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RESUMEN

Palabras claves: Gestion de calidad, satisfaccion del cliente, procesos, Mobiliaria BM.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar como la gestion de calidad
incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Mobiliaria BM, ubicada en el cantén
Saquisili, ya que se evidencid una problematica relacionada con la ausencia de una adecuada
gestidn de calidad en los procesos internos, lo cual se refleja en un nivel bajo de satisfaccion

por parte de los clientes respecto a los productos y servicios que ofrece la empresa.

La poblacion estuvo compuesta por 21 clientes frecuentes, a quienes se les aplicé una
encuesta estructurada que facilitdé recopilar informacion directa sobre su percepcion,
mientras que a nivel interno se realiz6 una entrevista a la gerente propietaria, lo que permitio
conocer de manera méas profunda el contexto organizacional. Gracias a la recoleccion de
datos fue posible identificar varias debilidades, entre ellas la falta de planificacion, el uso
poco eficiente de los recursos, deficiencias en la atencidn postventa y demoras en los tiempos

de entrega, aspectos que reflejan una gestion de calidad poco efectiva.

Mediante el analisis estadistico y la verificacion de hipdtesis, se confirmo que existe una
relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente, lo que
demuestra la necesidad urgente de mejorar los procesos internos. Con base a los hallazgos,
se elabor6 una propuesta de modelo de gestion de calidad que contempla la estandarizacién
de procesos productivos, la implementacion de un sistema de control de pedidos, la
capacitacion continua del personal y mecanismos de seguimiento a la satisfaccion del cliente,

con el fin de mejorar el desempefio organizacional y fortalecer el vinculo con los clientes.



Abstract

Keywords: Quality management, customer satisfaction, processes, Mobiliaria BM.

The purpose of this research was to determine how quality management affects
customer satisfaction in the Mobiliaria BM company, located in the Saquisili canton,
a problem was identified related to the absence of adequate quality management in
internal processes, which is reflected in a low level of customer satisfaction

regarding the products and services offered by the company.

The study population consisted of 21 regular customers, to whom were applied a
structured survey to gather direct information about their perception, while
internally an interview was conducted with the owner-manager, allowing for a
deeper understanding of the organizational context. Thanks to the Data collection it
was possible to identify several weaknesses, including lack of planning, inefficient
use of resources, deficiencies in after-sales service, and delays in delivery times—

factors that reflect ineffective quality management.

Through statistical analysis and hypothesis testing, it was confirmed that there is a
significant relationship between quality management and customer satisfaction,
demonstrating the urgent need to improve internal processes. Based on the findings,
a quality management model was proposed, which includes the standardization of
production processes, the implementation of an order control system, continuous
staff training, and mechanisms for monitoring customer satisfaction, with the aim of
improving organizational performance and strengthening the relationship with

customers.

Firmado electrénicamente por:
MARIA ALEJAND.
RUZ TORRES

Reviewed by:

Mg. Maria Alejandra Cruz



CAPITULOI.
1. Introduccion

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la calidad de los productos y la
satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor clave para diferenciarse y alcanzar
éxito dentro de un mercado. En este contexto, la empresa Mobiliaria BM, un negocio
familiar ubicado en el canton Saquisili, se enfrenta a desafios significativos relacionados
con la gestién de calidad que incide en la satisfaccion del cliente.

Si bien Mobiliaria BM se ha destacado en el mercado local, a lo largo de su trayectoria
ha tenido que enfrentar desafios significativos como la implementacion de un sistema
estructurado de gestion de calidad que garantice la satisfaccion de sus clientes. Aspectos
como la falta de sistematizacion en los procesos productivos, la atencién al cliente y el
control de calidad han impactado negativamente en la eficiencia operativa y en la
percepcion del cliente sobre la empresa.

La satisfaccion del cliente puede entenderse como un parametro clave para el
desempefio de las empresas, ya que refleja que tan bien la organizacion logra cumplir las
expectativas del consumidor en todas las etapas del proceso de compra. Cuando este
indicador es elevado, sugiere una alineacién efectiva entre la oferta de la empresa y las
necesidades del cliente, lo cual fortalece la experiencia del usuario y la fidelidad hacia la
marca, en cambio, una baja satisfaccion indica que las expectativas no han sido
satisfechas, lo que puede deberse a deficiencias en el servicio o en el producto entregado,
afectando de forma directa la imagen y reputacion de la empresa. (Salesforce LATAM,
2022)

Por lo tanto, implementar estandares claros de calidad en los procesos internos de la
organizacion resulta esencial para garantizar el cumplimiento de las demandas del
mercado.

La investigacion tiene como objetivo principal determinar cémo la gestion de calidad
incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Mobiliaria BM del canton Saquisili.
Para ello, se plantea realizar un diagnoéstico de la situacion actual, la identificacion de la
relacion entre ambas variables y la propuesta de un modelo de gestion de calidad que
permita mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes.

En base a lo expuesto se desarrolla la presente investigacion donde se pretende
recoger y consolidar los conceptos que permiten alinear las expectativas mas
significativas de la gestion de la calidad con la satisfaccion del cliente, se planteara
objetivos que cumplan con la determinacion de lo que se busca solucionar.

1.1 Planteamiento del Problema

A partir de una consulta realizada a la Empresa Mobiliaria BM, ubicada en el canton
Saquisili, se identifico que la problematica de la investigacion surge a partir de la falta de
una adecuada gestion de calidad en los procesos internos de la empresa, lo cual incide
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directamente en la satisfaccion de los clientes, si bien la empresa se ha destacado en el
mercado local, enfrenta desafios significativos en la implementacion de un sistema
estructurado de gestion de calidad que garantice la satisfaccion de sus clientes, también
el crecimiento de la demanda ha evidenciado carencias en la sistematizacion de procesos
productivos, atencién al cliente y control de calidad, actualmente, la empresa enfrenta
procesos internos deficientes que generan desperdicio de material, ineficiencia en los
tiempos de produccion y una administracion inadecuada de la materia prima, estas
falencias no solo incrementan los costos operativos, sino que también limitan la capacidad
de respuesta ante pedidos crecientes, afectando el cumplimiento de los pedidos al tiempo
acordado.

Por lo que es preocupante ya que, la satisfaccion del cliente es concebida como una
medida de como los productos y servicios de una organizacion cumplen o superan las
expectativas del usuario, y se logra cuando este queda conforme con lo que ha recibido.
(Lizano Flores & Villegas Huamani, 2019)

A esto se suma que, al no existir estdndares claros y aplicados en toda la empresa para
asegurar la calidad, la imagen que el cliente tiene sobre la empresa se ve afectada, hoy en
dia, la calidad no depende solo de un area especifica, sino que debe ser responsabilidad
de todos los departamentos, involucrar a toda la organizacion en este objetivo permite
reducir errores, ahorrar recursos y aumentar la confianza del cliente, por el contrario, una
mala gestion de calidad puede generar frustracion, pérdidas econémicas y una mala
reputacion en mercado. (Stacey, 2023)

La ausencia de un sistema estructurado de gestion de calidad en la empresa mobiliaria
BM en el cantén Saquisili no solo representa una seria amenaza para su sostenibilidad en
un mercado altamente competitivo, sino que ademas genera consecuencias catastréficas
en su operacion diaria. Sin un enfoque claro en la calidad, la empresa enfrenta un
constante incremento de costos operativos debido a reprocesos, devoluciones vy
correcciones, que erosionan significativamente los margenes de ganancia, ademas, esta
carencia pone en riesgo la confianza de los clientes, derivando en una disminucion
progresiva de la satisfaccion del cliente y la pérdida de oportunidades comerciales clave.

La falta de un sistema de calidad no solo limita la capacidad de la empresa para
cumplir con las expectativas de un mercado exigente, sino que también refleja una
deficiencia critica en la planificacion estratégica y operativa, en un sector como el
mobiliario, donde las decisiones de los clientes suelen ser emocionales y estan
directamente influenciadas por la percepcién de confianza y profesionalismo, la ausencia
de estandares de calidad adecuados puede convertirse en el principal catalizador de una
crisis empresarial.

La gestidn de la calidad no es solo una herramienta técnica, sino un nuevo enfoque
gerencial que transforma radicalmente el desempefio de las organizaciones, el
implementar un sistema de gestion de calidad permitiria a BM no solo optimizar sus
procesos, sino también consolidarse como una entidad innovadora y avanzada en la

16



gestion del conocimiento, este enfoque, centrado principalmente en el recurso humano y
su capacidad de aprendizaje y adaptacion, permitiria a la empresa desarrollar una ventaja
competitiva sostenible, capaz de generar valor tanto para los clientes como para los
empleados.

En este sentido, la calidad adquiere un papel fundamental, especialmente en un
entorno caracterizado por mercados globalizados, alta competitividad y un comercio cada
vez mas exigente y las organizaciones se ven obligadas a ofrecer productos y servicios
que no solo cumplan, sino que superen las expectativas de sus clientes, convirtiendo la
gestion de calidad en un requisito indispensable para su crecimiento y sostenibilidad.
(Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021)

Dado que la calidad del producto y el servicio son elementos diferenciadores clave en
la industria del mobiliario, es fundamental analizar y mejorar los procesos de gestion de
calidad de la empresa Mobiliaria BM para garantizar su competitividad y satisfaccion del
cliente.

1.2. Formulacion del problema

¢Cémo la gestion de calidad incide en la satisfaccion del cliente en la empresa
Mobiliaria BM del canton Saquisili?

1.3. Objetivos
1.3.1. General
e Determinar como la gestion de calidad incide en la satisfaccion del cliente en
la empresa Mobiliaria BM en el cantén Saquisili.
1.3.2. Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de calidad en los procesos
internos de la empresa Mobiliaria BM en el cantén Saquisili.

e Contrastar la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes de Mobiliaria
BM en el cantdn Saquisili.

e Proponer un modelo de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion del
cliente en la empresa Mobiliaria BM en el cantdn Saquisili.
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CAPITULO ILI.
2. Marco teorico.
2.1.Estado del Arte

Mendoza Navarro (2018) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
Auténoma del Peru, titulado: Gestion de Calidad y la Satisfaccion de los Clientes en la
Polleria EI Pelao S.A.C, Piura. Menciona que, desde una perspectiva general, la calidad
en la gestion representa un pilar clave para el crecimiento econémico tanto de las
empresas como del pais, ademé&s, es esencial para que las organizaciones sean
competitivas en su sector. Por ello, esta variable ha cobrado mayor relevancia dentro de
la gestion de calidad total, gracias a ella, las empresas pueden ejecutar sus procesos de
manera organizada y anticipada, conociendo con claridad cuando y como actuar en
condiciones normales o ideales de operacion, asi como también en situaciones donde se
presenten desviaciones respecto a los requisitos minimos establecidos.

Coba Orellana (2022) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
Nacional de Chimborazo titulado: La gestion de calidad en la produccion y satisfaccion
del cliente en la empresa de carrocerias Megabuss. Menciona que, Una parte esencial de
la estrategia de cualquier empresa radica en definir sus prioridades competitivas, las
cuales deben estar en sintonia con su vision a futuro y representar los pilares que le
permitan mantenerse en el mercado, en el pasado, era comin que las organizaciones
debatieran sobre cuéles aspectos debian reforzar en sus estrategias, ya sea el costo, la
calidad, el servicio, la flexibilidad o la innovacién, no obstante, en la actualidad, la calidad
ha dejado de ser una opcion para convertirse en un requisito indispensable para la
supervivencia empresarial en un entorno globalizado. EI no cumplir con los estandares
de calidad establecidos representa el primer paso hacia la exclusion del mercado.

Camacho Coloma (2023) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
de las Américas titulado: Gestion de calidad y la incidencia en la satisfaccion de clientes
en la importadora Manzana Rota. Menciona que, un componente clave dentro de la
gestion de calidad es la formacion del personal, lo cual se alcanza mediante la
capacitacion en los procesos, productos y normativas de calidad vigentes. Esto permite
que los colaboradores comprendan dichas normas y sepan cémo aplicarlas de manera
efectiva para elevar la calidad de los bienes y servicios ofrecidos, en esencia, la gestion
de calidad es una filosofia empresarial que abarca todos los aspectos necesarios para
garantizar que los productos y servicios cumplan con los estandares establecidos. Para
ello, se utilizan diversas herramientas y estrategias orientadas a optimizar la eficiencia en
los procesos organizacionales, entre estas se incluyen el control de calidad, el analisis de
datos relacionados con la calidad, las auditorias, la gestion de los procesos y la
capacitacion del talento humano. Gracias a estas herramientas, las empresas pueden
detectar y solucionar problemas antes de que impacten al cliente, mejorar sus procesos y
productos, y tomar decisiones estratégicas que impulsen la calidad en todos los niveles.
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Flores Vega (2022) en su trabajo de investigacion realizado en la Universidad
Continental titulado: Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en
la Empresa Casa Blanca. Menciona que, en el entorno actual, la satisfaccion del cliente
representa un factor clave para el éxito de las empresas, ya que de ella depende en gran
medida su permanencia y crecimiento en el mercado. Un cliente se siente satisfecho
cuando sus expectativas son alcanzadas o incluso superadas, para lograr altos niveles de
satisfaccion, es fundamental que exista una adecuada conexion entre el producto o
servicio ofrecido y las necesidades del cliente, esta satisfaccion puede construirse de
forma progresiva con el tiempo o, en algunos casos, generarse desde el primer contacto o
experiencia de compra con la empresa.

Camacho Coloma (2023) en su trabajo de titulacion realizado en la Universidad de
las Américas, titulado: Gestion de calidad y la incidencia en la satisfaccion de clientes en
la importadora Manzana Rota. Menciona que, la satisfaccion del cliente hace referencia
a la percepcion que una persona tiene sobre el producto o servicio que ha recibido. Esta
percepcion se forma a partir de diversos elementos, como la calidad del bien o servicio,
el precio, el tiempo de entrega y la atencidn brindada, es un aspecto fundamental para el
éxito de cualquier empresa, ya que mantener altos niveles de satisfaccion incrementa la
posibilidad de fidelizar a los clientes actuales y captar nuevos consumidores.

2.2. Gestion de Calidad

La gestion de calidad es un proceso integral que abarca todas las acciones y estrategias
que una empresa implementa para asegurar que sus productos o servicios cumplan con
ciertos estandares previamente establecidos, no se trata solo de controlar los resultados
finales, sino de intervenir en cada una de las etapas desde la planificacion y el disefio,
hasta la produccidn, distribucion, atencidn al cliente y seguimiento postventa. Su objetivo
principal es garantizar que lo que se ofrece al cliente cumpla con sus expectativas e
incluso las supere mejorando continuamente tanto los procesos internos como la
experiencia del usuario, ademas, una gestion de calidad bien aplicada permite optimizar
recursos, reducir errores y fortalecer la imagen de la organizacion en el mercado. (Steubel,
2024)

La gestién de calidad comprende un conjunto de actividades y métodos orientados a
prevenir fallos o desviaciones tanto en el proceso productivo como en los productos o
servicios resultantes, el enfoque principal no es detectar los errores una vez que ya se han
presentado, sino anticiparlos y evitarlos antes de que ocurran, lo cual resalta su
importancia dentro del sistema de gestién de una organizacién, en lugar de centrarse
Gnicamente en la correccion constante de fallos, la gestién de calidad busca asegurar que
el proceso que genera los productos o servicios funcione correctamente para garantizar
resultados consistentes y confiables. (Barrera, 2024)

2.2.1. Beneficios de la gestion de calidad

Los sistemas de gestion de calidad ofrecen mdltiples beneficios para las
organizaciones, permitiendo optimizar sus procesos y fortalecer su desempefio general.
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Entre los beneficios adicionales que menciona (ISO, s.f.) los mas importantes se
encuentran:

e Demostrar el compromiso de lograr resultados fiables.

e Establecer una direccion unificada para la organizacion.

e Reducir los costes operativos.

e Minimizar los residuos.

e Racionalizar y mejorar los procesos.

e Reducir los errores.

e Impulsar el compromiso de los empleados.

e Resaltar y apoyar las necesidades de formacién del personal.

2.2.2. Principios de Gestion de Calidad

Segun Gabarrd Sust (2024) los principios de gestion de la calidad constituyen la base para
implementar un sistema efectivo que permita a las organizaciones crecer, mejorar y
mantenerse competitivas. Estos principios estan alineados con normas internacionales
como la ISO 9001 y promueven una cultura organizacional enfocada en la excelencia
operativa y la mejora continua. Entre los méas destacados se encuentran:

1. Orientacion al cliente: busca comprender y satisfacer las necesidades del
cliente, priorizando su satisfaccion como eje de todas las acciones.

2. Liderazgo: implica dirigir con vision, motivando al personal y alineando los
objetivos individuales con los de la organizacion.

3. Compromiso de las personas: reconoce que el talento humano es clave para el
éxito, fomentando su participacion activa y desarrollo.

4. Enfoque a procesos: promueve la gestion eficiente de actividades
interrelacionadas para lograr resultados consistentes y eficaces.

5. Mejora continua: considera el perfeccionamiento constante como una meta
permanente en productos, procesos y sistemas.

6. Toma de decisiones basada en evidencias: resalta la importancia de utilizar
datos precisos y analisis rigurosos para tomar decisiones acertadas.

7. Gestion de relaciones: destaca el valor de mantener relaciones sélidas con
partes interesadas clave, como los proveedores, para generar beneficios
compartidos. (Gabarr6 Sust, 2024)

2.2.3. Indicadores de Calidad

Segun el Instituto Centroamericano de Administracién Publica (2023) EIl indicador
de calidad sirve para medir el grado de satisfaccion de un cliente con un producto o
servicio prestado por una empresa.

Por lo que su correcta implementacion y el seguimiento de los indicadores de calidad
resulta fundamental, ya que permitira identificar areas de mejora, optimizar procesos y
garantizar que las necesidades y expectativas de los clientes sean cumplidas, lo que nos
ayudara en la competitividad de la empresa.
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Para el Instituto Centroamericano de Administracion Publica (2023) los indicadores
de la calidad aportan datos que permiten conocer:

O O O O O O

Rendimiento de un proceso.

Calidad empresarial.

Calidad de los servicios.

Preocupaciones potenciales en relacién con la calidad.

Areas que requieren mayor estudio e investigacion.

Transformaciones y evolucion del objetivo a medir a lo largo del tiempo, que
permiten ejercer un mayor control.

Nos menciona también que los indicadores que se elijan deben ser cuidadosamente
seleccionados para definir con precision los estandares de calidad de un producto.

En este sentido, los indicadores deben cumplir con ciertas caracteristicas clave:

o

@)
@)

Viables: permite obtener datos de un modo factible y conllevando unos costes
proporcionales y un uso de recursos apropiado.

Vélidos: adecuados para medir un aspecto relacionado con la calidad.
Comparables: que hagan posible un analisis comparativo, por areas, por
momentos en el tiempo o por productos.

Cuantificables: que se puedan medir.

Relevantes (Instituto Centroamericano de Administracion Pablica, 2023)

2.2.4. Ciclo PHVA Fundamento para la Mejora Continua en la Gestion de Calidad

Este ciclo establece 4 etapas claves que deben de seguirse de manera sistematica para
asi lograr la mejora continua, su objetivo es optimizar la calidad la disminucion de fallos,
aumento de la eficiencia y eficacia, resolver problemas, anticipar y prevenir posibles

riesgos.

lHustracion 1 Ciclo de Deming

Hacer

Circulo de
la Mejora
Continua

Nota: Circulo de la mejora continua de Deming tomado de (Instituto Nacional
Tecnoldgico INATEC, 2020)
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Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

e Planificar: En esta etapa se identifican las actividades que pueden mejorarse
y se fijan metas especificas, para detectar oportunidades de mejora, se pueden
formar equipos de trabajo, considerar las sugerencias de los empleados o
investigar nuevas tecnologias que superen a las actuales.

e Hacer: Se procede a implementar los cambios necesarios para aplicar la
mejora propuesta y lo mas recomendable es realizar una prueba piloto, con el
fin de evaluar su funcionamiento antes de extenderla completamente.

e Verificar o Controlar: Luego de aplicar la mejora, se establece un periodo
de prueba para comprobar si funciona correctamente y si los resultados no
cumplen con lo esperado, serd necesario hacer ajustes para alcanzar los
objetivos establecidos.

e Actuar: Al finalizar la etapa de prueba, se analizan los resultados obtenidos
y se comparan con los que se daban antes de la mejora en cuanto los resultados
sean positivos se adopta la mejora de manera definitiva, en caso contrario se
evalla si es posible realizar modificaciones o si se debe abandonar la
propuesta, este ciclo debe repetirse periddicamente para seguir identificando
nuevas areas de mejora. (Instituto Nacional Tecnoldgico INATEC, 2020)

2.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente hace referencia al nivel de conformidad que experimenta
una persona luego de adquirir un producto o utilizar un servicio, si la experiencia cumple
0 supera sus expectativas se considera que estd satisfecho, en caso contrario puede
sentirse insatisfecho o frustrado, al evaluar este aspecto permite a las empresas conocer
si estan cumpliendo adecuadamente con las necesidades del consumidor y ajustar sus
procesos en caso necesario. (Ceupe, 2025)

La satisfaccion surge cuando se cumplen las expectativas del cliente, y si estas son
superadas el nivel de satisfaccion aumenta considerablemente, en cambio cuando las
expectativas no se alcanzan ya sea en el ambito personal o profesional, aparece la
insatisfaccion, dentro del contexto comercial asegurar la satisfaccion del cliente debe ser
una prioridad constante, ya que representa un factor decisivo para lograr que un
comprador esporadico se convierta en un cliente recurrente, para que esto suceda es
fundamental que el cliente tenga maltiples experiencias positivas a lo largo de su proceso
de compra. (Equipo editorial de IONQOS, 2023)

La satisfaccion del cliente se puede considerar que ésta, es una respuesta emocional
por el servicio recibido, el que puede ser satisfactorio o insatisfactorio, en la medida que
el servicio cumpla con las expectativas del cliente este se encontrara satisfecho, y se podra
concluir que el servicio es de calidad. (Silva Juarez, Julca Calderon, Lujan Vera, & Trelles
Pozo, 2021)

22



2.3.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Lograr la satisfaccion del cliente es un objetivo clave para las empresas y asi puedan
mantenerse dentro de un mercado competitivo, cuando una organizacion se enfoca en
cumplir y superar las expectativas de sus consumidores, no solo mejora su imagen sino
que también fortalece su relacion con el cliente y al tener una atencién adecuada,
productos o servicios de calidad y una respuesta eficiente a las necesidades que tiene el
cliente nos hace tener vinculos comerciales duraderos, estos vinculos nos ayudaran
asegurar ingresos futuros que puede tener la empresa como también asi atraer nuevos
clientes y posicionarnos mejor frente a las diferentes competencias dentro del mercado.

Segun Thompson (2019) Existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia
de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer beneficio: Un cliente que queda satisfecho tiende a volver a realizar
compras Y esto representa para la empresa una ganancia en términos de
fidelidad, lo que permite futuras ventas del mismo producto o de otros
complementarios.

e Segundo beneficio: Cuando un cliente tiene una experiencia positiva, suele
compartirla con otras personas y esto genera para la empresa una promocion
gratuita a través del boca a boca, ya sea con familiares, amigos o conocidos.

e Tercer beneficio: Un cliente satisfecho suele preferir la empresa frente a sus
competidores, esto le permite a la organizacion asegurar una posicion dentro
del mercado y fortalecer su participacion.

2.3.2. Laimportancia de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente representa un pilar esencial para cualquier empresa y debe
estar en el centro de todas sus actividades, ya que su propdésito principal es cubrir las
necesidades y expectativas del consumidor, no obstante, no basta con cumplir dichas
expectativas, sino que es necesario superarlas para generar fidelizacién y compromiso
con la marca, las organizaciones deben priorizar la satisfaccion del cliente ya que sin ella
es poco probable alcanzar sus metas ni asegurar su permanencia en el mercado, ademas,
retener a un cliente actual resulta menos costoso que captar uno nuevo. La pérdida de un
cliente insatisfecho puede ser una de las mayores amenazas especialmente si comparte su
mala experiencia con otros, lo que podria afectar la reputacion y las oportunidades de
crecimiento de la empresa. (Gastélum, 2023)

2.3.3. Medicion de la satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del cliente es sumamente importante para conocer si
la organizacion esta cumpliendo con las expectativas y necesidades de sus consumidores,
esta evaluacion puede realizarse mediante dos enfoques complementarios: la medicion
directa y la medicién indirecta.

23



La medicion directa consiste en obtener informacion directamente del cliente,
generalmente a través de encuestas, entrevistas o cuestionarios, este método permite
conocer la percepcion explicita del cliente respecto al cumplimiento de sus
requerimientos por parte de la organizacion.

Por otro lado, la medicién indirecta se basa en datos internos de la empresa como
estadisticas de quejas, devoluciones, reclamaciones o tasas de recompra, en este caso, no
se interroga al cliente directamente pero si se analiza su comportamiento para inferir su
grado de satisfaccion.

2.3.4. Elementos de la satisfaccion del cliente

Como hemos visto la satisfaccion del cliente es un aspecto fundamental para el éxito
de cualquier ya que no solo impacta en la lealtad de los clientes, sino también en que
recomienden el producto o servicios con otros, lograr una alta satisfaccion del cliente
requiere comprende en profundidad los diferentes factores que influyen en la percepcion
de los consumidores.

Los 10 elementos que conforman la satisfaccién del cliente segin (Hammond,
Hubspot, 2023)

e Marca: Representa la identidad de tu empresa, es la forma en que te presentas
ante los clientes la imagen que proyectas y el estilo con el que te comunicas, es el
fundamento de todas las acciones que desarrollas hacia tu audiencia.

e Producto o servicio: Es aquello que el cliente adquiere de tu negocio e implica
sus atributos, ventajas y la promesa que haces al consumidor, lo que ofreces
despierta emociones y genera percepciones gque afectan directamente su grado de
satisfaccion.

e Calidad: Es un factor clave para lograr la satisfaccion del cliente esto abarca
desde cémo se elabora o configura el producto o servicio, hasta la manera en que
se presenta y se entrega al consumidor.

¢ Rendimiento: Hace referencia a como funciona tu producto o servicio, su
utilidad, eficacia y cualidades principales, este aspecto influye en su valor para el
mercado y en el interés que genera entre los clientes potenciales.

e Oferta: Es la propuesta de valor que brindas, el compromiso que motiva la
compray el mensaje que lo respalda este es un elemento fundamental para generar
interés y crear expectativas.

e Percepcion: Es la impresion que los clientes tienen sobre tu empresa, tus
productos y tu marca en general y se construye a partir de la informacion que
comunicas y como la interpretan los consumidores.

e Expectativas: Son las ideas o suposiciones que los clientes tienen sobre tu marca,
producto o servicio, estas pueden variar en nivel segun la percepcion que tengan
de ti y lo que prometes y como lo comunicas.
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e Experiencia: Se refiere al historial que tiene una persona con productos o
servicios similares al tuyo y salvo que se trate de algo completamente nuevo, los
clientes tienden a basar su juicio en sus vivencias anteriores.
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CAPITULO IILI.
3. Metodologia.

Segun Coelho (2024) La Metodologia es el conjunto de métodos y técnicas aplicadas
durante un proceso de investigacion para alcanzar resultados teéricamente validos.

Es decir, la metodologia consiste en un sistema organizado de principios, métodos y
procedimientos que orientan la ejecucion de un proceso o investigacion y su objetivo es
ofrecer un enfoque ordenado y preciso que permita alcanzar metas definidas de forma
eficaz y eficiente, asegurando resultados coherentes.

3.1. Método hipotético-deductivo

En la presente investigacion, se utilizé el método hipotético-deductivo ya que es el
méas adecuado para abordar el problema identificado en la empresa Mobiliaria BM,
relacionada con la falta de una adecuada gestién de calidad y su incidencia en la
satisfaccion del cliente. Segun Suarez (2025) ElI método hipotético-deductivo es una
técnica investigativa que inicia con la creacion de una hipotesis, la cual es evaluada
posteriormente a través de la observacion y la experimentacion, este enfogque se apoya en
el razonamiento l6gico y busca obtener conclusiones a partir de premisas planteadas
inicialmente y su proposito central es comprobar o refutar dichas hipdtesis mediante un
procedimiento ordenado y riguroso.

Este método consiste en la generacion de hipdtesis a partir de dos premisas, una
universal y otra empirica para llevarla a la contrastacion practica y tiene la finalidad de
comprender los fendbmenos y explicar el origen o las causas que la generan, asi mismo
tiene como objetivo la prediccion y el control, que serian una de las aplicaciones mas
importantes con sustento (Sanchez, 2019).

Lo que se aline6 con la investigacion, ya que las hipotesis propuestas fueron
verificadas mediante técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y entrevistas
también estas herramientas proporcionaron informacion para evaluar como un modelo de
gestion de calidad puede incidir la satisfaccion del cliente.

Los pasos del método Hipotético-Deductivo segun (Jacome, 2016) son:
e Observacion

Se recolectd datos e informacion necesaria acerca del fendmeno de estudio, en este
caso, la gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
Mobiliaria BM en el canton Saquisili.

e Construccion de la Hipotesis

Para la presente investigacion se establecieron dos hipdtesis probabilisticas que
expliquen el fenémeno de estudio.

26



e Deduccién de consecuencias a partir de la hipotesis

A través de la investigacion tedrica y la recoleccion de datos mediante encuestas a
clientes, se verifico la validez de las hipdtesis planteadas.

e Contrastacion de enunciados

Los datos obtenidos permitieron analizar las relaciones entre la gestion de calidad y
la satisfaccion del cliente, realizando determinaciones precisas sobre los resultados del
trabajo.

e Confirmacion o refutacion

Finalmente, se verifica o rechaza la hipétesis nula, fundamentandose en los resultados
de las encuestas y el analisis de la informacion recolectada.

3.2. Tipo de investigacion
3.2.1. Descriptiva

En la presente investigacion se utilizo el método descriptivo debido a su capacidad
para proporcionar un diagnéstico claro y detallado de la situacion actual en relacion con
las variables de gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa Mobiliaria BM.
Segun Purdy Rholetter (2023) La investigacion descriptiva es una metodologia orientada
a representar con detalle conductas, hechos, contextos y resultados, sin enfocarse en
explicar causas o formular teorias, este tipo de estudio puede desarrollarse mediante
herramientas como la observacion, los estudios de caso o la aplicacién de encuestas.

Por lo que tiene como objetivo identificar patrones, caracteristicas o comportamientos
especificos mediante el uso de técnicas como la observacion planificada y la aplicacion
de encuestas a una muestra representativa, permitiendo asi una comprension clara y
fundamentada del fendmeno estudiado.

3.3. Investigacion de campo

La investigacion fue de campo debido a su capacidad para obtener datos primarios
directamente de los clientes o del entorno de la empresa Mobiliaria BM en el canton
Saquisili. Tal como lo define Pérez Ledn (2021) La investigacion de campo es un método
que permite recolectar informacion directamente del lugar donde ocurre el fendmeno, es
decir, en su entorno real.

En este enfoque, se analiz6 y registr6 datos observando a personas o situaciones
dentro de su contexto natural de la misma manera se recurre a este tipo de estudio cuando
se requiere conocer de forma precisa y profunda las caracteristicas de un fendmeno o de
un grupo especifico.
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3.4. Hipotesis

Segun Benéitez Burgada (2022) Una hipdtesis es una suposicion preliminar que puede
ser verificada a traves del proceso cientifico, estd vinculada al planteamiento del
problema y plantea posibles conexiones entre diversas variables.

Las hipotesis describen caracteristicas y resultados probables que podrian presentarse
en la relacion entre las variables que seran objeto de estudio, para la presente
investigacion se presentd las siguientes hipétesis:

Hi: La gestion de calidad incide en la satisfaccion del cliente en laempresa Mobiliaria
BM en el canton Saquisili.

HO: La gestion de calidad no incide en la satisfaccion del cliente en la empresa
Mobiliaria BM en el cantén Saquisili.

3.5. Técnica e instrumento
3.5.1. Técnica

Las técnicas de investigacion son pasos, medios o formas que se siguen para
realizar una investigacion que generalmente se emplean en la obtencién o andlisis de los
datos, en este apartado se trataran las principales técnicas empleadas en la busqueda del
conocimiento. (Campos Flores, 2021). Es decir, las técnicas de investigacion no solo
guian el proceso, sino que también determinan la validez y la fiabilidad de los datos,
siendo esenciales para la toma de decisiones y la construccion de conocimiento sélido.

3.5.2. Encuesta

La encuesta es un método utilizado para recopilar datos a través de un cuestionario
dirigido a una muestra de personas y este instrumento permite conocer las opiniones,
actitudes y comportamientos de los individuos, en una encuesta se plantean diversas
preguntas sobre uno o mas temas a una muestra de personas, las cuales son seleccionadas
siguiendo criterios cientificos que garantizan que esta muestra sea representativa de la
poblacién general de la que proviene. (Centro de Investigaciones Socioldgicas, s.f.)

Es asi que una encuesta se emplea para obtener datos de una muestra de personas
con el proposito de recopilar informacion relevante que facilite la toma de decisiones, en
este caso la encuesta fue dirigida a los clientes de la empresa Mobiliaria BM en el canton
Saquisili, con el fin de evaluar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente.

3.5.3. Entrevista

La entrevista es un tipo de dialogo entre dos o mas personas, en el cual una de
ellas formula preguntas mientras la otra proporciona respuestas y su proposito principal
es recabar informacion especifica sobre un tema determinado por parte del entrevistador.
(Martinez, 2024)
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Para la presente investigacion se realiz6 entrevistas como una herramienta clave
para obtener informacion detallada y profunda directamente de la fuente, en este caso la
entrevista fue dirigida la gerente propietaria de la empresa Mobiliaria BM, con el
propdsito de analizar su perspectiva sobre la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente en el canton Saquisili.

3.6. Instrumento

El instrumento de recoleccién de datos en una investigacion que implica obtener
y registrar informacion proveniente de distintas fuentes, con el objetivo de lograr una
comprension amplia del fendbmeno estudiado, este proceso puede llevarse a cabo
mediante diversas herramientas y métodos, como la observacion, los cuestionarios, las
entrevistas y las escalas de medicion. (Sanchez Martinez, 2022)

3.6.1. Cuestionario de encuesta

El cuestionario de encuesta es una técnica o instrumento de recoleccion de datos
es un recurso utilizado por el investigador para obtener la informacion necesaria que le
permita avanzar en su estudio, su proposito fundamental es recolectar datos directos de
la poblacion o del fendbmeno en andlisis. Estos métodos deben aplicarse de forma
ordenada y estructurada, ya que dicha sistematizacion garantiza la utilidad y confiabilidad
de los datos para su analisis posterior. (Rodrigo, 2022)

Este cuestionario sera dirigido a los clientes mas frecuentes de la empresa
Mobiliaria BM en el cantdn Saquisili, se aplico 11 preguntas de seleccion multiple.

3.6.2. Guia de Entrevista

Segun Tejero Gonzalez (2021) La guia o guion de la entrevista es el instrumento
fundamental que necesitaremos para conducir la entrevista de manera satisfactoria, en
este guion se incluy6 elementos imprescindibles de la investigacion, que sirven de
contexto para la entrevista.

Esta guia de la entrevista fue dirigida para el gerente propietario de la Empresa
Mobiliaria BM en el cantén Saquisili.

3.7. Poblacién y Muestra
3.7.1. Poblacion

La poblacion de estudio representa el foco principal del investigador, determinada
por el tema o linea que estd desarrollando, esta poblacion esta integrada por diversos
elementos los cuales se conocen como unidades de estudio. En otras palabras, se entiende
como poblacion de estudio al grupo de unidades que resultan relevantes para el analisis
del investigador. (Supo, 2023)

Para el desarrollo de la presente investigacion se tom6 como poblacion a los
clientes actuales y potenciales de Mobiliaria BM en el canton Saquisili.
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Total, de Clientes

Tabla 1. Clientes

Descripcion

NUmero

Clientes

21

Fuente: Informacion otorgada por la Empresa Mobiliaria BM.

Elaborado por: Bravo, E (2025)

3.7.2. Muestra

En la presente investigacion, la poblacion estd conformada por 21 clientes de la
empresa Mobiliaria BM, debido a que se trata de un grupo reducido y manejable, se ha
decidido trabajar con la totalidad de la poblacion prescindiendo del célculo de una

muestra.
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CAPITULO IV.
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Analisis e Interpretacion de la Encuesta

Pregunta 1: ;En cuanto tiempo recibio respuesta luego de solicitar informacion o realizar
una compra?
Tabla 2. Tiempo de respuesta

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Menos de 1 hora 7 33,3%
1 a 3 horas 5 23,8%
3 a6 horas 9 42,9%
Mas de 6 horas 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).
llustracién 2. Tiempo de respuesta

mMenosdelhora @mla3horas @3 a6horas MEMasde6 horas

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborador por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 42,9% de los clientes recibié respuesta en un plazo
de 3 a 6 horas, mientras que el 33,3% obtuvo atencién en menos de 1 hora, un 23,8% fue
atendido entre 1y 3 horas y ningun cliente reporto tiempos de espera superiores a 6 horas.

Interpretacion

De acuerdo con las encuestas realizadas muestra que ningun cliente report6
tiempos de espera superiores a 6 horas, los resultados muestran que solo un 33,3% recibio
respuesta en menos de una hora, mientras que la mayoria espero entre 3 y 6 horas. Esto
evidencia una lentitud en la atencion inicial que podria afectar la experiencia del cliente
desde el primer contacto, generando una percepcion de desorganizacion o falta de
prioridad hacia el consumidor.
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Pregunta 2: ;Percibe que los procesos de compra y entrega se cumple de manera
eficiente y oportuna?
Tabla 3. Compray Entrega

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 8 38,1%
A veces 11 52,4%
Nunca 2 9,5%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracién 3. Compray Entrega

38,1%

ESiempre EA veces B Nunca

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis:

Los resultados muestran que el 52,4% de los clientes considera que los procesos
de compra y entrega se cumplen solo a veces de manera eficiente y oportuna, mientras
que el 38,1% afirma que siempre se cumplen adecuadamente, sin embargo, un 9,5%
sefiala que nunca percibe eficiencia ni oportunidad en estos procesos.

Interpretacion:

La informacién de las encuestas refleja que un grupo de clientes considera que los
procesos se cumplen adecuadamente, la mayoria (52,4%) manifiesta que esto sucede solo
aveces, y un 9,5% afirma que nunca lo percibe, esto deja en evidencia una inconsistencia
preocupante en los procesos clave como es la compray entrega del producto lo cual puede
afectar la confianza del cliente y proyectar una mala imagen operativa.
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Pregunta 3: ;Como calificaria la atencion del personal de Mobiliaria BM?

Tabla 4. Atencion del personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy buena 4 19,0%
Buena 8 38,1%
Regular 6 28,6%
Mala 3 14%
Muy Mala 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

lHustracion 4. Atencion del personal

19,0%

EMuy buena BEBuena BERegular EMala BEMuy Mala

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 38,1% de los clientes califica la atencion como
buena, seguido por un 28,6% que la considera regular y un 19,0% que opina que fue muy
buena., por otro lado, el 14,3% indica que la atencion fue mala, mientras que ningln
cliente la calific6 como muy mala.

Interpretacion

En cuanto a la atencidn del personal es percibida como buena por algunos clientes,
un 28,6% la califica como regular y un 14,3% como mala, lo cual es un indicio claro de
que la experiencia de atencion no es uniforme ni satisfactoria para todos. Esta
inestabilidad pone en duda la preparacion del personal y puede generar descontento en
los clientes.
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Pregunta 4: ;Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de lo que le ofrecieron
(plazos, disefios, calidad, etc.)?

Tabla 5. Satisfaccion de lo ofrecido

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 3 14,
Satisfecho 7 33,
Ni satisfecho, ni insatisfecho 7 33,
Insatisfecho 4 1
Muy insatisfecho 0

Total 21 10

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracién 5. Satisfaccion de lo ofrecido

@ Muy satisfecho @ Satisfecho @ Ni satisfecho, ni insatisfecho

@ Insatisfecho @ Muy insatisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Andlisis

Los resultados muestran que el 33,3% de los clientes se siente satisfecho con el
cumplimiento de lo ofrecido, y otro 33,3% se mantiene neutral, es decir, ni satisfecho ni
insatisfecho, el 14,3% indicé estar muy satisfecho, mientras que un 19,0% manifesto
sentirse insatisfecho y ningun cliente se declaré muy insatisfecho.
Interpretacion

Los resultados reflejan que solo un 33,3% de los clientes se siente satisfecho con
el cumplimiento de lo ofrecido, mientras que otro 33,3% mantiene una posicion neutral
lo cual no se puede considerar positivo ya que puede interpretarse como una falta de
entusiasmo 0 expectativas no alcanzadas, ademas un 19% manifiesta sentirse
directamente insatisfecho, lo cual representa una alerta significativa para la empresa y
puede sugiere que existe un problema entre lo que la empresa promete y lo que realmente
entrega en términos de plazos, disefios y calidad.
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Pregunta 5: ¢En cuéntos dias, en promedio, recibi6 su producto desde que lo
solicito?
Tabla 6. Producto recibido

Respuesta Frecuencia Porcentaje

1 a 3 dias 1 5%
4 a 6 dias 10 47%
7 a 10 dias 9 43%
Mas de 10 dias 1 5%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracién 6. Producto recibido

y

mla3dias E4a6dias m@7al0dias @ Masde 10 dias

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 47% de los clientes recibi6 su producto entre 4 'y
6 dias, mientras que el 43% lo recibio entre 7 y 10 dias. Solo el 5% obtuvo su pedido en
un plazo de 1 a 3 dias, y otro 5% esper6 mas de 10 dias.

Interpretacion

De acuerdo con la encuesta casi la mitad de los clientes recibi6 su producto en
mas de 6 dias, y solo un 5% en menos de 3 dias y aunque los tiempos no son excesivos,
esta demora podria estar generando malestar en los clientes sobre todo si sus expectativas
eran recibir el producto en menos tiempo. Esto evidencia una falta de eficiencia en los
procesos de la empresa.
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Pregunta 6: ¢Cuénto tiempo le tomd ser atendido desde que Ilegd a la empresa?

Tabla 7. Tiempo de atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Menos de 5 minutos 5 23,8%
5 a 10 minutos 16 76,2%
Mas de 10 minutos 0 0%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracion 7. Tiempo de atencion

® Menos de 5 minutos @5 a 10 minutos @ Mas de 10 minutos

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 76,2% de los clientes fue atendido entre 5y 10
minutos, mientras que el 23,8% recibi6 atencién en menos de 5 minutos. Ningun cliente
esperd mas de 10 minutos para ser atendido.

Interpretacion

A pesar de que todos los clientes fueron atendidos en menos de 10 minutos, el
hecho de que casi el 80% haya tenido que esperar entre 5y 10 minutos podria interpretarse
como una atencion no inmediata, es decir que estos tiempos pueden percibirse como
lentos y disminuir la satisfaccion general del cliente.
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Pregunta 7: ;Ha tenido algun problema con el producto o servicio recibido?

Tabla 8. Problema

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 13 61,9%
No 8 38,1%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025)

llustracién 8. Problema

TN

ESi mNo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Analisis

Los resultados muestran que el 61,9% de los clientes ha tenido algin problema
con el producto o servicio recibido, mientras que el 38,1% no ha experimentado
inconvenientes.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados de la encuesta méas del 60% de los clientes ha tenido
algun problema con el producto o servicio recibido lo que es preocupante y esto evidencia
la deficiencia en cuanto a la calidad del producto, los procesos y la atencion postventa
por lo que deben ser atendidos de manera urgente para preservar la confianza del cliente
y evitar impactos negativos en la reputacion de la empresa.
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Pregunta 8: Si respondid ‘Si’ en la anterior, ¢la empresa resolvié su problema
satisfactoriamente?
Tabla 9. Problema resuelto

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 8 38%
No 8 38%
Parcialmente 3 14%
No aplica 2 10%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracién 9. Problema resuelto

ESi ENo mEParcialmente mENo aplica

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 38% de los clientes considera que la empresa
resolvié su problema satisfactoriamente, mientras que otro 38% indica que no fue
resuelto, y un 14% menciona que fue resuelto parcialmente y un 10% respondié que no
aplica, posiblemente porque no tuvo problemas.

Interpretacion:

Los resultados reflejan que la parte de los clientes que tuvo problemas no tuvo
solucién por parte de la empresa, esta situacion evidencia la carencia en la gestion de
reclamos y resolucion de problemas, por lo que se considera mejorar estos procesos para
garantizar la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 9: ;Recomendaria los productos o servicios de Mobiliaria BM a otras
personas?
Tabla 10. Recomendacién

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 12 57,1%
No 0 0,0%
Tal vez 9 42,9%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracion 10. Recomendacién

ESi @No mTal vez

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Anélisis

Los resultados muestran que el 57,1% de los clientes recomendaria los productos
o servicios de Mobiliaria BM, mientras que el 42,9% responderia tal vez y ningln cliente
indic6 que no recomendaria la empresa.

Interpretacion

Los resultados revelan que mas de la mitad de los clientes recomendaria la
empresa y una proporcién considerable muestra una indecision en recomendar la
empresa, esta alta proporcion de clientes poco convencidos de recomendar Mobiliaria
BM indica que la percepcion general no es del todo positiva y que existen aspectos por
mejorar.
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Pregunta 10: En una escala del 1 al 10, ;Cémo califica la calidad del producto que
recibi6? (Siendo 1 = Muy malo y 10 = Excelente)

Tabla 11. Calidad del producto

Respuesta Frecuencia % Total
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 5%
6 4 19%
7 7 33%
8 6 29%
9 2 10%
10 1 5%

Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracion 11. Calidad del producto
40%

30%

1304,
Vi D
20%
D
10% E
0% 0% 0% 0% % @
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

@ Seriesl

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).
Andlisis

Los resultados muestran que la mayoria de los clientes califico la calidad del
producto entre 6 y 8, con un 33% dando una puntuacion de 7, un 29% una puntuacion de
8, y un 19% una puntuacion de 6, un 10% otorg6 una calificacion de 9, mientras que solo
un 5% calificd con 5y otro 5% con 10, no hubo calificaciones inferiores a 5.

Interpretacion

Aunque la mayoria de los clientes califico la calidad del producto entre 6 y 8, estas
valoraciones reflejan una satisfaccion moderada, pero son pocos los que otorgaron
puntuaciones altas como 9 o 10, lo que sugiere que si bien el producto cumple no logra
destacarse ni superar expectativas, esto evidencia la necesidad de mejorar ciertos aspectos
de calidad para alcanzar una percepcion mas positiva y fidelizar al cliente.
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Pregunta 11: ; Considera que el personal esté capacitado para brindarle una buena
atencion y asesoria durante la compra?

Tabla 12. Personal capacitado

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 12 57,1%
En parte 9 42,9%
No 0 0,0%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

llustracion 12. Personal capacitado

ESi EEnparte ENo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Mobiliaria BM.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Andlisis

Los resultados muestran que el 57,1% de los clientes considera que el personal
esta capacitado, mientras que el 42,9% piensa que solo esta capacitado en parte y ningin
cliente opino que el personal no esta capacitado.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos mas de la mitad de los encuestados
considera que el personal esta capacitado, y un 42,9% cree que solo lo esté en parte, esto
evidencia una percepcion de preparacion incompleta o deficiente en una parte importante
del equipo, lo cual puede impactar negativamente en la satisfaccion al cliente.
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4.2. Entrevista

Dirigido a: Gerente propietaria
Pregunta 1: ;Qué porcentaje de los procesos productivos estan optimizados mediante
tecnologias 0 métodos de mejora continua?

Bueno le diria que mas o menos un 40% de nuestros procesos ya estan optimizados
con algo de tecnologia o con ciertos cambios que hemos venido implementando con el
tiempo. Al no ser una empresa tan grande no contamos con maquinaria de Ultima
generacion, pero si hemos mejorado ciertas cosas que hemos podido como por ejemplo
las clavadoras de aire y antes solo trabajabamos con martillos y clavos que era mas lento.

Pregunta 2: Como y cada qué tiempo evalla el nivel de satisfaccion del personal
dentro de la empresa? ;Se aplican encuestas, entrevistas u otros metodos de medicion
interna de manera periddica?

La verdad no contamos con un sistema para eso, no hacemos encuestas formales,
ni entrevistas, pero si mantenemos comunicacién con los trabajadores, claro que yo me
encargo de conversas cada cierto tiempo para ver cdmo se sienten o si tiene alguna
inquietud y normalmente lo hago de manera informal como en reuniones que tenemos o
cuando almorzamos, se que deberiamos tener algo mas técnico, pero por ahora eso lo que
hemos podido manejar.

Pregunta 3: ;Qué tipos de capacitaciones técnicas o administrativas se brindan al
personal y con qué frecuencia se realizan estas actividades formativas?

Capacitaciones como tal no las hacemos son muy frecuentes, a veces cuando
compramos o se implementa alguna técnica diferente, damos una pequefia explicacion o
demostracion de como se utiliza y si quisiera poder hacer mas en ese aspecto, pero muchas
veces no contamos con el presupuesto o como el tiempo para hacerlo.

Pregunta 4: ;Como describiria el nivel de rotacion del personal en los Gltimos afios y
cuéles considera que son sus principales causas?

Bueno diria que algo frecuente tenemos rotacion de personal ya que algunos
trabajadores que tenemos buscan mejores oportunidades de trabajos y por qué el trabajo
es exigente fisicamente y no es para el gusto de todos y también influye en los pedidos
que se tiene ya que algunas semanas que no hay mucho trabajo eso nos obliga suspender
temporalmente algunos.

Pregunta 5: ;Qué tipo de incentivos (econdmicos, reconocimientos, beneficios no
monetarios, etc.) se aplican actualmente para mejorar el desempefio y motivacién del
personal?

Pues incentivos formales como tal no manejamos, pero si tratamos de
recompensar el esfuerzo y dedicacion de cada uno con pequefios bonos cuando hay
buenos resultados o también brindamos almuerzos o lonch en el trabajo, también siendo
un poco flexible en los horarios cuando requieren salir antes por algun asunto personal,
ademas tratamos de reconocemos verbalmente cuando alguien hace bien su trabajo.
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4.3. Comprobacion de la Hipotesis

Resumen del procesamiento de los casos

procesos de compra 'y
entrega se cumple de
manera eficiente y

oportuna? * ;Qué tan
satisfecho esté con el

le ofrecieron (plazos,

cumplimiento de lo que

disefios, calidad, etc.)?

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢Percibe que los 21 100,0% 0 0,0% 21 100,0%

Fuente: IBM SPSS Statistics 21.

Elaborado por: Bravo, E (2025).

Tabla de contingencia ¢ Percibe que los procesos de compray entrega se cumple de
manera eficiente y oportuna? * ;Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de lo que le
ofrecieron (plazos, disefios, calidad, etc.)?

Recuento
¢Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de lo | Total
que le ofrecieron (plazos, disefios, calidad, etc.)?
Muy Satisfecho Ni Insatisfecho
satisfecho satisfecho,
ni
insatisfecho
¢Percibe que los Siempr 3 5 0 0 8
procesos de compra €
y entrega se cumple A 0 2 7 2 11
de manera eficiente ~ VEC€S
y oportuna? Nunca 0 0 0 2 2
Total 3 7 7 4 21

Fuente: IBM SPSS Statistics 21.

Elaborado por: Bravo, E (2025).
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 23,1142 6 ,001
Pearson
Razon de 25,152 6 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por 13,713 1 ,000
lineal
N de casos validos 21

a. 12 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada
inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,29.
Fuente: IBM SPSS Statistics 21.

Elaborado por: Bravo, E (2025).

Interpretacion

El resultado obtenido de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson arroja un valor de
23,114 con una significancia de 0,001, la cual es menor al nivel de significancia de 0,05,
por tanto se acepta la hipotesis alternativa (Hi) que establece que “La gestion de calidad
incide en la satisfaccion del cliente en la empresa Mobiliaria BM en el canton Saquisili”,
y se rechaza la hipotesis nula (Ho) que plantea que “La gestion de calidad no incide en la
satisfaccion del cliente en la empresa Mobiliaria BM en el canton Saquisili”. Esto
evidencia una relacion estadisticamente significativa entre la percepcion del
cumplimiento eficiente y oportuno de los procesos de compra y entrega, y el nivel de
satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de lo ofrecido (plazos, disefios,
calidad, etc.), por lo tanto, se concluye que una adecuada gestion de calidad en los
procesos logisticos y operativos de la empresa contribuye directamente a elevar la
satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Se determind que la gestion de calidad incide de manera significativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Mobiliaria BM en el canton Saquisili, ya que los
resultados evidencian que los procesos de control, la calidad del producto y la atencion
del personal influyen directamente en la percepcion y experiencia del consumidor. Sin
embargo, esta incidencia se ve afectada por ciertas deficiencias en la estandarizacion de
procesos, la capacitacion del personal y el seguimiento postventa, lo que limita el alcance
de la satisfaccion total. Pues se concluye que una gestiéon de calidad fortalecida, con
procesos m&s organizados y orientados al cliente, permitird mejorar el servicio y el
producto, mejorando la confianza del consumidor y consolidar la posicion de la empresa
en el mercado local.

Se diagnostico que la situaciéon actual de la gestién de calidad en la empresa
Mobiliaria BM presenta importantes desafios en los procesos internos, ya que si bien la
empresa ha logrado posicionarse en el mercado local, no existe una estandarizacion
formal de los procesos ni indicadores claros para su control, también la empresa presenta
falencias en la planificacion, desperdicio de materiales y una administracién inadecuada
de la materia prima, lo que genera demoras en la produccion y un aumento en los costos
operativos y estas debilidades reflejan la falta de una estructura organizacional sélida y
un enfoque sistematico de calidad, lo cual afecta directamente la eficiencia y el
cumplimiento de los pedidos.

Se contrastd la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes de Mobiliaria
BM, evidenciando una clara discrepancia entre los esfuerzos internos de la empresay las
expectativas del cliente ya que los resultados obtenidos a través de las encuestas reflejan
que, existen niveles bajos de satisfaccion relacionados con el cumplimiento de lo ofrecido
en cuento a plazos, disefio, calidad, también puntualidad en las entregas, la atencion
postventa y la comunicacién efectiva, esta brecha revela que la gestion de calidad actual
no logra responder adecuadamente a las necesidades del cliente, debilitando la relacion
empresa—consumidor y afectando la satisfaccién del cliente.

Se propuso un modelo de gestion de calidad orientado a mejorar la satisfaccion
del cliente de Mobiliaria BM, el cual aborda de manera integral los procesos productivos,
gestion de pedidos y seguimiento, capacitacion continua del personal, sistema de
evaluacion de la satisfaccion del cliente, ciclo de mejora continua y la evaluacién de
resultados mediante indicadores. Este modelo contempla la estandarizacion de etapas
criticas como corte, armado, lijado, acabado y entrega; la implementacion de un sistema
basico de control de pedidos, la capacitacién continua del personal, y un mecanismo
sistematico de recoleccidn y analisis de la satisfaccion del cliente, la aplicacion efectiva
de este modelo permitird optimizar los procesos internos, reducir errores operativos,
mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad de la empresa en el
mercado local.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa implemente o refuerce su sistema de gestion de
calidad a través de una planificacion mas estratégica orientada al cliente, priorizando la
evaluacion constante de los procesos, la innovacion en el disefio de productos y la
retroalimentacion del consumidor. Estas acciones permitirdn identificar oportunamente
las deficiencias, mejorar la experiencia del cliente y consolidar la imagen de la empresa
como un referente de calidad en el canton Saquisili.

Para mejorar los procesos internos, se recomienda estandarizar todas las etapas
productivas (corte, armado, lijado, acabado y entrega), definir responsables, establecer
tiempos y aplicar indicadores de control que permitan reducir desperdicios, mejorar la
planificacion y optimizar el uso de recursos.

Es necesario reforzar el cumplimiento de plazos, la calidad percibida y la atencién
postventa, ademas es clave mejorar los canales de comunicacion para asegurar que las
expectativas del cliente sean escuchadas y atendidas oportunamente, fortaleciendo asi la
confianza y la satisfaccion del consumidor

Para ejecutar el modelo propuesto, se recomienda iniciar con la capacitacion
continua del personal, aplicar el sistema de control de pedidos y realizar reuniones
mensuales de revision, usando indicadores para medir avances, detectar fallas y fortalecer
el proceso de mejora continua.
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CAPITULO VL.

6. PROPUESTA

6.1. PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD MOBILIARIA
BM

Introduccion

La empresa Mobiliaria BM, ubicada en el cantdén Saquisili, se dedica a la produccién
artesanal de muebles, tales como armarios de distintas dimensiones, comodas, escritorios,
veladores y muebles de cocina, con una planta operativa de cinco personas, la empresa
cumple funciones desde el disefio hasta la entrega directa al cliente final, a pesar de su
experiencia ha enfrentado dificultades relacionadas con retrasos en la entrega, desperdicio
de materiales y falta de eficiencia en los procesos.

A partir del analisis de la situacion actual y los resultados obtenidos de las encuestas
aplicadas a los clientes, se propone el siguiente Modelo de Gestién de Calidad,
denominado:

6.2. MODELO DE GESTION DE CALIDAD MOBILIARIA BM
6.2.1. Objetivo del Modelo

Proponer un modelo de gestion de calidad que permita optimizar los procesos internos de
produccidn, reducir errores operativos y mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes
de Mobiliaria BM.

6.2.2. Componentes del Modelo
6.2.3. Cadena de Proceso Productivo de Mobiliaria BM

Para comprender mejor como trabaja la empresa Mobiliaria BM en la produccién de
muebles es importante establecer un punto de partida claro para el desarrollo de los
componentes del modelo de gestion de calidad propuesto, a continuacion, se detalla la
cadena del proceso productivo que se lleva a cabo dentro de la organizacion.

Tabla 13. Cadena de procesos

Fase del Proceso Descripcion Detallada
1. Cortey
Armado - Seinicia con el corte de madera (laurel, MDF, triplex)

en medidas especificas segin planos del mueble.

- Se clasifica la madera por calidad: las mejores piezas
se usan para estructuras principales, las restantes para
componentes internos.

- Serealiza el corte de precision con maquinaria
especializada.
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Se arma la estructura con pegamento blanco y clavos,
verificando simetria y estabilidad.

Se elaboran las puertas y cajones segun los diferentes
disefios, incluyendo los canales para las guias
deslizantes del cajon, y se realiza un lijado preliminar
para preparar la superficie.

Se realiza el revestimiento con madera triplex en partes
internas y externas.

Finalmente, se usa moladora para emparejar bordes
antes de pasar al siguiente proceso.

2. Lijadoy
Sellado

Se inspecciona visualmente todo el mueble para
detectar imperfecciones (grietas, uniones, hendiduras).
Se aplica masilla especial para carpinteria, y se deja
secar.

Se inicia el tratamiento de puertas y cajones: sellador
parcial, afinado manual, luego sellado completo y
lijado con maquina.

El cuerpo del mueble también es lijado completamente
después del secado de masilla.

Se aplica sellador general y se realiza una segunda
inspeccion.

Si se encuentran fallas, se repite el proceso de
masillado y lijado o afinado final, este proceso
garantiza superficies lisas y listas para el acabado.

3. Acabado Final

Se define el tipo de color o vetas segun preferencia del
cliente.

Para tonos madera, se aplica tinte con vetas; para
colores sdlidos, se usa fondo base del color requerido.
Las piezas con colores diferenciados se pintan por
separado y se aislan para evitar contaminacion.

Se aplica laca (mate, brillante, semimate, etc.) con
pistola en condiciones ambientales controladas.

Se trasladan a un area cerrada para secado y proteccion
del acabado.

Se colocan herrajes y accesorios: jaladeras, chapas,
brazos hidraulicos, etc.

Se realiza el proceso de emplasticado para proteger el
mueble hasta la entrega.
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4. Despachoy - Seorganiza el despacho agrupando los muebles por
Entrega cliente.

- Se carga el camion aplicando proteccion con cartones,
cobijas, cuerdas y franelas.

- Seasegura que los muebles no se desplacen ni sufran
dafios durante el trayecto.

- Al llegar al destino, se descarga cuidadosamente,
verificando el estado del producto.

Elaborado por: Bravo, E (2025).

Tabla 14. Diagrama de flujo Mobiliaria BM

INICIO

Proceso de < Proceso de SN Proceso de

acabado final lijado y sellado
(Pintura y Lacado)

Pro de Entrega al
e 9 —>
despacho y _ FIN
entrega cliente

Elaborado por: Bravo, E (2025).

corte y armado
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6.2.4. Gestion de Pedidos y Seguimiento
Implementar un sistema basico de registro en formato digital (Excel) para:

Tabla 15. Control de pedidos

. Fecha
o : Fechade | Nombre Tipode Detalles . FechaRealde | Estado del .
N* Pedido Pedido | del Cliente | Mueble | del Pedido Responsable | Comprometida Entrega Pedido Observaciones
de Entrega
Armario de 3 armarios Entreqado Cliente satisfecho, pero
001 6/5/2025 Carmen blancosy 2 Edgar 12/5/2025 13/5/2025 g recomendd mejorar
2 metros tarde .
negros puntualidad
Fuente: Microsoft Excel LTSC MSO.
Elaborado por: Bravo, E (2025).
Tabla 16. Tiempos estimados y reales de entrega.
N° Pedido Fecha de I_r1|0|0 Fecha de Fln de | Tiempo ,Estlmado Tlempo Real e @) Observacion
Produccion Produccion (dias) (dias)
001 6/5/2025 12/5/2025 6 7 1 Retraso por falta de
transporte
Fuente: Microsoft Excel LTSC MSO.
Elaborado por: Bravo, E (2025).
Tabla 17. Observaciones o sugerencias del cliente.
N° Pedido Cliente Comentario E_valua}(flon de ¢se .t(,)mo Accion realizada
Satisfaccion (1 a 5) accion?
001 Carmen Todo perfecto, p(?ro llego 4 S Se reajustaron fechas en el
tarde un dia trasporte

Fuente: Microsoft Excel LTSC MSO.
Elaborado por: Bravo, E (2025).



6.2.5.

Capacitacion Continua del Personal

En el mundo laboral de hoy en dia, la adquisicién y actualizacion constante de habilidades
se ha vuelto fundamental para el éxito profesional, ademas la capacitacion continua no solo
amplia nuestro conocimiento, sino que también nos mantiene al dia con los avances de la

industria y nos hace mas competitivos en el mercado laboral. (Talent Link RH, 2024).

En relacion para la empresa Mobiliaria BM resulta fundamental contar con una capacitacion
continua del personal para mejorar la eficiencia operativa y elevar la calidad del producto
final y al ser una empresa que fabrica muebles a medida que el cliente pida se necesita que
cada rol de los miembros del equipo tenga una capacitacion continua en técnicas de acabado,
reduccion de desperdicios, organizacion del tiempo y distribucion de tareas, de esta manera,
se contribuira directamente a una mayor satisfaccion del cliente y al fortalecimiento de la
competitividad de la empresa en el mercado local.

Realizar capacitaciones periodicas sobre:

6.2.5.1. Reduccion de desperdicios

o

@)
@)

Identificacion de causas comunes del desperdicio (errores de corte, mal
almacenamiento, desperdicio de materiales, etc.).

Buenas préacticas en el uso eficiente de madera, triplex y MDF.
Métodos de reaprovechamiento de sobrantes.

6.2.5.2. Técnicas de acabado

o O O O

Preparacion adecuada de superficies: lijado y sellados eficientes.
Aplicacion correcta de selladores, tintes y lacas.

Manejo de herramientas y materiales para evitar errores en el acabado final.

Estandares de calidad visual y tactil en los productos.

6.2.5.3. Organizacion del tiempo y distribucion de tareas

o O O O

Planificacion de pedidos: como distribuir el trabajo por etapas y tiempos.
Asignacion clara de roles y tareas entre los 5 miembros del equipo.

Uso de cronogramas semanales de produccion.

Manejo de imprevistos y priorizacion de tareas criticas.
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6.2.6. Modalidad y frecuencia de las capacitaciones

Tabla 18. Modalidad y frecuencia de las capacitaciones.

Modalidad Responsable  Presupuesto

Frecuencia
Sugerida

séhltleelelalesi Cada 3 meses Taller practico  Gerentey
desperdicios interno maestro
principal
Técnicas de Bimensual ngostracmnes Responsable $90
acabado guiadas de acabados

Orggnlzacmn Cada 4 meses Reur_u_on de Gerente $ 60
del tiempo planificacion general

Fuente: Microsoft Excel LTSC MSO.

Elaborado por: Bravo, E (2025).

6.2.7. Sistema de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente
Aplicacion de encuestas después de cada entrega
Se establecera una encuesta de satisfaccion a cada cliente una vez recibido el mueble, se

enviara mediante WhatsApp en forma digital (Google Forms).

Encuesta de Satisfaccion — Mobiliaria BM

Gracias por confiar en nosotros. Tu opinién es muy importante para mejorar la calidad de

nuestros muebles y nuestro servicio. Por favor. r de esta breve que no te

tomara mas de 2 minutos.

* Indica que la pregunta es obligatoria

(Coémo calificaria la calidad del ble recibido? *

1 2 3 4 5

O O O (@) O

lustracion 13. Encuesta de satisfaccion al cliente.

Fuente: Google Forms.
Elaborado por: Bravo, E (2025).
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Las preguntas evaluaran:

v' Calidad del mueble

Cumplimiento del disefio solicitado
Puntualidad en la entrega

Atencion del personal

Satisfaccion general
Observaciones o sugerencias

CORRS

6.2.7.1. Canal directo (WhatsApp o en fisico) para sugerencias y reclamos

O

Habilitar un nimero de WhatsApp fijo de la empresa para atencidn posventa.
o Ofrecer un canal fisico en el taller (buzon de sugerencias) en caso de visitas
presenciales.
o Establecer un protocolo béasico de respuesta rapida para reclamos o fallas
detectadas por el cliente.
6.2.7.2. Andlisis trimestral de resultados para ajustes
Cada 3 meses, recopilar y consolidar los resultados de las encuestas.

Elaborar un informe breve con:

v Tendencias observadas (mejora o deterioro)
v Areas con mayor frecuencia de observaciones
v" Acciones correctivas implementadas o propuestas

Compartir los resultados en reunion interna con todo el equipo para socializar y motivar la
mejora continua.

6.2.8. Ciclo de Mejora Continua

Implementar un sistema de revisién mensual con el enfoque de:

6.2.8.1. Planificacion semanal de produccion

Establecer una reunion de planificacion todos los lunes, donde se definan:
Pedidos a producir en la semana

Distribucion de tareas por operario

Tiempos estimados por mueble
Prioridades de entrega

o O O O

6.2.8.2. Verificacion del cumplimiento de estandares

Establecer puntos de control de calidad en cada etapa:
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- Corte y armado: revision de medidas, armado, alineacion y firmeza.
- Lijado y sellado: deteccion de fallas no cubiertas o mal afinadas.
- Acabado final: uniformidad de color, ausencia de polvo o0 manchas, calidad del

lacado.

- Despacho: estado del mueble antes de embalar y condiciones del transporte.

6.2.8.3. Correccion de fallas detectadas en produccion o entrega

Todas las no conformidades detectadas (en produccion o por reclamos del cliente) deberan

ser registradas.

En la reunion mensual de revision, se analizaran:

- Causas frecuentes de fallas (mal armado, mal lijado, mal acabado)
- Tiempo extra invertido en corregirlas
- Medidas preventivas (capacitacion, ajuste de procesos, mejor organizacion)

6.2.9.

Resultados a través de indicadores:

Este apartado es fundamental ya que se implementara un sistema de evaluacién de resultados
mediante indicadores claves en el desempefio de la empresa, estos indicadores permitiran
medir el impacto de las mejoras implementadas y poder tomar decesiones y realizar los
ajustes pertinentes para asi garantizar la satisfaccion de cliente y eficiencia en los procesos.

Indicador

Indice de
satisfaccion del
cliente

Tiempo
promedio de
entrega

indice de
reproceso o fallas

Desperdicio de
materiales

Cumplimiento

del plan de
produccion

NUmero de
sugerencias o
reclamos

Tabla 19. Resultado a través de indicadores.

Descripcion

Promedio de
calificaciones obtenidas
en encuestas.

Tiempo real de
produccién y entrega
segun el cliente.
Numero de muebles que
requieren correccion tras

la _
produccién.

Porcentaje de material
desperdiciado en el
proceso de produccion.
Porcentaje de metas
semanales alcanzadas
segun

planificacion.

Cantidad de
observaciones recibidas
por los clientes.

Fuente: Microsoft Excel LTSC MSO.
Elaborado por: Bravo, E (2025).

Frecuencia de
medicion
Trimestral

Mensual

Mensual

Mensual

Semanal

Mensual

Objetivo

Evaluar la percepcién
del cliente sobre
calidad.

Mejorar la eficiencia en
los plazos de entrega.

Reducir errores de
fabricacion.

Optimizar el uso de la
maderay reducir costos.

Garantizar el

cumplimiento de los
pedidos

Identificar areas de

mejora desde la
perspectiva del cliente.
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6.2.10. Analisis General de la Propuesta

La aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad en Mobiliaria BM permitira
optimizar los procesos internos, reducir errores operativos y elevar la satisfaccion de los
clientes; a nivel interno, la estandarizacién de la produccion, el control de tiempos y la
capacitacion continua del personal contribuiran a mejorar la eficiencia, disminuir el
desperdicio de materiales y garantizar una mejor organizacion del trabajo; en el ambito
externo, el sistema de seguimiento de pedidos y la evaluacién periddica de la satisfaccion
del cliente fortaleceran la comunicacion, la confianza y la fidelizacion, ademas, el uso de
indicadores de desempefio facilitara la toma de decisiones basadas en resultados, impulsando
la mejora continua y la competitividad de la empresa, en conjunto la propuesta permitira a
Mobiliaria BM avanzar hacia una gestion mas profesional y orientada a la calidad,
consolidando su posicionamiento en el mercado local.
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Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulaciéon del Problema

Objetivo General

Hipdtesis General

¢Como la gestion de calidad
incide en la satisfaccion del
cliente en la empresa Mobiliaria
BM en el cantdn Saquisili?

Determinar como la gestion de
calidad incide en la satisfaccion
del cliente en la empresa
Mobiliaria BM en el canton
Saquisili.

La gestion de calidad en la
empresa Mobiliaria BM incide
en la satisfaccion del cliente en
el cantdn Saquisili.

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

e ;COmMo se puede diagnosticar
la situacion actual de la
gestion de calidad en los
procesos internos de la
empresa Mobiliaria BM?

e Cual es larelacion entre la
gestion de calidad y la
satisfaccion de los clientes en
la empresa Mobiliaria BM en
el cantén Saquisili?

e ;Qué modelo de gestion de
calidad puede proponerse
para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa
Mobiliaria BM en el canton
Saquisili?

e Diagnosticar la situacion
actual de la gestion de
calidad en los procesos
internos de la empresa
Mobiliaria BM en el canton
Saquisili.

e Contrastar la gestion de
calidad y la satisfaccion de
los clientes de Mobiliaria
BM en el canton Saquisili.

e Proponer un modelo de
gestion de calidad orientado
amejorar la satisfaccion del
cliente en la empresa
Mobiliaria BM en el canton
Saquisili.

Elaborado por: Bravo, E (2025).
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Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de calidad

Conceptualizacion Categorias Indicadores : Tecnicas e
instrumentos
La gestion de la calidad es e Tiempo  promedio de
un conjunto de procesos respuesta a una posible
sistematicos que permiten a venta.
cualquier organizacion e Porcentaje de
planificar,  ejecutar y implementacion de
controlar las diferentes tecnologias o métodos de
actividades que realiza. Esto mejora continua en la
asegura la estabilidad y Procesos produccion (%)
consistencia del desempefio e Porcentaje de cumplimiento
para cumplir con las en los procesos.
expectativas del cliente.
(Cor(rjea H2idzlgo & Veélez e Satisfaccion del personal
Mendoza, 2023) o e Nivel de capacitacion al Técnica
Organizacion persor_laltl. Encuesta.
e Rotacion del personal Entrevista.
* Porcentaje de desempefio del Instrume.n to
personal capacitado. Cuestionario de
encuesta.

Desempefio

Nivel de incentivos

Tasa de cumplimiento de
metas.

Elaborado por: Bravo, E (2025).
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VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del Cliente

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

Técnicas e
instrumentos

La satisfaccion del cliente es
la medicion de la respuesta
que los consumidores tienen
con respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. (Hammond,
hubspot, 2019)

Medicion de
respuesta

Tiempo promedio de
entrega del producto. (en
dias)

Tiempo promedio de
respuesta a consultas (en
horas)

Tiempo promedio de
atencion al cliente (en
minutos)

Consumidores

indice promedio de
satisfaccion de los clientes
(escalade 1a10)

Tasa de clientes que
reportan problemas.

Tasa de resolucion de
problemas.

Servicioo
Producto

Disposicion de los clientes a
recomendar el servicio.
Nivel de percepcion de la
calidad del producto por
parte de los clientes (escala
de 1a10)

Nivel de capacitacion del
personal para vender

Técnica
Encuesta.
Instrumento
Cuestionario de
encuesta.

Elaborado por: Bravo, E (2025).
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Encuesta a clientes
1. ¢En cuanto tiempo recibio respuesta luego de solicitar informacion o realizar
una compra?

- Menos de 1 hora
- 1a3horas

- 3 a6 horas

- Més de 6 horas

2. ¢Percibe que los procesos de compray entrega se cumple de manera eficiente
y oportuna?

- Siempre
- A veces
- No

3. ¢Cbmo calificaria la atencion del personal de Mobiliaria BM?

- Muy buena
- Buena

- Regular

- Mala

- Muy Mala.

4. ¢Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de lo que le ofrecieron (plazos,
disefios, calidad, etc.)?

- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho, ni insatisfecho
- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

5. ¢En cuéntos dias, en promedio, recibid su producto desde que lo solicit6?

-1a3dias

-4 a6 dias

-7 a10 dias

- Mas de 10 dias

6. ¢Cuanto tiempo le tomd ser atendido desde que llego a la empresa?

- Menos de 5 minutos
- 5 a 10 minutos
- Méas de 10 minutos
7. ¢Hatenido algun problema con el producto o servicio recibido?
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-Si
- No

8. Sirespondio 'Si' en la anterior, ¢la empresa resolvio su problema
satisfactoriamente?

- Si

- No

- Parcialmente
- No aplica

9. ¢Recomendaria los productos o servicios de Mobiliaria BM a otras personas?
-Si
- No
- Tal vez

10. En una escala del 1 al 10, ¢como califica la calidad del producto que recibi6?
(Siendo 1 = Muy malo y 10 = Excelente)

-[11 [12 [13 [14 [15 [16 [17 [18 [19 []110
11. ¢ Considera que el personal esta capacitado para brindarle una buena atencion
y asesoria durante la compra?
-Si
- En parte
- No
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GUIA DE ENTREVISTA
¢Qué porcentaje de los procesos productivos estan optimizados mediante tecnologias
0 métodos de mejora continua?
¢Como y cada qué tiempo evalla el nivel de satisfaccion del personal dentro de la
empresa? ¢Se aplican encuestas, entrevistas u otros métodos de medicion interna de
manera periodica?
¢ Qué tipos de capacitaciones técnicas o administrativas se brindan al personal y con
qué frecuencia se realizan estas actividades formativas?

¢Como describiria el nivel de rotacion del personal en los ultimos afios y cuales
considera que son sus principales causas?

¢Qué tipo de incentivos (econdmicos, reconocimientos, beneficios no monetarios,
etc.) se aplican actualmente para mejorar el desempefio y motivacion del personal?
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