approach was applied, with descriptive-ex-
planatory methods and quantitative and qualitative
techniques, such as customer and employee sur-
veys. The results revealed a positive perception of
product quality and prices. Deficiencies were identi-
fied in the speed of service, internal communication
and monitoring of indicators. The study determined
that the management audit, under standards such
as ISO 9001, makes it possible to identify areas for
improvement, optimize resources, and strengthen
the customer experience. It is concluded that its
implementation facilitates strategic decision making
and contributes to a more efficient, sustainable and
customer-focused management in the commercial
sector.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente es un concepto importante
para las empresas, representa el grado que los consu-
midores sienten que sus expectativas sobre un producto
o servicio han sido cumplidas o incluso superadas. Este
estado de conformidad influye en la lealtad del cliente, lo
que a su vez fomenta la repeticién de compras recomen-
dadas y a otros. Factores como la calidad del producto,
la atencion recibida, la rapidez en el servicio y la empatia
del personal son fundamentales en este proceso, siendo
determinantes para que el cliente tenga una experiencia
positiva. Para las empresas, alcanzar altos niveles de
satisfaccion es primordial, pues un cliente satisfecho se
fideliza y ademas actia como embajador de la marca,
contribuye al crecimiento y éxito del negocio (Rodriguez
& Yaguachi, 2024).

Alcanzar la satisfaccion del cliente es complicado, en es-
pecial en mercados como Estados Unidos y Alemania,
donde la competencia y la diversidad cultural generan
altas expectativas. Las empresas deben adaptar siempre
Sus servicios para satisfacer a una clientela mas exigente.
La brecha entre las expectativas del consumidor y la ca-
lidad percibida puede causar insatisfaccion, exacerbada
por la tecnologia y la gestion de la reputacion en linea
(Ramirez et al., 2020).

En el contexto de la atencién al cliente en Latinoamérica,
paises como Colombia, Perd, Cuba y México enfrentan
desafios en la calidad del servicio ofrecido por sus orga-
nizaciones. A pesar de los esfuerzos hacia la innovacion
en la atencion al cliente, persiste la problemética relacio-
nada con la falta de evaluaciones periodicas de la cali-
dad del servicio, lo que puede afectar la satisfaccion del
usuario y la lealtad de los consumidores. Se destaca que
las revisiones de calidad carecen de un enfoque unifica-
do y de protocolos definidos, lo que dificulta la identifi-
cacion de practicas eficaces en la atencion al cliente. Se
advierte que gran parte de los datos e implementaciones
provienen de experiencias individuales, lo que complica
la generacion de conclusiones solidas sobre la calidad
del servicio en estas naciones, resaltando la necesidad
de mejores metodologias y evaluaciones en este ambito
(Teran et al., 2021).

En este panorama, Ecuador enfrenta desafios en la aten-
cion al cliente que afectan la satisfaccion del consumi-
dor. La falta de capacitacion del personal genera tiempos
de espera largos y un servicio deficiente, o que provoca
insatisfaccion. Las empresas no aprovechan de forma
correcta las herramientas digitales y redes sociales, limi-
tando su interaccion con los clientes. Ademas, hay des-
conocimiento de las necesidades del cliente y falta de
mecanismos efectivos para recibir quejas, lo que dificulta
mejorar la experiencia de compra (Sagbay et al., 2021).

En respuesta a los aspectos mencionados, el objetivo
central de esta investigacion es: disefiar en el marco de

Volumen 3| S2 | Junio - 2025

166

la auditoria de gestion una metodologia de evaluacion de
procesos internos para medir la satisfaccion del cliente
en la Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda., en la ciudad
de Macas, Ecuador.

La auditoria de gestion es una forma de revisar como se
estan haciendo las cosas en la organizacion para encon-
trar oportunidades de mejora. Evalia procesos como el
almacenamiento y la distribucion, revisa costos logisticos,
inversiones en infraestructura, capacitacion del personal
y cumplimiento normativo, con el fin de identificar pun-
tos débiles y proponer acciones concretas. A través del
analisis de datos y el uso de tecnologia, permite tomar
decisiones acertadas, reducir costos, mejorar el servicio
y adaptarse mejor a un entorno global exigente. Mas que
una evaluacion, es una herramienta que impulsa el cre-
cimiento, refuerza la capacidad de respuesta y ayuda a
que la empresa se mantenga competitiva y alineada con
sus objetivos (Martinez, 2025).

En este sentido, la auditoria de gestion busca evaluar y
mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones de una
organizacion. Este proceso se enfoca en revisar los pro-
cesos internos, identificar deficiencias y sugerir mejoras
para optimizar el rendimiento organizacional. A través de
la evaluacion de indicadores y la veracidad de la informa-
cion, la auditoria asegura que los recursos se utilicen de
manera efectiva, alineados con los objetivos estratégicos
de la empresa. De esta forma, se convierte en una he-
rramienta fundamental para fomentar la mejora continua,
reforzar la capacidad organizacional y promover una cul-
tura de optimizaciéon constante en la empresa (Aldaz et
al., 2021).

De forma paralela, la planificacion y organizacion en la
atencion al cliente implican el disefio y la estructura de las
operaciones y servicios en una institucion para satisfacer
las necesidades de los usuarios. Este proceso incluye el
establecimiento de objetivos definidos, estrategias ade-
cuadas y la asignacion eficiente de recursos para ofrecer
un servicio de calidad. La planificacion permite anticipar
y responder a las demandas del mercado, mientras que
una sélida organizacién asegura que los equipos de tra-
bajo estén alineados y dotados para proporcionar una
atencion efectiva al cliente (Teran et al., 2021).

La evaluacion de procesos internos se refiere a un analisis
sistematico de los diferentes procesos organizacionales
en una entidad, para identificar areas de mejora e innova-
cion. Esta evaluacion busca medir la eficacia y eficiencia
de los procesos, desde la gestion administrativa hasta
la interaccion con el cliente, con el fin de optimizar los
procedimientos y garantizar que los resultados se alineen
con las expectativas de los usuarios internos y externos.
Al evaluar estos procesos, se pretende generar cambios
que favorezcan la innovacion, mejoren la calidad del ser-
vicio y aseguren la competitividad de la organizacion en
un entorno dinamico (Vega et al., 2020).



En estrecha relacion con esta evaluacion, el cumplimien-
to de normativas hace referencia a la adherencia de una
organizacion a leyes, regulaciones y estandares aplica-
bles. Implica establecer sistemas de control interno que
garanticen que las operaciones se realicen de acuerdo
con criterios legales y éticos. Este cumplimiento protege
a la organizacion de sanciones y optimiza su eficiencia
operativa, mientras que la auditoria de gestion evalia con
claridad estos sistemas, identifica riesgos y oportunida-
des de mejora, asegurando que la entidad cumpla con
las normativas y mejore su rendimiento y alcance de ob-
jetivos estratégicos (Zambrano et al., 2021).

Laeficiencia de la gestion se refiere a la capacidad de una
organizacion para utilizar sus recursos de manera 6ptima
con el propdsito de alcanzar sus objetivos establecidos.
En el contexto de la auditoria de gestion, se evalia como
se gestionan los recursos disponibles, como los recursos
humanos, financieros y materiales, para garantizar un
uso adecuado y maximizar los resultados. La eficiencia
implica que la organizacion debe cumplir con sus metas
utilizando la menor cantidad posible de recursos, lo que
contribuye a una operacion mas rentable y sostenible.
Esta evaluacion es primordial para identificar areas de
mejora y tomar decisiones correctivas que permitan una
mejor ejecucion de procesos y una mayor calidad en los
servicios o productos ofrecidos (Zambrano et al., 2021).

Debido a esto, un enfoque integral es primordial para
que la administracion sea efectiva. El uso adecuado de
los recursos y la implementacion de sistemas de control
son factores importantes. En este sentido, el control inter-
no y la auditoria de gestion resultan determinantes para
mejorar los procesos organizacionales. El control interno
busca mejorar la eficiencia operativa y reducir riesgos,
mientras que la auditoria de gestion permite revisar como
se utilizan los recursos, identificar areas de mejora y dar
recomendaciones para tomar mejores decisiones. Juntos,
fortalecen la estructura de gestion empresarial, ayudando
a reducir riesgos, mejorar la toma de decisiones y garan-
tizar el cumplimiento de las normativas. La auditoria de
gestion y el control interno son herramientas que ayudan
a perfeccionar los procesos, reducir ineficiencias y pro-
mover la sostenibilidad de la organizacién (Zambrano et
al., 2021).

La satisfaccion del cliente es la evaluacion global sobre
la calidad del servicio recibido, basada en la compara-
cion entre expectativas y realidad. Este concepto refleja
la capacidad de una empresa para cumplir y superar di-
chas expectativas, fortaleciendo la lealtad y confianza en
la marca. Dado su impacto en la percepcion y fidelidad
del consumidor, su medicion y gestion son de importan-
cia critica para optimizar la experiencia del cliente y el
desempefio organizacional (Naranjo & Caisa, 2022).

Las empresas deben considerar la satisfaccion del clien-
te como una métrica en su gestion. Utilizar indicadores
que permitan medir y mejorar la calidad del servicio
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facilitando el cumplimiento de objetivos y la identificacion
de oportunidades de mejora. Esto refuerza la relacion con
los consumidores, impulsa su lealtad y confianza, facto-
res determinantes para el éxito empresarial y la sostenibi-
lidad a largo plazo (Zambrano et al., 2021).

La calidad del servicio se define como la percepcion del
cliente sobre la excelencia del servicio recibido, determi-
nada a partir de la comparacion entre sus expectativas
y la experiencia real. Para su evaluacion, se consideran
cinco dimensiones principales: l0os aspectos tangibles in-
cluyen los elementos fisicos del servicio, como la infraes-
tructura, los equipos y la comunicacion visual. La con-
fiabilidad se refiere a la capacidad del servicio para ser
preciso y consistente, cumpliendo con lo prometido. La
capacidad de respuesta esta relacionada con la disposi-
cion del personal para atender a los usuarios de manera
agil y eficiente. La seguridad se basa en la confianza que
genera el servicio, sustentada en la competencia y el pro-
fesionalismo del personal. En Ultima instancia, la empatia
se manifiesta a través de la atencion, la personalizacion
y la comprension de las necesidades del cliente (Naranjo
& Caisa, 2022).

La prontitud y efectividad en la atencion al cliente son vi-
tales para mejorar su satisfaccion y percepcion de cali-
dad, los clientes esperan que sus servicios se ajusten a
Sus expectativas temporales. En este contexto, el modelo
Servqual se utiliza para medir la calidad del servicio, re-
velando discrepancias entre las expectativas de los clien-
tes y su percepcion real. Los resultados indican areas con
deficiencias, sugiriere que una atencion mas agil podria
mejorar la satisfaccion del cliente y su evaluacion de la
calidad del servicio ofrecido (Quezada & Chamba, 2023).

La implementacion de un Customer Relationship
Management (CRM) surge como una solucion efectiva
para automatizar procesos y optimizar la atencién al clien-
te. Esto facilitaria la gestion de informacion y reduciria los
tiempos de respuesta. Un alto porcentaje de empleados
cree que el CRM puede mejorar la eficacia de los proce-
sos de atencion, cerrando las brechas en la calidad del
servicio (Quezada & Chamba, 2023).

Mejorar la relacion con los clientes implica adoptar es-
trategias que se enfoquen en la calidad del servicio,
incluyendo aspectos como la tangibilidad, fiabilidad,
seguridad y la actitud del cliente. Es fundamental una
comunicacion clara y un enfoque personalizado para en-
riguecer la experiencia del cliente, una buena relacion en-
tre la empresa y el consumidor se traduce en una mayor
satisfaccion, promoviendo la lealtad. En consecuencia,
proporcionar una atencion meticulosa y demostrar un ver-
dadero compromiso con las necesidades de los clientes
son aspectos esenciales para cultivar relaciones sdlidas
y valiosas en el ambito financiero (Ramirez et al., 2020).

De manera complementaria, el valor percibido influye en
la decision de compra, afecta la evaluacion de la calidad



del servicio y la satisfaccion del cliente. Este valor de-
pende de factores como confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Una experiencia positiva
mejora la fidelizacion, por lo que las empresas pueden
aumentarlo optimizando la atencion, aplicando gestion de
calidad y ofreciendo un servicio personalizado. La inno-
vacion en los procesos y la adaptacion a las necesidades
del mercado pueden mejorar esta percepcion. Un enfo-
que centrado en el cliente permite fortalecer la relacion y
generar confianza a largo plazo (Mifian & Marrujo, 2024).

La percepcion del cliente sobre el equilibrio entre cali-
dad y precio influye directamente en su disposicion a re-
comendar un producto o servicio. Cuando siente que ha
recibido un valor justo por su dinero, es mas probable
que comparta una experiencia positiva, impulsando asi el
marketing de boca a boca. Por el contrario, si considera
que el precio no se corresponde con la calidad, su nivel
de satisfaccion disminuye, reduciendo las posibilidades
de recomendacion. Por ello, mantener una relacion equi-
librada entre costo y calidad resulta esencial para fortale-
cer la fidelidad del cliente y atraer a nuevos consumido-
res (Quezada & Chamba, 2023).

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se clasificd como no experimental, lo que
implicd que no se realizaron manipulaciones de variables,
sino que se observo el comportamiento real de los clien-
tes en el contexto de la empresa. Se adoptdé un enfoque
mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos;
el componente cualitativo se utilizd para desarrollar un
marco tedrico, mientras que el componente cuantitativo
se centrd en el andlisis de resultados mediante estadisti-
ca descriptiva e inferencial (Vizcaino et al., 2023).

El alcance de la investigacion fue descriptivo-explicativo,
ya que se busco describir la satisfaccion del cliente, asi
como explicar las razones detras de los niveles de sa-
tisfaccion observados. La finalidad del estudio fue trans-
versal, permitiendo una instantanea de la situacion en un
momento determinado.

Para la presente investigacion se emplearon varios me-
todos. El método analitico-sintético se utilizé para des-
componer los elementos de satisfaccion y entender su
interaccion. El método inductivo-deductivo para desarro-
llar inferencias a partir de datos especificos hacia con-
clusiones generales y viceversa, asi como el método de
estudio de caso para profundizar en la experiencia de la
Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda.

Para la recoleccion de datos, se utilizaron diversas téc-
nicas. Se administraron encuestas a través de un cues-
tionario estructurado, el cual fue disefado para medir
diferentes dimensiones de la satisfaccion del cliente.
Ademas, se realizd una revision de articulos cientificos,
reportes internos y registros que proporcionaron infor-
macion sobre el desempefo y la percepcion del cliente,
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viabilizando una comprension mas profunda y fundamen-
tada del tema.

El estudio se realizé en el sector comercial de la ciu-
dad de Macas, Ecuador. Segun la Superintendencia de
Compafifas, Valores y Seguros (2024), existen 89 em-
presas comerciales en esta localidad de acuerdo a la
segmentacion realizada. Debido a la naturaleza de la in-
vestigacion, se utilizé6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia, seleccionando una empresa que acepto
participar y proporcionar informacion. Se aplicaron 63
encuestas, 38 dirigidas a clientes y 25 a colaboradores,
permitiendo acceder a un grupo de personas dispuestas
a participar y representativas de la poblacion objetivo en
términos de satisfaccion del cliente. Los datos obtenidos
fueron procesados y analizados mediante herramientas
estadisticas descriptivas con el software JASP. Esta me-
todologia permitié garantizar la confiabilidad y validez del
estudio.

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacioén, se presentan los resultados del estudio,
que muestran que la mayoria de los participantes consi-
dera eficientes los procesos internos de la empresa, pese
a que hay discrepancias sobre la efectividad de los indi-
cadores utilizados. Se identifican areas de mejora en la
medicion y seguimiento, lo que podria mejorar el desem-
pefo y la satisfaccion del cliente.

Resultados de la encuesta dirigida a los clientes.

Recepcion del pedido en el tiempo acordado: El 55,26%
de los encuestados reporta que sus pedidos son entrega-
dos puntualmente en el tiempo acordado, mientras que
el 28,95% sefiala que esta condicién se cumple con re-
gularidad. En contraste, un 15,79% indica que la entrega
oportuna ocurre Unicamente en ocasiones especificas.
Estos resultados reflejan una tendencia mayoritaria hacia
la eficiencia logistica; sin embargo, la existencia de un
segmento que experimenta demoras sugiere posibles in-
eficiencias operativas o cuellos de botella en la cadena
de distribucion.

Calidad de los productos: una gran parte de los en-
cuestados, un 71,05%, califica la calidad de los produc-
tos de la Comercializadora Maxiflash como excelente. Un
23,68% considera que la calidad es buena, lo que refle-
ja una percepcion positiva en la mayoria de los clientes.
Solo un 5,26% opina que la calidad es regular, lo que in-
dica que hay algunas oportunidades de mejora.

Los precios de nuestros productos son competitivos
en el mercado: segun la encuesta, el 81,58% de los par-
ticipantes considera que los precios de los productos son
competitivos en el mercado, con un 39,47% de acuerdo y
un 42,11% de acuerdo. Un 18,42% expresa desacuerdo
en distintos niveles, con un 13,16% en desacuerdo y un
5,26% en desacuerdo, lo que indica opiniones divididas



en menor proporcion. Estos datos reflejan que una parte importante valora los costos, mientras que un grupo menor
tiene una percepcion diferente.

Puntualidad en el tiempo de entrega o )
Competitividad de precios

60,00
45,00
50,00 g59
o ‘ @*Siempre
%40’00 wFrecuentemente 40,00
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[
S 20,00 28,9 35,00
o
10,00 15,79 30,00
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g 20,00
Calidad de los productos £ w Totalmente en
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15,00
= Muy mala 10,00
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¥

Figura 1. Evaluacion de entrega, calidad y competitividad de precios.

La mayoria de los clientes esta satisfecha con la calidad y precios de los productos, por mas que algunos reportan
variaciones en los tiempos de entrega.

Satisfaccion con la rapidez del proceso de compra: la encuesta sobre la satisfaccion con la rapidez en el proceso de
compra muestra que el 50% de los encuestados estéa satisfecho con la rapidez en el proceso de compra, mientras que
un 21,05% esta muy satisfecho. En cambio, un 26,32% se muestra muy insatisfecho, lo que indica que existen demoras
o inconvenientes que afectan la experiencia de algunos clientes. Solo un 2,63% esta insatisfecho, lo que refleja que la
mayoria tiene una opinién positiva (ver figura 2).

21,05% 26.31%
2,63%
50,00%
= Muy insatisfecho mInsatisfecho
m Satisfecho oMuy satisfecho

Figura 2. Satisfaccion con la rapidez de compra.

La mayorfa de encuestados esta satisfecha con la rapidez del proceso de compra, pero una parte considerable mues-
tra insatisfaccion, indicando areas de mejora.

Calificacion de atencion y facilidad de comunicacion con el equipo de ventas: los resultados presentados en la
tabla 1 evidencian una relacion significativa entre la facilidad de comunicacion con el equipo de ventas y la calificacion
otorgada a la atencion recibida. Se observa que la mayoria de los clientes que consideran muy facil comunicarse con
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el equipo califican la atencién como buena o muy buena. En particular, quienes reportaron una comunicacion muy
fluida fueron también quienes otorgaron las calificaciones mas altas.

El analisis estadistico mediante la prueba de Chi-cuadrado arroja un valor de 19.416 con 9 grados de libertad y un
valor p de 0.022. Dado que este valor p es inferior al umbral de significancia de 0.05, se concluye que existe una
asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Es decir, a mayor facilidad en la comunicacion, mejor
es la percepcion del cliente respecto a la atencion recibida. Estos resultados permiten inferir que una comunicacion
efectiva constituye un factor determinante en la calidad percibida del servicio comercial.

Tabla 1. Tablas de contingencia: calificacion de la atencion y facilidad de comunicacion.

¢Qué tan facil le resulta comunicarse con nuestro equipo
para resolver dudas o problemas?
gg’g?g eclaggfsaggz:adaetigﬁitgg?redbida PO | Muy facil Facil Dificil Muy dificil Total
Muy mala 0 1 0 0 1
Mala 0 1 0 0 1
Buena 1 13 1 0 15
Muy buena 15 5 0 1 21
Total 16 20 1 1 38
Contrastes Chi-cuadrado
Valor al o}
X? 19.416 9 0.022
N 38

Los resultados sugieren una tendencia positiva en la relacion entre ambas variables Recomendaria Maxiflash a fa-
miliares o amigos: Ios resultados de la encuesta sobre la recomendacion de la Comercializadora Maxiflash reflejan
una alta satisfaccion entre los participantes. Un 76,32% de los encuestados indicd que definitivamente recomendaria
la empresa, mientras que un 18,42% expresé que probablemente lo haria. Solo un 5,26% sefialé que probablemente
no la recomendaria. No se registraron respuestas ausentes, 1o que evidencia una participacion completa en el sondeo.
Estos datos revelan que los clientes tienen una experiencia positiva con la empresa, indicando un nivel alto de con-
fianza y satisfaccion (ver figura 3).

5.26%

= Definitivamente si
= Probablemente si
= Probablemente no

Figura 3. Recomendacion de Comercializadora Maxiflash.

La figura ilustra las opiniones de los encuestados sobre la posibilidad de recomendar Maxiflash, mostrando una clara
tendencia hacia la recomendacion positiva.

Resultados de la encuesta dirigida a los colaboradores.

Eficiencia interna y satisfaccion del cliente: los resultados de la tabla 2 muestran que la mayoria de los encuesta-
dos considera que los procesos internos de la empresa son bastante eficientes para satisfacer las necesidades del
cliente, con 17 respuestas indicando que son eficaces. Sin embargo, cuando se pregunta sobre los indicadores de
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desempefo, se observa una discrepancia: un 15% de los participantes dice que la empresa no tiene indicadores,
mientras que otros mencionan que, si bien existen, no alcanzan el nivel de efectividad requerido.

El andlisis estadistico mediante la prueba del Chi cuadrado 19.063, con un nivel de significancia de p = 0.004, sugiere
que hay una relacion importante entre la percepcion de eficiencia de los procesos y la efectividad de los indicadores,
lo que implica que la calidad de los indicadores podria estar influyendo en la eficacia de los procesos.

Tabla 2. Tabla de contingencia: eficiencia interna y satisfaccion del cliente.

¢La empresa cuenta con indicadores de desempeino que miden la
eficacia de sus procesos internos en relacién con la satisfaccion del
cliente?
¢ Cémo calificaria la eficiencia de los pro- No cuenta con in- Cuenta con indica- | Cuenta con in- | Cuenta con in-
cesos internos de la empresa para satis- dicadores dores, pero no son | dicadores efec- | dicadores muy | Total
facer las necesidades del cliente? efectivos tivos efectivos
a) Muy eficiente 1 0 0 3 4
b) Eficiente 11 3 3 0 17
c) Poco eficiente 3 1 0 0 4
Total 15 4 3 3 25
Contrastes Chi-cuadrado
Valor al p
X? 19.063 6 0.004
N 25

El andlisis estadistico respalda la relevancia de los indicadores como herramienta vital para la gestion eficiente.

Uso adecuado de los recursos: de acuerdo con los datos obtenidos, el 92% de los encuestados considera que la em-
presa hace un buen uso de los recursos disponibles, con un 56% indicando que esto ocurre con frecuencia y un 36%
afirmando que siempre sucede. Esta percepcion refleja una gestion eficiente de los recursos en términos generales.
Sin embargo, un 8% de los encuestados menciona que la utilizacion de los recursos es ocasional, lo que sugiere que
podrian existir areas o procesos especificos que presenten oportunidades de mejora.

Auditorias internas para evaluar el desempeno: la mayoria de los participantes confirma que se realizan auditorias
internas de manera ocasional, con un 48% de respuestas en esa categoria. Un 24% asegura que estas auditorias se
llevan a cabo de forma regular, indicando cierta constancia en el proceso de evaluacion. Un 8% sefiala que no se rea-
lizan auditorias internas, reflejando deficiencias en los mecanismos de control. Un 20% muestra incertidumbre sobre la
existencia de estos procesos, identifica la falta de claridad o comunicacion sobre su implementacion.

Estandares de calidad: una cantidad equivalente al 64% considera que la empresa cumple con los estandares de
calidad con frecuencia, lo que refleja una evaluacion positiva en términos generales. Un 20% de los participantes cree
que el cumplimiento es constante, mientras que un 16% considera que se da de manera ocasional. No hubo respues-
tas ausentes, lo que indica una participacion total en la encuesta. Estos datos proponen que la percepcion sobre la
calidad es sobre todo favorable, no obstante, algunos consideran que el cumplimiento no siempre es consistente (ver
figura 4).
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Figura 4. Uso de recursos, auditoria de desempefio y cumplimiento de estandares de calidad.

La empresa cumple con los estandares de calidad y realiza auditorias internas, la comunicacion interna esta asociada
CcoNn una mayor percepcion de transparencia.

Comunicacion interna efectiva entre los departamentos: se observa que el 48% de los encuestados considera que
la comunicacion es adecuada, lo que indica que existe una interaccion satisfactoria entre los departamentos. Un 36%
sefiala que la comunicacion es deficiente, lo que sugiere que hay dificultades para coordinarse y transmitir informacion
de manera efectiva. Un 16% opina que la comunicacion es excelente, lo que refleja una experiencia positiva en cuanto
al flujo de informacién. Los resultados revelan que, si bien varios consideran que la comunicacion es adecuada, existe
una percepcion de deficiencia en un grupo de encuestados que podria afectar la eficiencia en la atencion al cliente.

Transparencia y comunicacion interna en la empresa: Los resultados de la tabla 3 reflejan la relacion entre la co-
municacion interna de la empresa y la transparencia en sus operaciones. Aquellos que percibieron la comunicacion
interna como muy transparente tienden a calificar la transparencia de las operaciones como adecuada o notable. En
contraste, los que calificaron la comunicacion interna como deficiente dieron puntuaciones bajas a la transparencia.
Los resultados del valor de Chi-cuadrado es de 9.201 con 4 grados de libertad y un valor p = 0.056. El valor p esta
ligeramente por encima del umbral de 0.05, o que sugiere que la relacion no es estadisticamente significativa, sigue
existiendo una tendencia de que una mejor comunicacion interna esté asociada con una mayor percepcion de trans-
parencia en la empresa.

Tabla 3. Tablas de contingencia: transparencia y comunicacion interna en la empresa.

¢Los procesos internos de la empresa permiten una comunicacion efectiva
entre los diferentes departamentos para atender las necesidades del cliente?

uncacion o 1 emprosa respecto & sus | L&, comunicacion es | La_comunicacion es | La_comunicacion es |1y,
operaciones?

Muy transparente 0 4 2 6
Transparente 6 8 2 16
Poco transparente 3 0 0 3
Total 9 12 4 25
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Contrastes Chi-cuadrado

Valor al P
X2 9.201 4 0.056
N 25

La transparencia en la comunicacion de la empresa y la
efectividad de la comunicacion interna para facilitar la co-
laboracién entre departamentos.

Variedad de productos ofrecidos: entre los participan-
tes, el 60,53% de los encuestados considera que la oferta
es muy amplia, lo que indica que gran parte de los par-
ticipantes ve la gama de productos como diversa y ade-
cuada para satisfacer diversas necesidades. Un 31,58%
la calificacion como adecuada, lo que supone que, in-
cluso si estan satisfechos, consideran que podria haber
ciertas areas de mejora o expansion. Por otro lado, un
5,26% de los encuestados considera que la variedad es
limitada, mientras que un 2,63% la describe como muy
limitada. Estos porcentajes, aun cuando pequefos, reve-
lan que existe un grupo minoritario de clientes que perci-
be la oferta como insuficiente o restringida, lo que podria
sefialar un area de oportunidad para ampliar la gama de
productos.

Metodologia de evaluacion de procesos internos para
medir la satisfaccion del cliente en la Comercializadora
Maxiflash Cia. Ltda., en la ciudad de Macas, Ecuador

En el mundo empresarial actual, la satisfaccion del cliente
es un factor determinante para el éxito de cualquier em-
presa. La forma en que se gestionan los procesos inter-
nos influye directamente en la experiencia del consumi-
dor. Un servicio eficiente y bien organizado puede marcar
la diferencia entre una relacion duradera con los clientes
o la pérdida de confianza en la empresa.

Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda., ubicada en la ciu-
dad de Macas, Ecuador, se dedica a la distribucion y co-
mercializacion de diversos productos. Su presencia en el
mercado local le exige mantener altos estandares de ca-
lidad en la atencién y mejorar continuamente su operativi-
dad. Para lograrlo, es fundamental contar con un modelo
de evaluacion que permita medir la percepcion del clien-
te y detectar areas que requieren ajustes (ver tabla 4).

Obijetivos y proceso de la auditoria de gestion: la audi-
toria de gestion tiene como objetivo principal evaluar la
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eficiencia y eficacia de los procesos internos, identifican-
do areas de mejora en el uso de recursos, tiempo y es-
fuerzo. Ademas, busca mejorar la satisfaccion del cliente,
examinando cémo los procesos impactan la experien-
cia del cliente y proponiendo soluciones para mejorar el
servicio.

Normativa internacional: la ISO 9001 establece los requi-
sitos para implementar un sistema de gestion de calidad,
asegurando que las organizaciones entreguen productos
y establecer los requisitos para implementar un sistema
de gestion de calidad, asegurando que las organizacio-
nes entreguen productos y servicios que cumplan tanto
con las expectativas de los clientes como con las norma-
tivas pertinentes.

Proceso de auditoria de gestion para evaluar la satisfac-
cion del cliente.

Planificacion: se define el propdsito de la auditoria,
evaluando cémo los procesos internos impactan la
satisfaccion del cliente, con alineacion a las Normas
Internacionales de Auditoria (NIA) y la ISO 9001.

Recopilacion de informacion: se recopila informacion re-
levante mediante documentos, encuestas, entrevistas vy
observacion directa para entender como los procesos
afectan la experiencia del cliente.

Andlisis de la informacién: se evalla la informacion re-
colectada para identificar areas de mejora y asegurar el
cumplimiento con las NIA y la ISO 9001.

Informe de auditoria: se presenta un informe detallando
los hallazgos y recomendaciones para mejorar la calidad
y experiencia del cliente, y se evalla el cumplimiento con
las normativas.

Implementacion de mejoras: se aplican las recomenda-
ciones mediante planes de accion.

Monitoreo y seguimiento: se realiza un seguimiento conti-
nuo para garantizar la mejora continua y el cumplimiento
de los estandares de calidad.



Tabla 4. Proceso de evaluacion de procesos internos y satisfaccion del cliente.

Fase

1. Planificacion de la eva-
luacion

2. Recoleccion de datos

3. Analisis de los resulta-
dos

4. |dentificacion de areas
de mejora

5. Recomendaciones y
plan de accion

Actividad Descripcion Responsable Plazo
Definicion de objeti- Establecer los objetivos que guiaran la Coordinador de 1 semana
vos de la evaluacion  auditoria de gestion, centrada en evaluar auditoria interna

procesos internos relacionados con la

atencion al cliente, logistica y postventa.
Determinacion del al- Delimitar las areas a evaluar en Maxiflash: Coordinador de 1 semana
cance atencion al cliente, logistica de entrega, auditoria interna

soporte postventa, recursos humanos vy

tecnologia (CRM y sistema de pedidos).
Seleccion de indica- Definir indicadores importantes como: Equipo de audito- 1 semana
dores de desempefio tiempo de atencion al cliente, nivel de sa- ria interna

tisfaccion postventa, numero de reclamos

solucionados, y eficiencia en entregas.
Revision de docu- Analizar manuales operativos, reportes de  Auditor interno 2 semanas
mentacion interna servicio, protocolos de atencion y devolu-

ciones en Maxiflash.
Entrevistas y encues- Recoger percepciones y sugerencias Auditor de Recur- 2 semanas
tas a empleados de colaboradores en ventas, atencion al sos Humanos

cliente y logistica.
Encuestas de satis- Aplicar encuestas a clientes recientes Coordinador de 3 semanas
faccion al cliente en Macas vy otras ciudades donde opera atencion al cliente

Maxiflash, evaluando atencion, rapidez y

soluciéon de problemas.
Observacion directa  Observar en tiempo real la interaccion con  Auditor interno 2 semanas

los clientes en los puntos de venta o por

medios digitales (WhatsApp, redes socia-

les, correo).
Analisis cuantitativo ~ Evaluar los datos de encuestas y repor- Analista de audi- 2 semanas

tes, calculando indices de satisfaccion, toria

tiempos promedio de atencion, entregas

y resolucion de quejas.
Anélisis cualitativo Interpretar comentarios abiertos de en- Equipo de audi- 2 semanas

cuestas, entrevistas y observaciones, toria

identificando areas criticas desde la pers-

pectiva del cliente y del personal.
Evaluacion de tecno- Revisar la funcionalidad del sistema CRM, Coordinador tec- 1 semana
logia software de gestion comercial y platafor- nolégico

mas de comunicacion utilizadas en Maxi-

flash.
Areas de mejora ope- Detectar debilidades en el proceso de Coordinador de 1semana
rativas atencion, logistica de entrega, gestion de auditoria

devoluciones y manejo de quejas.
Areas de mejora en Evaluar el cumplimiento de protocolos, Coordinador de 1 semana
recursos humanos clima laboral y necesidades de capacita- recursos huma-

cion en atencion al cliente. nos
Areas de mejora tec- Identificar deficiencias en los sistemas de Coordinador tec- 1semana
nolégica atencion y seguimiento (CRM, sistemas noldgico

de tickets, etc.).
Recomendaciones Proponer mejoras concretas para cada Equipo de audi- 1semana
especificas area evaluada: protocolos mas claros, toria

mejor capacitacion, mejora de la platafor-

ma de atencion.
Desarrollo del plan Disefiar un plan con plazos, responsa- Coordinador de 1 semana
de accion bles por departamento (ventas, atencién auditoria

al cliente, tecnologia), y recursos necesa-
rios.
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6. Implementacion y se- Implementacion  de Acompafiary asegurar la ejecucion de las Responsables de 3 meses
guimiento acciones de mejora  mejoras propuestas en Maxiflash. areas (atencion,
logistica, tecnolo-
gia)
Monitoreo y segui- Realizar controles mensuales con encues- Coordinador de 3 meses
miento continuo tas breves, revision de indicadores e infor- auditoria
mes de cumplimiento.
7. Informe final Elaboracion del infor- Elaborar un informe integral con analisis Equipo de audi- 1 semana

me final

de hallazgos, areas criticas, mejoras apli-

toria

cadas, resultados del seguimiento y reco-
mendaciones adicionales.

Este estudio explora la importancia de la auditoria de
gestion en la Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda., para
evaluar la eficiencia de sus procesos y la satisfaccion de
los clientes. Segun el autor Llumiguano et al. (2021), la
auditoria de gestion ha evolucionado debido a los cam-
bios en el entorno empresarial, convirtiéndose en una he-
rramienta fundamental para garantizar un control interno
adecuado y fomentar la mejora continua dentro de las or-
ganizaciones. Este enfoque proactivo no solo examina las
transacciones, sino que también subraya la necesidad de
adaptarse a las dinamicas del mercado y las expectativas
de los clientes.

Una de las principales areas de mejora identificadas en el
estudio es la necesidad de contar con indicadores claros
para medir la satisfaccion del cliente, lo cual es un aspec-
to en el que Comercializadora Maxiflash podria mejorar.
Los datos obtenidos revelan que la empresa no dispo-
ne de herramientas establecidas para evaluar como se
sienten los clientes con el servicio. Esta falta de métricas
precisas puede dificultar la toma de decisiones efectivas
y la mejora de aspectos clave, como la logistica y la aten-
cién. En comparaciéon con investigaciones previas que
destacan la importancia de establecer KPIs (Vasquez &
Pinargote, 2018), se observa que la empresa aun enfrenta
desafios debido a la ausencia de un sistema de medicion
estructurado, lo que subraya la relevancia de fortalecer
este componente para optimizar la gestion de calidad.

Otro tema importante es la percepcion de los clientes so-
bre la rapidez en el proceso de compra. Un porcentaje
significativo de los encuestados expreso insatisfaccion
con los tiempos de respuesta, lo que pone en evidencia
una deficiencia en la eficiencia operativa. En compara-
cién con el estudio realizado por Teran et al. (2021), que
destaca la rapidez en el servicio como un factor determi-
nante para mejorar la competitividad, los resultados de
Comercializadora Maxiflash demuestran que hay oportu-
nidades para mejorar la velocidad del servicio. Si bien la
calidad del producto fue bien recibida, la lentitud en los
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tiempos de respuesta y los problemas logisticos siguen
afectando la experiencia general del cliente.

También se identificé que la comunicacion interna es un
area que requiere atencion, ya que una proporciéon con-
siderable de los encuestados menciond que la interac-
cion entre departamentos no es adecuada. Este hallazgo
resalta la necesidad de mejorar la coordinacion interna
para garantizar un flujo de trabajo eficiente, lo que impac-
ta directamente en la atencion al cliente. Investigaciones
previas, como la de Albrecht et al. (2018), también han
sefialado la importancia de una comunicacion eficaz den-
tro de las organizaciones para mejorar tanto la eficiencia
operativa como la satisfaccion del cliente. La falta de co-
municacion fluida puede dificultar la resolucion rapida de
problemas y la implementacion de soluciones efectivas,
lo que afecta negativamente la percepcion de los clientes.

Implementar metodologias estructuradas, como el mo-
delo SERVQUAL es una propuesta presentada por Teran
et al. (2021), que podria ser Util para evaluar la calidad
del servicio en Comercializadora. Este modelo, que mide
dimensiones como la confiabilidad, la capacidad de res-
puesta y la empatia, proporcionaria una evaluacion mas
precisa de los aspectos que requieren mejora. Incluso
cuando la empresa ha tenido éxito en areas como la ca-
lidad del producto y los precios, adoptar un modelo de
evaluacion estructurado podria ayudar a identificar areas
mas especificas que necesitan atencion.

Los resultados sobre la satisfaccion del cliente en la em-
presa sujeta a investigacion, muestran una percepcion
positiva, con muchos clientes dispuestos a recomendar
la empresa. No obstante, para mantener la competitivi-
dad y asegurar la mejora continua, es importante que la
empresa aborde las areas de mejora identificadas, como
la rapidez del servicio y la comunicacion interna. Mejorar
estos aspectos contribuiria a fortalecer la relacion con los
clientes y optimizar la eficiencia operativa, o que benefi-
ciaria el crecimiento de la empresa a largo plazo.



CONCLUSIONES

La satisfaccion del cliente depende de la calidad del ser-
vicio, la atencion y la rapidez, aspectos que aun presen-
tan fallas en empresas de América Latina y Ecuador. En
la Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda., se identifican
limitaciones en la capacitacion del personal y en el uso
de herramientas digitales. Para mejorar esta situacion, se
propone una metodologia basada en auditoria de gestion
que permita evaluar los procesos internos y optimizar la
experiencia del cliente.

La auditoria de gestion es esencial para mejorar la efi-
ciencia organizacional y promover la mejora continua.
Permite evaluar procesos internos, identificar debilidades
y sugerir soluciones para optimizar recursos y cumplir
con normativas. Este enfoque integral, junto con el control
interno, fortalece la estructura organizacional, mejora la
calidad de los servicios y favorece la sostenibilidad y el
crecimiento a largo plazo.

La satisfaccion del cliente surge de la calidad del servi-
cio, el valor percibido y la relacion que mantiene con la
empresa. Para alcanzarla, es necesario comprender sus
expectativas y responder con servicios confiables, agiles
y empaticos. Modelos como Servqual permiten identificar
brechas entre expectativa y realidad, mientras que herra-
mientas como el CRM facilitan una atencion mas eficiente.
Cuando el cliente percibe un equilibrio justo entre precio y
calidad, aumenta su fidelidad y disposicién a recomendar
el servicio.

El estudio realizado en la Comercializadora Maxiflash re-
vela una percepcion positiva por parte de sus clientes,
quienes valoran la calidad de los productos, los precios y
la atencion del equipo de ventas. Existen variaciones en
la entrega y rapidez del proceso de compra, y la comuni-
cacion con el personal influye favorablemente en la expe-
riencia. La empresa gestiona bien sus recursos y cumple
con estandares de calidad; se identifican oportunidades
de mejora en auditorias internas, coordinacion y amplia-
cion del catalogo de productos.

Comercializadora Maxiflash Cia. Ltda. busca evaluar la
efectividad de los procesos internos y su impacto en la
satisfaccion del cliente. A través de la revision de es-
trategias y operaciones, se identifican areas de mejora
para optimizar recursos y garantizar una experiencia del
cliente superior. Utilizando la norma ISO 9001, la empresa
asegura que sus procesos cumplen con estandares inter-
nacionales de calidad, facilitando la toma de decisiones
para mejorar la eficiencia y el servicio.

La empresa sujeta a investigacion, identifico la necesidad
de implementar herramientas para medir la satisfaccion
del cliente, ya que la falta de métricas dificulta la mejora
de procesos como la logistica y atencion. A pesar de que
la calidad del producto es bien valorada, los tiempos de
respuesta lentos y la comunicacion interna inadecuada
generan insatisfaccion. Adoptar metodologias como el
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modelo SERVQUAL podria mejorar la calidad del servi-
cio. Estos cambios ayudarian a fortalecer la relacion con
los clientes, mejorar la eficiencia operativa y asegurar el
crecimiento de la empresa.

La presente investigacion contribuye al Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS) N.° 9: industria, innovacion
e infraestructura, y al ODS N.° 12: produccion y consumo
responsables. Promueve la mejora de los procesos inter-
nos mediante auditorias sistematicas, uso eficiente de
recursos, aplicacion de estandares internacionales como
ISO 9001 y fortalecimiento de la atencion al cliente me-
diante herramientas tecnolégicas como el CRM. Estas ac-
ciones impulsan una gestion organizacional mas eficien-
te, sostenible y orientada a la calidad, lo que mejora la
experiencia del cliente y fomenta préacticas responsables
en el sector comercial. La propuesta metodolégica incide
en la innovacion en la gestion empresarial y en el forta-
lecimiento de estructuras organizativas resilientes y sos-
tenibles, necesarias para el desarrollo econémico local.
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