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RESUMEN

La realizacion del presente proyecto, tuvo como objetivo fundamental el estudio de la
gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes, en relacion al servicio y los productos
adquiridos de la empresa Cerdmicas y Mega Akabados El Descuento, para el efecto de la
metodologia se planted un disefio cualitativo y cuantitativo no experimental, el tipo de
investigacion fue descriptivo, para la conceptualizacion de los principales aspectos
relacionados a la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente se basé en la investigacion
documental, fundamentada en criterios de caracter cientifico de varios autores de libros,
revistas y articulos cientificos, de igual manera la investigacion de campo facilito la
recopilacién de los datos, mediante la aplicacidn de instrumentos metodolégicos, tales como
encuestas, cuyos cuestionarios fueron estructuradas en la plataforma Google Forms. Los
resultados se obtuvieron de una muestra poblacional de clientes y colaboradores, de los
cuales el 26% de clientes indicdé que desconoce como la empresa lleva el control de sus
actividades, de igual manera el 18% mencion6 que nunca ha escuchado sobre la estructura
organizacional de la empresa, al respecto de la calidad el 21% de los clientes valoran sus
productos como baja y solo a veces son garantizados y confiables, por parte de los
colaboradores el 56% desconoce de la mision y vision de la empresa y el 12% indica que
nunca ha recibido algun tipo de capacitacion con respecto a la calidad y atencion al cliente.
Por lo tanto, estos resultados permiten concluir en la necesidad de establecer un plan de
mejora continua en base a estrategias que involucre y comprometa al colaborador con la

satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVE: <GESTION > < CALIDAD >< SATISFACCION DEL CLIENTE>
< PRODUCTOS > < CAPACITACION >
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ABSTRACT

The main objective of this project was the study of quality management and customer
satisfaction concerning the service and products purchased from the company Ceramic’s y
Mega Akabados El Descent. For the effect of the methodology, a qualitative and quantitative
non-experimental design was proposed, the type of research was descriptive. For the
conceptualization of the main aspects related to quality management and customer
satisfaction was based on documentary research, based on scientific criteria of several authors
of books, journals, and scientific articles, likewise field research facilitated the collection of
data through the application of methodological tools such as surveys, whose questionnaires
were structured on the Google Forms platform. The results were obtained from a population
sample of clients and collaborators, of which 26% of clients indicated that they do not know
how the company controls its activities. Likewise, 18% mentioned that they have never heard
about the organizational structure of the company, regarding the quality, 21% of the clients
value their products as low and only sometimes they are guaranteed and reliable, on the part
of the collaborators, 56% do not know the mission and vision of the company and 12%
indicated that they have never received any training regarding quality and customer service.
Therefore, these results allow us to conclude the need to establish a continuous improvement

plan based on strategies that involve and commit the collaborator with customer satisfaction.

KEY WORDS: < MANAGEMENT > < QUALITY > < CUSTOMER SATISFACTION >
< PRODUCTS > < TRAINING >
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INTRODUCCION

En un mundo exigente y con cambios a pasos agigantados, con una competencia
prometedora a nivel empresarial, las organizaciones requieren de sus mejores esfuerzos
para mantenerse activas en el mercado competitivo de cualquier manera. Principalmente,
la satisfaccién de las necesidades del cliente basado en una buena gestion de la calidad.
Comoestrategias utilizadas por las organizaciones para mantenerse compitiendo en el
mercado, elaseguramiento de la calidad en los productos y/o servicios ocupa un lugar

importante indiscutible.

Sanchez (2017), explica que un sistema de calidad “Tiene como objetivo principal
que la empresa funcione en total sincronia, de forma que ésta pueda asegurar que sus
productos y/oservicios estan sujetos a unas especificaciones y cumplen unos estandares de
calidad fijadospreviamente™ (pag. 39). De tal manera que el nivel de exigencia por parte
de la cartera de clientes respecto a la calidad de los productos y servicios que comercializan
las empresas, obliga a las mismas a contar con una estructura integrada que funcione y

estén controladas.

En la misma linea, cuando se habla de satisfaccion del cliente se entra en un plano
de expectativas respecto a un servicio o producto de quien lo consume, es decir, lo que
espera el cliente o consumidor de lo adquirido viniendo de una promesa comercial
anticipada. En este sentido, es de vital importancia monitorear constantemente las
expectativas de éstos, para determinar si estan dentro de lo que pueden proporcionarles, si
estan a la par, por debajoo por encima de las expectativas que genera la competencia, si

coinciden con lo que el clienteespera, para animarse y volver a comprar (Rogel, 2018)



CAPITULO | MARCO REFERENCIAL

1.1 Planteamiento del problema

La calidad en muchos ambitos es conocida como un compendio de caracteristicas
particulares de un servicio o producto, ciertas cualidades constituyen en factores importantes
para alcanzar la satisfaccion de un determinado consumidor o cliente, de manera que logre
en su totalidad o en su mayor parte, cubrir de sus necesidades tacitas y explicitas. Por lo tanto,
la calidad se conjuga en la plenitud del servicio o producto que llega al cliente de manera
eficiente y confiable.

Todo el sector empresarial y organizacional esta obligado a establecer medidas y
estrategias que ayuden alcanzar la satisfaccion de los clientes y consumidores de los
productos y servicios que se pone a disposicion dentro de un determinado mercado. A pesar
de la existencia de multiples herramientas que facilitan tales procesos de mejora continua,
aun se ha evidenciado una resistencia al cambio, en la forma de comercializar sus productos
y servicios, de tal manera que han limitado que se lleve a cabo la eficiente evolucion de la
empresa.

En las Gltimas décadas a nivel empresarial, se ha notado una galopante evolucion en
el mercado, creando en la actualidad una preocupacion muy acentuada en cuanto a la gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente. Motivo de ello, es la vertiente que origina incluir los
procesos de calidad en los productos y servicios de cualquier empresa u organizacion
conjugados a la satisfaccién del consumidor o cliente, debido a la fuerte competitividad en
el mercado y las estrategias innovadoras que van a la vanguardia de un mundo digital, donde
todos desean éxito como resultado de la gestion de produccion y comercio.

Si bien es sabido, la satisfaccion del cliente viene dado de la atencidn que se le presta,
como lo indica Gil (2017), el servicio al cliente “es considerado como un valor adicional que
constituye la esencia en cualquier empresa relacionada con los servicios ofrecidos a los
clientes, ya sean finales o intermedios” (p. 9). Esto implica el compromiso que esta orientado
a los objetivos de la empresa, enlazados con su vision, mision y valores para el logro de las
metas en su productividad.



Por su lado, la gestion de la calidad, es la integracién y sistematizacion de dos aquellos
integrantes de la organizacion que tienen personal a cargo; con objetivos definidos y
comunes; donde los procesos deben ser medidos de forma permanente y mejorados por los
equipos de trabajo y la aplicacion conjunta de todos ellos (Eclass, 2018). Esto no solo se
pueden evitar ratos no deseados, sino que persigue otros objetivos como: mejoramiento en
calidad de los procesos, lo que se traduce en menores pérdidas, retrasos y retroceso de

procesos.

A la luz de estas realidades, es preciso abordar otra a la que no escapan las empresas
y las organizaciones y que afecté de manera brutal la economia global y el funcionamiento
de todos los sectores del pais, y es que se estd hablando de la pandemia de enfermedad
Ilamada Covid 19 y asi declarada el 11 de marzo del corriente afio por la Organizacion
Mundial de la Salud (2020), la cual trajo consigo multiples cambios que para muchos fueron
negativos desde que se procedié a bajar las lanforde los negocios, empresas y organizaciones;
hecho que transformd la gestion de la calidad yadjudico el desafiante reto de renovar la
satisfaccion del cliente. Para ello, hay que retomar toda la organizacion: estructura
organizacional representada por el capital humano, reevaluacion de los procesos,
retroalimentacion e innovacién de tecnologia, e incluso edicionde metas, objetivos y todo

aquel procedimiento que entrd en crisis en consecuencia del confinamiento.

En la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, cuenta con una cartera de
clientes significativa que ha logrado alcanzar durante toda su trayectoria de 24.413 clientes
naturales y juridicos, es decir, clientes particulares y empresariales; los cuales han depositado
su confianza y fidelidad a pesar de las circunstancias criticas que ha vivido el pais. Sin
embargo, al menos se han alejado un 20% lo que representa en cifras 4.882 aproximadamente
de clientes e incluso, no se han visto en mucho tiempo. Asimismo, otro 10% han expresado
en las redes sociales su desanimo y descontento por la atencion y calidad que afectan la
satisfaccidn de éstos y que se originan de las consecuencias de la emergencia sanitaria o la
situacion de restricciones asociados a las medidas de prevencion por el Covid-19, lo que ha

desencadenado reclamos y consultas sin precedentes.



1.2 Formulacion del problema

De acuerdo a todo lo mencionado en el planteamiento del problema se plantea
lasiguiente interrogante: ;De qué manera incide la gestion de la calidad en la satisfaccion del
cliente en laempresa Ceramicas y Mega Akabados EIl Descuento?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar cual es el efecto de la gestion de la calidad y la satisfaccidn del cliente

en la empresa Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento.

13.2 Objetivos especificos

o Identificar los factores que inciden negativamente en la gestién de la calidad en la
empresa ceramicas y mega Akabados el descuento mediante la examinacion
detalladade la organizacion.

e Verificar la forma en la que se realiza la gestion de la calidad en la empresa
Ceramicasy Mega Akabados El Descuento.

e Disefar una herramienta estratégica para el mejoramiento de las expectativas en la

relacion entre satisfaccion del cliente y la gestion de calidad.

1.4 Justificacién

La presente investigacion se lleva a cabo con el proposito fundamental de garantizar
la fidelidad de los clientes habituales y los no frecuentes, por lo tanto, esto ayudaria a que la
empresa incremente la venta de sus productos, por ende sostenga de forma adecuada la
liquidez y rentabilidad de la empresa, para ello se propone el disefio de un modelo de gestion

de la calidad en relacion al servicio y la satisfaccion adquirida por los clientes.



La relevancia de este proyecto se justifica por el interés para el investigador y sus
beneficiarios, lo cual servira para determinar la importancia el mantener una adecuada
gestion de la calidad en todos los productos y servicios otorgados por la empresa y asi
alcanzar un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes. El aporte que proporciona esta
investigacion es de caracter ci8entifico, practico y metodolégico, la misma que esta enfocada
en alcanzar mejores estandares de calidad, mediante estrategias de gestion y atencién al

cliente para lograr de forma efectiva la satisfaccion del mismo.

Los beneficiarios directos de esta investigacion seran los propietarios y clientes de la
empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, ya que son la principal fuente de
informacidn para la obtencién de los datos que permitan determinar la realidad actual de la
gestion de la calidad y la satisfaccion de los productos y servicios, por lo tanto, serna los
primeros en reconocer los cambios efectuados en post de una mejora continua en los
diferentes procedimientos para la alcanzar la sostenibilidad de la empresa y el cumplimento

de los objetivos trazados para un determinado tiempo.

La presente investigacion resulta factible, ya que todos los argumentos presentados
seran originales, de manera que se cuenta con los recursos econdémicos y materiales para su
respectivo desarrollo, de igual manera se cuenta con la apertura, participaciony autorizacion
de parte de las autoridades y clientes de la empresa Ceramicas y Mega Akabados El

Descuento.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Como antecedente de la presente investigacion se toma como referencia otros trabajos

realizados por diferentes autores, de los cuales se presenta los siguientes:

Tema; Gestién de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una

mirada en Ecuador.

Autor: Yolanda Martha Pincay Morales

Resumen:

El objetivo de esta investigacion fue analizar la gestion de calidad en el servicio al
cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision documental.
Los resultados apuntan a identificar las condiciones en las que operan las PYMES
comercializadoras en relacion a la gestion de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose
conocer que en este tipo de empresas no se emplean sistemas de gestion de calidad y los

métodos de evaluacion del servicio son poco fidedignos.

Las PYMES constituyen piezas fundamentales para el crecimiento econémico que
deben ser acompariadas de un proceso deformacion constante que apunte hacia las mejoras
de los factores internos (actitudes y conocimiento de los empleados); asi como de practicas
propias de la empresa a favor de unagestion de calidad de servicio al cliente, siendo el
modelo SERVQUAL uno de los mas confiables para la evaluacién de la calidad del

servicio al cliente en una organizacion empresarial (Pincay, 2020).



Tema: Gestion de calidad y satisfaccion de los clientes en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de zapatos, Centro Comercial Los Ferroles,
distrito de Chimbote, afio 2018.

Autores: Rodriguez Lifian Manuel Camilo

Resumen:

Luego de aplicarse los respectivos instrumentos y métodos de andlisis de datos se
obtuvo que el 66,7% tienen un nivel alto en cuanto a la planeacion, del mismo modo el 46,7%
tienen un nivel alto en lo referente a la Organizacion, el 46,7% tienen un nivel alto en base
asu direccion, y el 60,0% tienen un nivel alto en cuanto al control de sus procesos. El
51,6% se muestra satisfecho con respecto a la calidad del servicio, el 51,1% se muestra
satisfecho en base al cumplimiento de sus expectativas. De acuerdo al nivel de
significancia obtenido menor que 0,05 (0,03< 0,05), se acepta la hipdtesis alternativa.
Donde se demuestra la relacion entre gestion de calidad y satisfaccién de los clientes
(Rodriguez, 2019).

Tema: Sistema de gestion de la calidad para servicio al cliente

Autores: Eddy Tarquino Portilla Sierra

Resumen:

En cumplimiento del mandato Constitucional, los servicios proporcionados por el
Estado, deben ser prestados de manera eficaz, eficiente y con calidad. En este sentido la
presente investigacion tiene como objetivo Implementar un Sistema de Gestion de la
Calidadpara Atencién al Cliente en la Direccién Nacional de Registro y Asesoria al
Usuario del Servicio Nacional de Contratacion Publica, organismo de derecho puablico
responsable de capacitar y asesorar en los instrumentos, herramientas y procedimientos

relacionados con lacontratacion publica (Portilla, 2015).



2.2 Fundamentacion teérica

2.2.1 UNIDAD I: CALIDAD

Es un término que todo el mundo usa para garantizar un producto o servicio, por lo
tanto, es necesario demostrar con ejemplos claros que permitan evidenciar tal mencién, por lo
contrario solo quedara como un concepto ambiguo sin transmitir nada al posible cliente.
(Torres, 2020).

Segun Torres (2020) definitivamente “la capacidad que tiene tu producto o servicio
para satisfacer las expectativas que se habia hecho el cliente antes de haber trabajado con
laorganizacion”. Continua el autor, “Por lo tanto la calidad estd directamente relacionada
y alineada con la oferta / presupuesto / cotizacion / catalogo de productos, etc. y como ser

capaz de cumplirlo” (pag. 1).

De acuerdo con lo mencionado por los autores, se puede comprender que la calidad
es un conjunto de atributos y propiedades de un determinado producto o servicio que las
empresas desean poner a disposicion de la sociedad en general, para ello establecen
parametros que distingan de la competencia y alcanzar el cumplimiento satisfactorio de las

necesidades de los clientes potenciales.

2.2.1.1 Importancia de la calidad

Los retos del entorno actual suponen la obligada orientacién de la direccion hacia
la calidad. La calidad es un factor imprescindible para la continuidad, en el largo plazo, de
las organizaciones (CEUPE, 2020).

¢Cual es la importancia estratégica de trabajar bajo la perspectiva de la calidad? Es
evidente en la actualidad, las ventajas inherentes a la implementacion de la calidad como

filosofia;



e La calidad genera productos y servicios mejorados, disminuye los costos y permite
aumentar la rentabilidad financiera de las empresas.

e Es un factor de motivacion e integracion de los trabajadores, ya que es el objetivo
queorienta todas las actuaciones en las organizaciones.

e Contribuye en la mejora de la imagen de los productos y servicios, aumenta
lasatisfaccion de los clientes lo que influye en su lealtad.

e [Estasy otras ventajas justifican la calidad como un medio fundamental para mejorar

los beneficios y asegurar la competitividad de las empresas.

La importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es innegable; la
influencia de calidad dentro de las organizaciones, su impacto en el mercado, el progresivo
aumento del interés de la comunidad académica y empresarial, los cambios que ha sufrido
ensus principios y practicas, la organizacion de los expertos en la materia son indicadores
de suavance (Cubillos & Rozo, 2019). La calidad es un concepto inherente a la misma
esencia del ser humano. Desde los mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que
el hacer las cosas bien y de la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva

sobre sus congéneres y sobre el entorno con el cual interactda.

2.2.1.2 Calidad del servicio

En términos generales, cuando alguien contrata un servicio es porgue tiene la
necesidad de solucionar algin problema o un asunto a resolver. Si la organizacién entrega

ese servicio deberés explicar antes de entregarlo:

e ;COmMo va a solucionar el problema o asunto a resolver?

e Las caracteristicas de la forma de trabajar.

e (Qué aporta al servicio que se sabe que los clientes valoraran positivamente?
e (En qué plazo se realizard?

e (Qué garantias ofrece?

e ;Cuadl es el precio por ese servicio?



Si se sabe describir y trasmitir estos asuntos de forma correcta al cliente y después
ser capaz de cumplirlo se habra entregado un servicio de “calidad” al mercado. Eso es

calidad bajo un buen punto de vista (Torres, 2020).

2.2.1.3 Dimensiones de la calidad

Las dimensiones de la calidad aluden a los factores que los clientes tienen en cuenta
cuando evaltan la calidad de un producto o servicio. Como la perspectiva de cada cliente
supone su Vvision personal sobre los atributos que deberia tener un producto, es importante
delimitar qué se entiende por calidad y las formas de mejorarla mediante la comprension
desus dimensiones (CEUPE, 2020). De acuerdo con el autor son ocho las dimensiones

que permiten a las empresas competir con calidad:

e Prestaciones: son las caracteristicas funcionales primarias del producto, esta
dimension permite establecer comparaciones entre diferentes marcas a través de la
cuantificacion de losatributos considerados.

e Peculiaridades: es todo aquello que sirve de complemento, pero no es
imprescindible para el funcionamiento basico del producto, se trata también, de
atributos objetivos susceptibles de ser medidos, pueden provocar diferencias de
calidad segun las necesidades de cada usuario.

e Fiabilidad: es la idea de que los productos deben satisfacer a los clientes durante
todo el tiempo que sean usados. Se relaciona con la probabilidad de fallo de un
producto dentro de un periodo determinado. A menor fiabilidad mayores los costes
de mantenimiento.

e Conformidad: Representa el grado en el que el producto o proceso cumple con las
especificaciones establecidas para el mismo. Se manifiesta en la tasa de defectos
detectada tanto dentro de la fabrica como una vez que el producto a llegado al
cliente.

e Durabilidad: Esta dimension se relaciona con la fiabilidad, es el tiempo de uso de

un producto antes de que se averie y se deba reemplazar por otro. A mayor fiabilidad
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mayor durabilidad, dado que los costes de mantenimiento seran menores.

e Servicio: es el aspecto intangible del producto.
e Estética: Es la dimension subjetiva del producto, que hace alusion a su aspecto,

olor, sabor,tacto o sonido.

e Percepcion: es lo que condiciona la evaluacion de un cliente sobre la calidad de un
producto.En funcion de la informacion que reciba sobre el resto de las dimensiones
determinard su calidad percibida. Con la utilizacion y combinacién de estas
dimensiones las empresas tienen laoportunidad de diferenciarse del resto y mejorar
su posicion competitiva (CEUPE, 2020).

2.2.1.4 Gestion de calidad

Lo que en la actualidad se conoce como Gestién de Calidad refiere al conjunto de
acciones, medidas y soluciones orientadas a la mejora continua de los procesos internos de
una organizacion, cuyo objetivo principal el aumento del nivel de satisfaccion de un grupo
de clientes o consumidores, la calidad es el iman que orienta y atrae a las empresas e
instituciones que tienen claros sus principios. El concepto de calidad ha sufrido
importantes cambios al largo de las décadas, especialmente desde que se asumi6 como una
necesidad empresarial, 1o que ha evolucionado a través del tiempo (Ramos, 2017).
Aplicado originalmente a procesos industriales, el concepto de calidad se ha ido trasladando
desde las actividades manufactureras, hacia aquellas otras administrativas y de servicios.

Al mismo tiempo, ha cambiado sustancialmente su sentido y aplicacion.

Actualmente, aquel enfoque basado en la inspeccion del producto final, ha
evolucionado hasta el punto de concebir la aplicacién de los principios de la calidad en
todala organizacion. Estamos ante la Calidad de la Gestion. (AITECO, 2016). Por su lado,
la filosofia de servicio al cliente busca orientar los esfuerzos de la organizacion a la
satisfaccion de las necesidades de consumidores y usuarios, mantenido unacomunicacion

cercana y directa, asi como una imagen de servicio calidad y postventa (Fernandez, 2018).
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El servicio de atencidn al cliente no debe limitarse a un buen trato mientras se realiza
una venta, sino que trasciende e involucra actividades y operaciones antes y después de la
prestacion del servicio o venta del bien. Darren (2017), en un relato de historia real de
satisfaccion al cliente expresa: “los gastos incurridos en la resolucion de una queja le seran
devuelto muchas veces a través del ciclo de vida de la lealtad continua de un cliente feliz”
(pag. 1). Es una excelente reflexion en relacion a la atencion y satisfaccion del cliente. La
gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitarposibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o
servicios obtenidos mediante el mismo (ISO 900 -2015, 2018).

Teniendo en cuenta la definicidn de calidad, se puede hacer distinciones entre:

e Control de calidad, mediante una inspeccién o determinados examenes se
verifican las propiedades del producto para que este sea satisfactorio.

e Gestion de la calidad, define las directrices a seguir en materia de politica de
calidad de una empresa, con competencias de planificacion, recursos o0 procesos.
Un sistemade gestion de calidad recoge una serie de normas y estandares que deben
cumplirse. La norma ISO 9001 se ocupa de establecer los requisitos para certificar
que una organizacion cuenta con un sistema de calidad conforme a los estandares
que se contemplan (ISO 900 -2015, 2018).

2.2.1.5 Sistema de gestion de calidad

La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a
cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con las
expectativas de los clientes. La gestidn de calidad varia segun cada sector de negocio para
el que se establecen sus propios estandares, es decir, modelos de referencia para medir o

valorar el nivel de desempefio de la organizacion (Raffino, 2020).
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El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por todos

los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y estable, y

evitar cambios inesperados. El sistema tambien permite establecer mejoras al incorporar

nuevos procesos de calidad seglin sea necesario. Algunos ejemplos de elementos que

conforman el sistema de gestion de calidad son:

[0 La estructura de la institucion. Es la distribucion del personal segin sus

funciones y sus tareas, y se denomina organigrama.

La planificacion de estrategias. Es el conjunto de actividades que permite
alcanzarlos objetivos y las metas de la organizacion.

Los recursos. Son todo aquello que necesita la organizacion para funcionar, por
ejemplo, el personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.

Los procedimientos. Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada actividad
o tarea. Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden estar

asentados por escrito.

2.2.1.6 Los principios de la gestion de calidad

Los principios de la gestion de calidad tienen como finalidad dirigir y orientar a la

organizacion para cumplir sus objetivos de manera exitosa. Se destacan ocho principios o

cuestiones a tener en cuenta:

El cliente. Comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas es la clave
para satisfacer las exigencias de los consumidores y mantener su fidelidad.

El liderazgo. El clima interno de la organizacién depende de la estrategia de
direcciono de mando establecida. El lider principal puede delegar tareas en otros
responsables designados, segun el tipo de estructura.

La participacion del personal. La motivacion de los integrantes de la
organizacion genera un mayor compromiso, un mejor desemperfio de sus tareas y

reduce la incertidumbre en momentos de crisis.
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e El enfoque basado en procesos. Guiar a cada area de la organizacion es parte del
desarrollo global de la institucion para alcanzar los objetivos de manera eficiente.

e El enfoque de sistema para la gestion. Llevar a la accion o a la practica los
procedimientos establecidos por la organizacion generan interaccion entre cada
elemento del sistema de gestién de calidad.

e La mejora continua. La evaluacion del sistema de gestion de calidad (segun
estdndares adecuados para cada rubro) es Util para obtener mejoras en los
procedimientos.

e El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. El analisis de datos
cualitativos y cuantitativos, sirve para medir el desempefio de la organizacion.

e Larelacioncon los proveedores. Es importante mantener una relacion beneficiosa
y reciproca entre la organizacion y los proveedores como alianzas, descuentos,

planes de pago, etc (Raffino, 2020).

2.2.1.7 Dimensiones de la gestion de la calidad

De acuerdo a Cruz & Gonzales (2017) Sostiene que, “para alcanzar la plena
satisfaccion de los clientes, deben coincidir la calidad programada, calidad realizada y la
calidad necesitada por el cliente”, en la siguiente figura se puede apreciar las diferentes
dimensiones:

Figura 1. Dimensiones de la gestidn de la calidad

Gestion de la
calidad
programada

Dimensiones
Gestion de de la gestion Gestion de
la Calidad de la calidad la Calidad

esperada realizada

Fuente: Tomado de Cruz & Gonzales (2017)
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e Gestion de la calidad programada: Es aquella establecida por la organizacion basa
en las especificaciones del disefio del producto o servicio.

e Gestion de la Calidad realizada: Es aquella obtenida tras la consecucion del
proceso de produccion o servicio, y que queda plasmada en el cumplimiento de las
caracteristicas del producto o servicio acordes con las especificaciones del disefio
que ofrece la organizacién al cliente.

e Gestion de la Calidad esperada: Es la demandada por el cliente, manifestada en

sus necesidades y expectativas.

La concepcion de calidad se define, basicamente, en conseguir que los tres circulos
sean concentrados y coincidentes, es decir, que debe existir el mayor ajuste posible entre las
exigencias del mercado, la planificacion y consecucion de los objetivos; buscando una
satisfaccion plena del cliente Cruz & Gonzales (2017).

2.2.2 UNIDAD I1: SATISFACCION DEL CLIENTE

Hoy en dia la satisfaccion al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro
al que se pertenezca, ya no basta con llegar primero al mercado o con contratar al artista
de moda. Los tiempos han cambiado y con ello la forma en la que los consumidores
piensan, y esto nos lleva a que hemos modificado los habitos de compra (QuestionPro,
2019).

El consumidor actualmente tiene una eleccion dificil a la hora de adquirir un
productoo servicio, delante de él se encuentran 50 marcas del mismo tipo que buscan su
preferencia,pero, ;cémo lograr que consuman tu producto o servicio? Un cliente satisfecho
no conoce otra marca mas que la tuya y no importa si la competencia saca un producto con

mejores caracteristicas 0 a mejor precio, siempre estara contigo.
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La satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un producto o
servicio en términos de que si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y
expectativas. Se presume que al fracasar el cumplimiento de las necesidades y
expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o servicio
(Corrales, 2016, pag. 34).

La satisfaccion del cliente es un proceso estandar. Se debe escuchar al cliente para
mejorar, luego, actuar rapidamente en concordancia a lo escuchado; y comunicarlo a la
empresa para vender. La satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar y busca
que dependa tanto del servicio prestado como de los valores y expectativas de los propios

usuarios.

Lamentablemente nada asegura que la satisfaccion al cliente serd para siempre, por
eso debes medir la satisfaccion del cliente y saber qué piensan tus consumidores. La siguiente
figura marca algunos pasos a seguir para lograr la satisfaccion del cliente y por ende lograr

que la empresa u organizacion alcance otro nivel:

Figura 2. Pasos para lograr la satisfaccion del cliente

Pasos para lograr la
de tus clientes

Fomenta la relacion Establece lineamientos
con tus consumidores de servicio al cliente

® Actla rapido y manten Se detallista con tu ®CGJ
&5

&

informado al cliente audiencia

K Practica la amabilidad Descubre las necesidades @ @
: 2
® y el respeto del cliente g- ®

Fuente: Tomado de QuestionPro (2019)
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Prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en la principal consigna de la
mayoria de los negocios, pues conseguir un nuevo cliente cuesta mucho méas que mantener
fiel a otro (Mateos de Pablo, 2019). En cierto modo todos somos clientes, y es que debemos
compaginar la vida profesional con la vida laboral, por lo que mientras en muchas ocasiones
intentamos vender un producto o servicio desesperadamente, bien sea a un cliente final o

al jefe, otras veces nos encontramos al otro lado del mostrador.

La satisfaccion del cliente se logra mediante un cumulo de condiciones que las
empresas deben cumplir. En esta nota conoceras por qué es importante mantener fieles y
contentos a tus clientes y como generarle una buena experiencia de compra (Vanegas,
2018). Lo primero que debe tener presente es que en la actualidad los clientes, ademas de
brindarlecalidad y precios razonables, debes proporcionarle una excelente experiencia de

compras.

De acuerdo con Vanegas (2018), estos 4 elementos que se mencionan a

continuacién, ayudan a retener y satisfacer a los clientes:

2.2.2.1 Mejora la percepcion del cliente ante la competencia

En un mercado altamente competitivo, la satisfaccién del cliente te permitira atraer
aaquellos clientes que no logran decidirse entre una y otra opcién. Tan solo piensa, ¢qué
haceelegir a una persona entre 2 ofertas similares? La excelente atencidn y experiencia,

por supuesto.

2.2.2.2 Aumenta la retencion de tus clientes

Por lo general, los clientes suelen irse por un mal servicio. La satisfaccion del cliente
es la medida que puedes utilizar para retenerlos. Al medirla y darle seguimiento, puedes
aplicar nuevas estrategias para aumentar la calidad de tu atencion. También te ayudara

conocer e implementar indicadores imprescindibles para medir la satisfaccion de clientes.
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2.2.2.3 Extiende el ciclo de vida del cliente

Una de las principales razones de satisfacer a tus clientes es que brinda mayores
ganancias a tu empresa, pues un comprador satisfecho siempre regresa. En otras palabras,

extenderas el ciclo de vida.

2.2.2.4 Es mejor retener clientes que adquirir nuevos

Adquirir clientes nuevos es mas caro que retenerlos, de hecho, es una de las razones
por las cuales retener es mas importante. También hay experiencias que se han traducido
a datos y sugieren que un 5 % de enfoque en la fidelizacion de clientes puede darte un

aumentoen las ganancias entre un 25 % y un 95 %.

2.2.2.5 Atencion al cliente

El cliente se ha convertido en el centro del negocio y las decisiones claves estan
basadas en el deseo fundamental de prestarles un mejor servicio y ofrecerles un mejor
producto. Las organizaciones deben integrar la satisfaccion de sus clientes y usuarios
dentrode la estrategia gestionando y midiendo de forma adecuada esta satisfaccion
(1ISOTools, 2019).

El servicio de atencion al cliente es un conjunto de servicios que una determinada
organizacion o empresa, como su nombre lo indica, ofrece a susclientes. Esto con el fin de
gue los mismos obtengan sus productos de la formaprevista, en el lugar y tiempo estipulados y

que, a su vez, se asegure el correctouso de los mismos (Arenal & Ladrén de Guevara, 2019).

Un cliente satisfecho proclamara las excelentes cualidades del servicio prestado a
través del “boca a boca” por comentarios y recomendaciones, una fuente de comunicacion
que goza de gran credibilidad, ya que, se fundamenta en la experiencia del que emite la

opinion.
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Los principios de gestion de las organizaciones que apuestan por la orientacién al

cliente deben ser los siguientes:

e Ofrecer al cliente los servicios y productos que estén adaptados a sus necesidades
en el 100% de los casos
e El cliente debe percibir, en todo lo que hace la organizacion, que él determina

su futuro.

e Aceptar al cliente como juez definitivo de la calidad de los servicios y productos
que se ofrecen.

e Buscar la opinidn del cliente continuamente y aceptar todo su feed back como
informacion Gtil para mejorar los servicios o productos y, por tanto, involucrandolo
en la mejora de la organizacion.

e Responder inmediatamente para resolver cualquier problema que el cliente tenga
con los productos o servicios que recibe, asegurando que el cliente nunca tenga el
mismo problema dos veces con uno de los productos o servicios.

e Anticiparse a las necesidades potenciales y futuras del cliente.

2.2.2.6 Cadena de valor en la experiencia del cliente

La gestion de la participacion del cliente es un esfuerzo directo de su organizacion
para priorizar a sus clientes, asegurandose de que cualquier comunicacién con su marca
sea valiosa. Este tipo de gestion forma parte de la cadena de valor de experiencia del cliente
(Manage IT, 2018).

La cadena de valor es efectivamente un paquete de actividades que realiza una
organizacion para obtener un producto disefiado, producido, entregado, comercializado,
vendido y respaldado. Y en cada paso, su empresa tiene la oportunidad de ‘agregar valor’

de alguna manera para crear una ventaja competitiva frente a sus rivales.
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Esencialmente, la cadena de valor es los pasos que una organizacion debe
implementar para obtener su producto o servicio del concepto en manos del cliente. Este
es un modelo de alto nivel que describe los pasos en los que las empresas toman «materias
primas» y les agregan valor para crear un producto que se vende a los clientes (Manage
IT, 2018)-

2.2.2.7 La cadena del servicio al cliente

Esta cadena estd compuesta de siete eslabones estrechamente vinculados entre si,
detal forma que cada uno de ellos sirve de base para lograr el eslabon siguiente, tal como

se describe a continuacion:

Figura 3. La cadena del servicio al cliente

\N)
‘ Calidad del servicio interno

‘ Satisfaccion del personal

\

‘ Lealtad del personal

|

‘ Valor del servicio externo

[

‘ Satisfaccion del cliente

{

‘ Lealtad del cliente

‘ Rentabilidad de la empresa

4

Fuente: Tomado de Ramirez (2018)
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2.2.2.7.1 Calidad del servicio interno

La compafiia cuenta con un sistema adecuado de disefio del trabajo y del lugar de
trabajo, asi como de seleccion y desarrollo de los empleados, incentivos y reconocimiento
para el personal y de comunicacion interna. Todo ello sienta las bases para que, al atender
como se debe a los empleados (los clientes internos de la empresa), el servicio hacia ellos

y entre ellos logre ser de calidad (Ramirez, 2018).

2.2.2.7.2 Satisfaccion del personal

Al trabajar en una empresa donde existe un sistema de calidad interna, sera méas
factible que pueda generarse un buen ambiente laboral, donde los empleados estén
cumpliendo plenamente sus expectativas, con lo cual se sienten satisfechos respecto al

trabajo que realizan y al servicio que se les brinda en la empresa (Ramirez, 2018)..

2.2.2.7.3 Lealtad del personal

Si los clientes internos se encuentran satisfechos de trabajar en la empresa, serd
mucho mas viable que pueda incrementarse los niveles de retencion del personal, trayendo
como consecuencia una menor rotacion de empleados, lo cual impulsara un aumento en la
productividad de la empresa y otros beneficios adicionales, como un mayor compromiso

del personal hacia la empresa (Ramirez, 2018)..

2.2.2.7.4 Valor del servicio externo

Los anteriores aspectos se orientan al trabajo entre bambalinas que realiza la
empresa,el cual debe representar una sélida base para el trabajo con el cliente externo
(aquel que adquiere o hace uso de nuestros productos o servicios). Una vez instalada esa
base, laempresaestara en mejores condiciones de brindar una auténtica propuesta de valor
para el cliente, medida ésta como los resultados o beneficios que el cliente recibe en
relacion con los costostotales (monetarios y no monetarios) en que incurre para adquirir el

producto o servicio (Ramirez, 2018)..
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2.2.2.7.5 Satisfaccion del cliente

Si lacompaiiia es capaz de brindarle al cliente un valor por lo que adquiere, significa
que ha generado un sistema de servicio orientado a satisfacer e incluso exceder las

necesidades y expectativas del cliente (Ramirez, 2018).

2.2.2.7.6 Lealtad del cliente

En este momento nos damos cuenta de que la lealtad del cliente no llega por si sola,
tiene que trabajarse arduamente mediante los pasos anteriores, para que verdaderamente
logremos hacer realidad los tres grandes elementos que nos permitiran confirmar la lealtad
por parte del cliente: la retencion (cuando permanece con la empresa), la recompra (cuando
regresa) y las referencias (cuando habla bien de la empresa y/o de sus productos) (Ramirez,
2018).

2.2.2.7.7 Rentabilidad de la empresa

Finalmente, el Gltimo eslabon de la cadena de utilidad en el servicio al cliente se
lograra cuando, conseguida su lealtad, se incrementen los ingresos y las utilidades para la
compafiia. Como podemos percatarnos en este punto, el aumento en las ventas es una
consecuencia de haber trabajado fuertemente en el desarrollo de los eslabones anteriores,
locual resulta contrastante con lo que sucede cotidianamente en una gran cantidad de
empresas,donde sus directivos pretenden lograr altas ventas en un corto plazo, sin estar

dispuestos a desarrollar los eslabones anteriores (Ramirez, 2018).

2.2.2.8 Definicién de servicio

Duque (2019) define al servicio como: “Un proceso, un conjunto de actividades
encaminadas a atender y satisfacer al cliente; los productos son objetos, mientras que los

servicios son realizados”.
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Toda actividad realizada por una persona, empresa o institucion que busca satisfacer
las necesidades originadas por necesidades el cliente (Ruiz, 2018), por consiguiente se
comprende al servicio como una accion realizada por una o varias personas en beneficio de

otra, con la cual se pretende cubrir una determinada necesidad.

El Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR (2015), considera que un servicio
es: “Todo tipo de servicio ofrecido a los visitantes o a los proveedores de éstos (agencias de
viaje, tour operadores, guias de turismo, etc). Si bien son basicamente intangibles y no dan
como resultado la propiedad de algo, su prestacion es facilitada por un adecuado

equipamiento turistico.

Por tanto, el servicio es un conjunto de diversas actividades realizadas por individuos
con destrezas de entrega y comprension a los demas, para la ejecucion y construccion de
procesos que conduzcan a incrementar la satisfaccion, necesidades, deseos y expectativas de

los clientes.

2.2.2.9 Gestion del servicio

La gestion de la calidad de servicios, en la actualidad, se ha convertido en una de las
ventajas competitivas mas efectivas y poderosas que una empresa, comercio, compafia u
organizacion puede tener, por el simple hecho de que un buen servicio puede acercar, adquirir

y retener clientes, por tanto, estar satisfechos por su compra o adquisidor.

De acuerdo con Arias (2016) “La gestion de la calidad es el compromiso de toda una
organizacion para hacer bien las cosas, para que la gestion de la calidad sea prospera y
exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion”, De acuerdo a este
contexto se afirma que la gestion de la calidad de servicio, es una filosofia de direccion
generada por una orientacion préactica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su
compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion enfocada hacia

la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo.
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2.2.2.10 Gestion de la calidad de servicios

Cuando se plantea que la gestion de procesos es una disciplina que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y

hacer mas productivos los procesos de la organizacién para lograr la confianza del cliente.

Garcia (2016) sefiala que la Gestion de la calidad en servicios publicos es la
perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, es decir, como: “Los ciudadanos han
dejado de ser los administrados, siendo conformes con los servicios dados por la
administracion, y han pasado a ser ciudadanos — clientes, que saben qué pagan, y, en
consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad” (p. 11), por consiguiente se comprende
que la gestion de la calidad referente a los servicios son el conjunto de conocimientos y
técnicas, de naturaleza productiva y econémica, que permiten la utilizacién y aplicacion
Optima, en el corto y largo plazo de los insumos disponibles, ya sean endégenos o exdgenos

a la explotacion.

2.3 Hipdtesis

La gestidn de la calidad incide de forma significativa en la satisfaccion de los clientes

de la empresa ceramicas y mega Akabados el descuento

2.4 Variables

2.4. 1 Variable Independiente

e Gestion de la calidad

2.4.2 Variable Dependiente

e Satisfaccion del Cliente
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2.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Variable independiente: gestion de la calidad.

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES ITEMS TECNICAS
¢Cree que la empresa posee una
La gestion de la planificacion de sus actividades,
calidad se refiera Gestidn Planificacion previa?
basicamente a la
manera en que una ¢La empresa cuenta con una adecuada Técnica:
organizacion, estructura organizacional? Encuestas
empresa o institucion, Organizacion
controla y direcciona Direccionar ¢La empresa tiene definido cudl es su
todas las actividades misién y visén? Instrumento:
que estan odirigir Cuestionario
relacionadas con la Politicas ¢La empresa utiliza politicas y normas
calidad del servicio a de calidad en el servicio a sus clientes?
sus clientes
(Mendoza, Delgado, ¢Esta de acuerdo con las funciones y
Garcia, & Barreiro, Control Funciones asesoramiento que desempefian sus
2018) operativas empleados?
¢La empresa cuenta con el personal
calificado para este tipo de servicios?
Estandares de
desempefio ¢La empresa cuenta con algun registro
Calidad de medidas preventivas y correctivas,

para garantizar el servicio a sus

clientes?

Elaborado por: Investigador
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Tabla 2: Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES ITEMS TECNICAS
La satisfaccion del cliente Percepcion Valoracién percibida ¢Cual es la valoracién que
refleja como el resultante de pretende alcanzar con los
algun servicio o producto, que productos de la empresa?
cumple con las expectativas y Producto 0 Garantia del producto Técnica:
requerimientos para cubrir servicio oservicio ¢Al momento de adquirir un Encuestas
ciertas necesidades. De tal producto por qué lo prefiere?
manera que se mide por los
beneficios alcanzados versus Expectativa Confiabilidad del producto ¢Cuales son las expectativas en

los beneficios esperados por
los clientes (Garcia, 2017).
Satisfaccion

oservicio adquirido

Cumplimiento de
necesidades

servicio al momento de la

compra?

¢Los productos de la empresa

le resultan garantizados vy
confiables para
sus

requerimientos?

¢;Recomendaria  sobre los
productos y servicios de la
empresa?

Instrumento

Cuestionario

Elaborado por: Investigador
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CAPITULO IIl MARCO METODOLOGICO

3.1 Método cientifico

3.1.1 Método hipotético - deductivo

Valdez (2019) “El método hipotético-deductivo es uno de los modelos para describir

al método cientifico, basado en un ciclo induccion-deduccion-induccion para establecer

hipétesis y comprobar o refutarlas”. Esta compuesto por los siguientes pasos esenciales:

Identificacion del Problema o fendmeno de estudio. Este proceso se efectia en
base a la observacion del objeto de estudio, para este caso esta planteado en el capitulo
inicial del proyecto como planteamiento del problema, que trata sobre la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente de la empresa Ceramicas y Mega Akabados El
Descuento.

Formulacion de Hipotesis. Mediante este proceso se podra dar explicacion o
encontrar del porque u origen del problema identificado en la empresa ceramica y
mega Akabados el descuento, de tal manera que se plantea la siguiente hipétesis: La
gestion de calidad tiene influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
Cerémicas y Mega Akabados EIl Descuento

Deducciones de Consecuencias de la Hipdtesis. Es la factibilidad de que esa
hipotesis planteada se cumpla o sea verdadera. Esto se hace con la aplicacion del
instrumento de recoleccién de datos y su respectiva verificacion de la hipotesis,
mediante algun método estadistico. Por lo tanto, se plateard una propuesta como
alternativa de solucién al problema encontrado.

Contrastacion: Refutada o aceptada la hipdtesis. Esto quiere decir que hay que
comparar el resultado de lo investigado con lo que se formula en la hipétesis y en los
objetivos. Esto se logra mediante el procesamiento de los datos obtenidos en la
aplicacion del instrumento y el analisis de los resultados con el analisis cuantitativo
y cualitativo. Para este caso el trabajo de campo sera fundamental para contrastar los
resultados alcanzados.
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3.2 Disefio de la Investigacion

Esta investigacion esta enfocada en la investigacion cualitativa, la cual esta definida
por Valdez (2019), “como un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio, en donde
cada etapa precede a la siguiente, con un orden riguroso, parte de unaidea que va acotandose
delimitada, en la que se derivan objetivos y preguntas de investigacion”. De igual manera el

disefio de la investigacion no experimental explicativa.

3.3 Tipo de Investigacion

3.3.1 Descriptiva

Esta investigacion la describe Arias (2012) como “la descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendbmeno o supo con establecer su estructura o
comportamiento” y “la explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto” (pag. 20). Es necesario describir y explicar las
variables en estudio que se refieren a la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en
Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, en el que se derivaran las causas y efectos que

tienen sobre los consumidores.

3.3.2 Investigacion de campo

Consiste en la recopilacion de la informacion y datos de forma directa en el lugar de
los hechos, manteniendo conversaciones personales con la poblacién involucrada en el

estudio.

3.3.3 Investigacion documental

Facilita conceptualizar los temas y subtemas relacionados al plan de marketing y el
incremento de las ventas, se fundamenta en base a criterios cientificos de libros y articulos

de revistas cientificas.
28



3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacién

La poblacion segun Hernandez (2018) “Una poblacion es el conjunto detodos los casos
que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 65). Para el presente estudio, la
poblacion que se toma en cuenta se constituye de; los empleados y todos los clientes de la

empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento; en la siguiente tabla el detalle:

Tabla 3: Poblacion

POBLACION CANTIDAD
Empleados 16
Clientes 4.882
TOTAL 4.898

Elaborado por: Investigador
3.4.2. Muestra
La muestra de acuerdo a Tamayo (2016) “Es el grupo de individuos que se toma de

la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico™ (pag. 38). La muestra se calcula en base

a los datos de la poblacién total, aplicando la siguiente formula:

Z’xPxQxN
N (N—1)+196°%205x05
N = Tamafio de la muestra.
Z= Nivel de confiabilidad 95% = 1.96
P= Probabilidad de ocurrencia 0.5

= Probabilidad de no ocurrencia 0.5
N = Poblacion 4882 clientes

e= Error de muestreo 0.05 (5%)
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Calculo de la muestra de clientes

1.962 x 0.5 x 0.5 x 4.882
' 70,05 x (4.882 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

4688,6728
N= 131629

N=356

El resultado final del calculo del tamafio de la muestra nos da como resultado que se
deben encuestar a 356 clientes para obtener informacion sobre el diagndstico de la situacion

actual del cliente y la satisfaccion para con la atencion y productos de la empresa.

En el caso de los empleados, se trabajara con su totalidad poblacional, por cuantono
registra una cantidad mayor a 100 personas como indica Arreaga (2019), que la cantidad

poblacional deberé sobrepasar los 100 individuos, caso contrario se trabajara con el total.

3.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.5.1. Técnicas

e Encuesta: Se realizardn 2 encuestas con tentativas de 10 preguntas cada una. La
primera enfocada en los, a fin de determinar la variable gestion de calidad. La segunda
a los clientes, para conocer el grado de satisfaccion o insatisfaccion relacionadas a la
atencion en la empresa Ceramicas y Mega Akabados EIl Descuento. Estas encuestas
se disefiaran con la aplicacion de Google Drive (Forms) para luego ubicarlas
virtualmente en la pagina del Facebook de la empresa para ambas poblaciones.

e Entrevista: Se realizard entrevista directa con el personal ejecutivo de la empresa, a
fin de conocer los lineamientos gerenciales y la gestion administrativa, operativa y
tecnologica llevada hasta el momento, directrices con las que se manejan los

procedimientos, normativas entre otros.
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3.5.2. Instrumentos

e Observacion directa.

e Formato de encuesta.
3.6. Técnicas para procesamiento e interpretacion de datos
3.6.1. Técnicas Estadisticas
Una vez recopilado los datos, se procesaran mediante EXCEL, lo que permitira luego
mostrarlos graficamente asi dar la interpretacion de los resultados. Se utilizaran tablas y
graficos estadisticos con resultados porcentuales.
3.6.2. Tecnicas Logicas
Una vez obtenido los datos se procedera a realizar una correlacion de las variables
para determinar la incidencia de la gestion de la calidad en la satisfaccion que obtiene un
determinado cliente de la empresa. De igual manera para validad los instrumentos se realiza
la prueba del Alfa de Cronbach,
3.7. Procesamiento y Discusién de Resultados
En este punto se procede a realizar la tabulacion de los datos alcanzados, luego de la
aplicacion de los instrumentos de recopilacién, por consiguiente se presentas los resultados

en tablas y graficas estadisticas que demuestran en porcentajes los diferentes datos, los cuales

son analizados e interpretados como corresponde.
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3.7.1 Andlisis e interpretacion de la encuesta dirigida a los clientes

Género

Tabla 4: Género cliente

Alternativas Frecuencia  Porcentaje

Masculino 186 52%
Femenino 170 48%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Género

= Masculino = Femenino

Gréfico 1. Género cliente
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos observados en el gréafico, se denota que del 100% de la poblacién
encuestada, el 52% son de género masculino, mientras que el 48% corresponden al género
femenino. Por lo tanto, de acuerdo a estos resultados se puede determinar que se cuenta con
clientes sin distincion de genero, a pesar que se evidencia una diferencia en los porcentajes,
no es de gran relevancia separar o dar preferencia por aspectos bioldgicos, la atencién va

dirigida en el sentido de la igualdad y respeto a todos como clientes.
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Edad

Tabla 5: Edad cliente

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
20 a 25 afios 96 27%
30 a 35 afios 78 22%
36 a 40 afos 51 14%
41 a 50 afos 48 13%
55 a 60 afios 45 13%
65 en adelante 38 11%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Edad

e

=

Gréfico 2. Edad cliente
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

= 20 a 25 afios
= 30 a 35 afnos
= 36 a 40 afos

41 a 50 afos

= 55 a 60 afios
= 65 en adelante

De los datos obtenidos, se puede observar que del total de los empleados
encuestados, el 27% tiene de 20 a 25 afios de edad, seguido por el 22% de 30 a 35 afios, el
14% de 36 a 40 afos, mientras que el 13% de 41 a 50 afios, el 13% de 55 a 60 afios y el 11%

de 65 afios en adelante. De acuerdo a esos resultados, se evidencia que la empresa cuenta

con una variedad de clientes sin importar su edad, de manera que todos contribuyen al

crecimiento y sostenibilidad econdémica de la empresa.
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Procedencia

Tabla 6: Procedencia

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Chimborazo 120 34%
Tungurahua 69 19%
Cotopaxi 74 21%
Otro 93 26%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador
Procedencia
26%
| < ./.
= Chimborazo = Tungurahua = Cotopaxi Otro

Grafico 3. Procedencia
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

De los datos obtenidos se puede observar que del 100% de clientes encuestados, el

34% provienen de la provincia de Chimborazo, mientras que el 19% de Tungurahua, el 21%

de la provincia de Cotopaxi y el 26% pertenece a otras provincias, por lo tanto, se puede

determinar que la mayor cantidad de clientes, pertenecen al lugar en donde se encuentra

situada la empresa, de manera que son los principales clientes considerados como

potenciales.
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1. ;Cree que la empresa posee unaplanificacion sistémica de sus actividades?

Tabla 7: Planificacion sistémica

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 121 34%
A veces 108 30%
Nunca 35 10%
Desconozco 92 26%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Planificacién sistémica

N

= Siempre = A veces Nunca = Desconozco

Gréfico 4. Planificacion sistémica
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos demostrados en el grafico, del 100% de los empleados que fueron
encuestados, el 34% manifiesta que la empresa siempre cuenta con una planificacion
sistémica para llevar a cabo sus actividades comerciales, mientras que el 30% indicé que solo
a veces, el 10% dijo que nunca, no obstante se registra un 26% que desconoce al respecto,
por lo tanto, se plantea la necesidad de difundir tal planificacion para brindar la garantia de

los clientes en todos los servicios.

35



2. ¢La empresa cuenta con una adecuada estructura organizacional?

Tabla 8: Estructura organizacional

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 82 23%
A veces 87 24%
Nunca 64 18%
Desconozco 123 35%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Estructura organizacional

‘ 18%

= Siempre = A veces Nunca Desconozco

Grafico 5. Estructura organizacional
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segln los datos obtenidos, se puede observar que del 100% de los clientes
encuestados el 23% manifestdé que la empresa siempre cuenta con la estructura
organizacional, el 24% indicO que a veces, sin embargo el 18% menciond que nunca habia
escuchado o visto algo relacionado a este aspecto y el 35% resalta que desconoce cémo esta
estructurada la organizacion. De acuerdo a estos resultados se puede apreciar que no todos
los clientes conocen la organizacion de la empresa Cerdmicas y Mega Akabados El

Descuento.
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3. ¢La empresa tiene definido cuél es su mision y vison?

Tabla 9: Conoce la mision y visién

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 81 23%
A veces 90 25%
Nunca 65 18%
Desconozco 120 34%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Conoce la mision y vision

S

= Siempre = A veces Nunca Desconozco

Grafico 6. Conoce la mision y vision
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Los datos de esta interrogante demuestran que del total de clientes, el 34% desconoce
de la mision y vision de la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, sin embargo
el 23% manifiesta que siempre, el 25% a veces y un significativo 18% indica que nunca. Por
lo tanto, se determina la necesidad de difundir los mencionados aspectos para demostrar que
la empresa tiene una estructura administrativa legalizada y con un enfoque de crecimiento en

el servicio y compromiso con sus clientes.
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4. ;La empresa utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus clientes?

Tabla 10: Politicas y normas de calidad en el servicio al cliente

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 74 21%
A veces 112 31%
Nunca 87 24%
Desconozco 83 23%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Politicas y normas de calidad en el servicio al

cliente
23% 21% Siempre
A veces
249, Nunca
0,
. 32% Desconozco

Gréfico 7. Politicas y normas de calidad en el servicio al cliente
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos encontrados, los cuales demuestran que del 100% de la poblacién
encuestada, el 21% indic6 que la empresa siempre utiliza politicas y normas de calidad en el
servicio a sus clientes, mientras que el 31% a veces, el 24% manifiesta que nunca y el 23%
desconoce de tales politicas y normas que garanticen el servicio al cliente. De acuerdo a estos

resultados se evidencia la necesidad de un plan difusivo sobre la filosofia empresarial.
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5. ¢Esta de acuerdo con las funciones y asesoramiento que desempefian sus empleados?

Tabla 11: Asesoria de sus empleados

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
De acuerdo 97 27%
Totalmente de acuerdo 108 30%
En desacuerdo 84 24%
Totalmente en desacuerdo 67 19%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Asesoria de sus empleados

27% m De acuerdo

19%
m Totalmente de acuerdo

24% En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 8. Asesoria de sus empleados
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se demuestra que del 100% de la poblacidn encuestada,
el 27% de los clientes manifestaron estar de acuerdo con las funciones y asesoramiento que
desempefian sus empleados, el 30% estan totalmente de acuerdo, mientras que el 24% en
desacuerdo con dichas funciones y el 19% en total desacuerdo. Por lo tanto, estos resultados
permiten determinar que los clientes tienen criterios divididos acerca de los servicios
recibidos por los empleados de la empresa, lo cual permite estimar que no se ha cumplido

sus requerimientos de forma satisfactoria
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6. ¢La empresa cuenta con el personal calificado para este tipo de servicios?

Tabla 12: Personal calificado en la empresa

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 82 23%
A veces 119 33%
Nunca 89 25%
Desconozco 66 19%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Personal calificado en la empresa

- ‘
= Siempre

= A veces
= Nunca

Desconozco

Grafico 9. Personal calificado en la empresa
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se revela que del 100% de la poblacion encuestada, el 23%
de los clientes manifiestan que siempre la empresa cuenta con el personal calificado para este
tipo de servicios, mientras que el 33% siendo el porcentaje mas alto considera que solo a
veces, sin embargo el 25% expone que nunca cuenta con el personal idéneo para estas
actividades y el 19% responde que desconoce si estan o no calificados para la oferta de los
servicios que la empresa Cerdmicas y Mega Akabados El Descuento pone a disposicién de

sus clientes.
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7. ¢La empresa cuenta con alglin registro de medidas preventivas y correctivas, para

garantizar el servicio a sus clientes?

Tabla 13: Registro de medidas preventivas y correctivas

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 82 23%
A veces 89 25%
Nunca 64 18%
Desconozco 121 34%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Registro de medidas preventivas y correctivas

Siempre ®mAveces =Nunca = Desconozco

0
34% 2%

25%
18%

Graéfico 10. Registro de medidas preventivas y correctivas
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos encontrados, se observa que del 100% de los encuestados, el 23%
expone que laempresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, siempre cuenta con algin
registro de medidas preventivas y correctivas, para garantizar el servicio a sus clientes,
mientras que el 25% sefiala que a veces, el 18% dijo que nunca y el 34% desconoce, por
consiguiente, se determina que la empresa debera establecer un plan de registro que garantice

el servicio otorgado a sus clientes, por ende garantizar su regreso.
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8. ¢Con respecto a la calidad, qué valoracion le daria a los productos que la empresa pone a

disposicion de sus clientes?

Tabla 14: Valoracion de los productos

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Alta 131 37%
Media 111 31%
Baja 73 21%
Ninguna 41 12%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Valoracion de los productos

12%

= Alta

= Media

= Baja
Ninguna

Gréfico 11. Valoracién de los productos
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segln los datos demostrados en el gréfico, se puede apreciar que del total de la
poblacion encuestada, el 37% manifesto que la valoracion dada a los productos de la empresa
Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, es alta, el 31% califica como media, el 21% baja
y el 12% prefiere no dar alguna valoracion. Por consiguiente, de acuerdo a estos resultados
se observa que existe un alto porcentaje de clientes que no estan totalmente satisfechos con

los productos recibidos.
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9. ¢ Al momento de adquirir un producto por qué lo prefiere?

Tabla 15: Preferencia del producto

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Por su calidad 123 35%
Por su precio 90 25%
Por la localizacion 89 25%
Por la comodidad 54 15%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Preferencia del producto

= Por su calidad

= Por su precio

’ = Por la localizacién
Por la comodidad

Grafico 12. Preferencia del producto
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Los datos encontrados en esta pregunta, permiten demostrar que del 100% de la
poblacion encuestada, el 35% prefiere que los productos sean de calidad, el 25% tienen una
preferencia por el precio, otro 25% menciona que por la localizacién y el 15% por la
comodidad de acceder a los productos y servicios. De acuerdo a estos resultados, se puede
determinar que la mayor preferencia previa a la adquisicion de un producto es la calidad, la

misma que garantice que el producto o servicio cumpla con los requerimientos necesarios.
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10. ¢Cudles son las expectativas del servicio al momento de la compra?

Tabla 16: Expectativas del servicio

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Alta 124 35%
Media 95 27%
Baja 73 21%
Ninguna 64 18%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Expectativas del servicio

= Alta

= Media

= Baja
Ninguna

Gréfico 13. Expectativas del servicio
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se observa que del total de clientes encuestados, el 35%
considera como alta las expectativas del servicio al momento de la compra de un determinado
servicio o producto, el 27% media, el 21% baja y el 18% ninguna. Por lo tanto, se determina
que la empresa Cerdmicas y Mega Akabados EI Descuento, deberéa poner todo sus esfuerzos

por ofrecer productos y servicios de alta calidad que cubra las expectativas de sus clientes.
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11. ¢ Los productos de la empresa son garantizados y confiables para susrequerimientos?

Tabla 17: Los productos son confiables para sus requerimientos

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 131 37%
A veces 123 35%
Nunca 61 17%
Desconozco 41 12%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Los productos son confiables para sus
requerimientos

11%

S 37% Siempre

A veces

35% ’ = Nunca
v = Desconozco

Graéfico 14. Los productos son confiables para sus requerimientos
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los datos encontrados en esta pregunta, se revela que del 100% de la
poblacion encuestada, el 37% de los clientes manifiestan que siempre los productos de la
empresa son garantizados yconfiables segun sus requerimientos, el 35% expuso que a veces,
mientras que el 17% manifesto que nuca. Por lo tanto, estos resultados permiten determinar
que sus clientes de alguna manera se encuentran satisfechos con los servicios y productos
recibidos, no obstante se presenta un significativo porcentaje que argumenta, nunca haber
recibido resultados favorables que cubran sus necesidades, para ello la empresa debera

mejorar en todo los aspectos, desde la administracion hasta la parte operativa.
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12. ;Recomendaria sobre los productos y servicios de la empresa?

Tabla 18: Recomendaria los productos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre recomendaria 161 45%
A veces recomendaria 130 37%
Nunca recomendaria 65 18%
Total 356 100%

Elaborado por: Investigador

Recomendaria los productos y servicios

m Siempre recomendaria

® A veces recomendaria
Nunca recomendaria

Grafico 15. Recomendaria los productos
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos encontrados para esta interrogante, se observa que del 100% de la
poblacion encuestada, el 45% manifiesta que siempre recomendaria los productos y servicios
de la empresa Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, mientras que el 37% lo haria a
veces, y el 18% nunca lo haria, Por consiguiente, se debera trabajar con mas entusiasmo a fin
de lograr captar la mayor cantidad posible de clientes satisfechos, y puedan recomendar sin

dudarlo.
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3.7.2 Analisis e interpretacion de la encuesta dirigida a los empleados.

Datos personales

Género

Tabla 19: Género empleados

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Masculino 62%
Femenino 38%
Total 100%
Elaborado por: Investigador
Género empleados
= Masculino
= Femenino

Gréfico 16. Género empleados
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacién

Segun los datos encontrados, se puede observar que del 100% de empleados, el 62%

son de género masculino y el 38% de femenino, de modo que se resalta una significativa

diferencia entre géneros, sin embargo esto no limita, ni restringe las actividades laborales

de los empleados en general.
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Edad

Tabla 20: Edad empleados

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
20 a 25 aflos 8 50%
30 a 35 afios 4 25%
40 en adelante 4 2504
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Edad empleados

m 20 a 25 afios
30 a 35 afios
m 40 en adelante

Grafico 17. Edad empleados
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos encontrados en esta pregunta, se puede observar que del 100% de
empleados encuestados, el 50% estan en un rango de edad de 20 a 25 afios, el 25% entre 30
a 35 afios y otro 25% de 40 en adelante, lo que permite determinar que los empleados en su
mayoria estan en una edad joven y media, aptos para cualquier actividad fisica de acuerdo

al area de servicio.
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Tiempo de trabajo

Tabla 21: Tiempo de trabajo

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
3 A 6 meses 3 19%
1 a 2 afos 4 2504
3 a5 afios 2 12%
5 afos en adelante 7 44%
Total 16 100%
Elaborado por: Investigador
Tiempo de trabajo
=3 A 6 meses
44% 1 a2 afos
3ab afos

25%

o

Grafico 18. Tiempo de trabajo
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

5 afos en adelante

Segun los resultados encontrados, se puede revelar que del 100% de empleados de

la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, el 19% manifest6 que trabaja de 3

a 6 meses, el 25% indico que su permanencia es de 1 a 2 afios, el 12% de 3 a5 afios y el

44% de 5 afos en adelante. Por consiguiente, de acuerdo a estos resultados se puede

comprender que la empresa cuenta con trabajadores de experiencia debido al tiempo que

conoce de las actividades al servicio del cliente.
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1. ¢Ud. participa cuando la empresa planifica las actividades entre administrativos y
trabajadores?

Tabla 22: Participa en la planificacion de actividades

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 19%
A veces 9 56%
Nunca 4 25%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Participa en la planificacion de actividades

= Siempre
A veces
= Nunca

Gréfico 19. Participa en la planificacion de actividades
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

De los datos obtenidos se puede observar, que del 100% de los empleados, el 19%
manifestd que siempre participa cuando la empresa planifica las actividades entre
administrativos y trabajadores, el 56% sefial6 que a veces, y el 25% menciond que nunca.
Por lo tanto, se puede evidenciar que no todos los empleados participan en decisiones

importantes que ayuden al crecimiento y estabilidad de la empresa Ceramicas y Mega
Akabados El Descuento.
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2. ¢Conoce si la empresa cuenta con una adecuada estructura organizacional?

Tabla 23: La empresa cuenta con estructura organizacional

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 31%
A veces 9 56%
Nunca 2 13%
Desconozco 0 0%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

La empresa cuenta con estructura
organizacional

0%

13% E Siempre
‘ u A veces
= Nunca
Desconozco

Gréfico 20. La empresa cuenta con estructura organizacional
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se observa en el grafico que de un total de empleados
encuestados, el 31% menciona que siempre la empresa cuenta con la adecuada estructura
organizacional, mientras que el 56% lo hace a veces y el 13% dice que nunca. De acuerdo a
estos resultados se determina, que no todos los empleados tienen conocimiento de la

estructura de la empresa en la que trabajan, sin importar el tiempo que en ella se encuentren.
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3. ¢La empresa tiene definido cuél es su mision y vison?

Tabla 24: La empresa define misién y vision

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 19%
A veces 5 31%
Nunca 2 12%
Desconozco 6 38%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

La empresa define mision y vision

m Siempre

m A veces

= Nunca
Desconozco

Grafico 21. La empresa define mision y vision
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos en esta pregunta, acerca de la definicion de la vision y
mision de la empresa Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, se revela que el 19%
manifiesta que siempre define la mision y vision, mientras que el 31% lo ha efectuado a
veces, el 12% nunca y el 38% desconoce al respecto. De acuerdo a estos resultados se puede
comprender que la empresa no cuenta con un plan adecuado que facilite la difusion de sus

actividades y a donde quiere llegar en un determinado tiempo dentro del mercado.

52



4. ¢Ud. conoce cuél es la mision y vison de la empresa?

Tabla 25: Ud. conoce la mision y visién

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
S 7 44%
No 9 56%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Ud conoce la mision y vision

u Sj
= No

Grafico 22. Ud. Conoce la mision y vision
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se puede observar que del 100% de la poblacion
encuestada, el 44% de los empleados tienen conocimiento de la misién y vision de laempresa
Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, mientras que el 56% no conoce al respecto. Por
lo tanto, se determina que no todos los empleados tienen claro la idea como empresa y a
donde se visualiza en un futuro, en relacion a los productos y servicios que oferta a sus
clientes.
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5. ¢La empresa capacita a sus empleados para cubrir los diferentes puestos de servicio al

cliente?

Tabla 26: La empresa capacita a sus empleados

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 19%
A veces 5 31%
Nunca 2 12%
Desconozco 6 38%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

La empresa capacita a sus empleados

m Siempre
38% * A veces
31% Nunca

' Desconozco

Gréfico 23. La empresa capacita a sus empleados
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos para esta interrogante, se puede observar que del 100% de
empleados que fueron encuestados, el 19% manifesto que siempre la empresa capacita a sus
colaboradores para cubrir los diferentes puestos de servicio al cliente, el 31% sefiala que lo
hace a veces, pero el 12% manifiesta que nunca y el 38% desconoce de este tipo de
capacitaciones. De acuerdo a estos resultados, se refleja la necesidad de implementar un plan
adecuado y periodico de capacitaciones para todo el personal creando registros, para

garantizar la asistencia de todos.
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6. ¢La empresa ayuda a sus trabajadores en caso de posibles inconvenientes con los clientes?

Tabla 27: La empresa ayuda a los empleados en caso de inconvenientes

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 31%
A veces 9 56%
Nunca 2 13%
Desconozco 0 0%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

La empresa ayuda a los empleados en caso de
incomvenientes

0%

13%
= Siempre

A veces
= Nunca

Desconozco

Graéfico 24. La empresa ayuda a los empleados en caso de inconvenientes
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Los datos obtenidos en esta interrogante, permiten apreciar que del total de empleados
encuestados, el 31% manifestd que la empresa siempre ayuda a sus trabajadores en caso de
posibles inconvenientes con los clientes, el 56% dijo que a veces, mientras que el 13%
asegurd que nunca. Por consiguiente, estos resultados demuestran que en su mayoria la
empresa si se compromete con los empleados, sin embargo, en ciertas ocasiones dependiendo
de la magnitud del problema y la responsabilidad del empleado la empresa no lo hace.
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7. ¢La empresa garantiza estabilidad laboral a sus empleados?

Tabla 28: La empresa ofrece estabilidad laboral a los empleados

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 31%
A veces 8 50%
Nunca 3 19%
Desconozco 0 0%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Estabilidad laboral a los empleados
0%

= Siempre

m A veces

= Nunca
Desconozco

Grafico 25. La empresa ofrece estabilidad laboral a los empleados
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se revela que del 100% de empleados encuestados, el 31%
manifiesta que la empresa siempre garantiza estabilidad laboral a sus empleados, mientras
que el 50% dice que a veces, no obstante, el 19% indic6 que nunca. De acuerdo a estos
resultados, se puede determinar que no todos los empleados sienten la garantia suficiente en
sus puestos de trabajo, lo cual, en ciertas ocasiones puede producir deficiencias laborales y

bajo rendimiento.
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8. ¢Se siente satisfecho con las funciones otorgadas por la empresa?

Tabla 29: Satisfecho con las funciones

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Satisfecho 6 37%
Medianamente satisfecho 7 44%
Muy satisfecho 3 19%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Satisfecho con las funciones

m Satisfecho

u Medianamente
satisfecho

= Muy satisfecho

Grafico 26. Satisfecho con las funciones
Elaborado por: Investigador

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, se puede revelar que del 100% de los empleados que
fueron encuestados, el 37% manifiestan que se encuentran satisfechos con las funciones
otorgadas por la empresa, el 44% medianamente satisfechos y solamente el 19% muy
satisfecho. Por lo tanto, estos resultados demuestran que no todos los empleados tienen la
misma entrega al realizar sus actividades, lo cual puede dar origen a inconvenientes con los

clientes en los servicios requeridos.
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9. ¢La empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral?

Tabla 30: La empresa ofrece crecimiento laboral

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 31%
A veces 8 50%
Nunca 0 0%
Desconozco 3 19%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Crecimiento laboral

m Siempre

m A veces

= Nunca
Desconozco

Grafico 27. La empresa ofrece crecimiento laboral
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos en esta pregunta, se observa que del 100% de empleados
encuestados, el 31% menciona que siempre la empresa brinda oportunidades de crecimiento
laboral, el 50% sefial6 que a veces, el 19% dijo que nunca. De acuerdo a estos resultados se
comprende que la empresa no limita el crecimiento laboral de sus trabajadores, sin embargo

se evidencia la inseguridad de algunos.
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10. ¢Durante el Gltimo mes ha tenido problemas laborales o reclamos de los clientes?

Tabla 31: En el dltimo mes ha tenido problemas laborales

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 9 56%
No 7 44%
Total 16 100%

Elaborado por: Investigador

Problemas laborales

uSi
= No

Gréfico 28. En el altimo mes ha tenido problemas laborales
Elaborado por: Investigador

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos, del 100% de empleados que fueron encuestados, el 56%
manifestd en el altimo mes si ha tenido problemas laborales o reclamos de los clientes,
mientras que el 44% resalto que en ninguna ocasion. Por consiguiente, se reitera por la falta
de seguridad, estabilidad y garantias, muchos toman actitudes que traen consigo problemas
con los clientes al momento de bridar algun servicio o producto, lo cual no es llevado a cabo

con calidad.
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3.8. Comprobacion de la Hipdtesis

Para la comprobacion de la hipotesis se lleva a cabo mediante el método estadistico

denominado Chi-Cuadrado y verificar la relacion entre las variables identificadas.

Variable Independiente:

Gestion de la calidad

Variable Independiente:

Satisfaccion del Cliente

3.8.1 Planteamiento de la Hipdtesis

Modelo Logico:

HO: La gestion de la calidad NO incide de forma significativa en la satisfaccion de

los clientes de la empresa Ceramicasy Mega Akabados El Descuento.

HI: La gestion de la calidad Sl incide de forma significativa en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Cerdmicasy Mega Akabados EI Descuento.

3.8.2 Nivel de significacion

La presente investigacién tendra un nivel de confianza del 95% (0,95), por tanto un
nivel de riesgo de 5% (0,05)

Se trabajo con la formula del Chi-Cuadrado para la verificacion de la hipotesis, puesto

que para las respuestas se elabord varias alternativas teniendo asi un cuadro de contingencia.
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Grados de Libertad.
Grados de libertad (GI) = (fila— 1) (columna — 1)

Gl=(f-1)(c—1)
Gl=(4-1)(4-1)
Gl=(3) (3)
Gl=9

X2t = 16, 92

Estimador estadistico

(O-EY

E
= Sumatoria
=  Frecuencia observada
=  Frecuencia esperada
X2 Chi-Cuadrado

X2=%

3.8.3 Identificacion de frecuencias

Encuesta a los clientes

Pregunta 7. ;La empresa cuenta con algun registro de medidas preventivas y correctivas,

para garantizar el servicio a sus clientes?

Pregunta 11. ;Los productos de la empresa les resultan garantizados y confiables para sus

requerimientos?

Encuesta a los empleados

Pregunta 2. ;Conoce si la empresa cuenta con una adecuada estructura organizacional?

Pregunta 5. ;La empresa capacita a sus empleados para cubrir los diferentes puestos de

servicio al cliente?
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3.8.3.1 Frecuencias observadas

Tabla 32: Frecuencias observadas

ITEMS Siempre Awveces Nunca Desconozco TOTAL
P. 7 Clientes 82 89 121 356
P. 11 Clientes 131 123 41 356
P. 2 Empleados 5 9 0 16
P.5 Empleados 3 5 6 16
TOTAL 221 226 129 168 744
Elaborado por: Investigador
3.8.3.2 Frecuencias esperadas
Tabla 33: Frecuencias Esperadas
ITEMS Siempre A veces Nunca Desconozco
P. 7 Clientes 106 108 62 80
P. 11 Clientes 106 108 62 80
P.2 Empleados 5 5 3 4
P.5 Empleados 5 5 3 4
Elaborado por: Investigador
3.8.4 Calculo Del Chi — Cuadrado
Tabla 34: Calculo Chi-Cuadrado
0 E O-E (O-E) A2 (O-E) A 2/E
82 106 -24 564 5
89 108 -19 366 3
64 62 2 5 0
121 80 41 1649 21
131 106 25 638 6
123 108 15 221 2
61 62 -1 1 0
41 80 -39 1551 19
5 5 0 0 0
9 5 4 17 4
2 3 -1 1 0
0 4 -4 13 4
3 5 -2 3 1
5 5 0 0 0
2 3 -1 1 0
6 4 2 6 2
Total 67

Elaborado por: Investigador
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Tabla 35: Distribucion Chi-Cuadrado

GRADOS

LIBERTAD 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,50 17,53 20,09 21,96
9 14,69 16,92 19,02 21,66 23,59

Elaborado por: Investigador

Representacion grafica

ZONA DE
RECHAZO
H1

ZONA DE
ACEPTACION H1

10

20 30 40

| | X%=16,92 X2= 67 5

Grafico 29. Representacion Chi-Cuadrado
Elaborado por: Investigador

3.8.5 Decision Final

El resultado obtenido del calculo del Chi-Cuadrado es 67, siendo este mayor al valor
de la tabla tabular del Chi-Cuadrado que es 16,92, por lo tanto se acepta la hipdtesis HI, que
dice: La gestién de la calidad Sl incide de forma significativa en la satisfaccion de los clientes

de la empresa Ceramicasy Mega Akabados El Descuento.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Luego de haber realizado el levantamiento, analisis e interpretacion de la informacion

y los datos, se plantea las siguientes conclusiones en base a los objetivos especificos de la

presente investigacion:

Se logro identificar los factores que inciden de forma negativa en la gestion de la
calidad, en la empresa ceramicas y mega Akabados El Descuento, mediante la
examinacion detalladade la organizacién. De los cuales, se puede expresar que es
la inadecuada comunicacion entre administrativos, clientes y trabajadores, por
tanto que la mayor cantidad desconocen de la existencia de una planificacion
sistémica, la estructura organizacional, se desconoce de la mision, vision, politicas
y normas de calidad en el servicio a los clientes. De igual manera un alto porcentaje
de clientes consideran que los productos y servicios adquiridos, solo a veces les ha
resultado garantizados y confiables segin sus expectativas.

Mediante la verificacion sobre comose realizar la gestion de la calidad en la empresa
Ceramicasy Mega Akabados EI Descuento, se evidencia que es de forma empirica,
evidenciandose la escasa organizacion y capacitacion en los procesos de atencion
al cliente, por lo tanto esto dificulta alcanzar resultados favorables para el
crecimiento de la empresa dentro de un mercado muy competitivo.

De manera efectiva, la implementacion de una herramienta estratégica, ayudaria en
el mejoramiento de las expectativas, la relacion entre satisfaccion del cliente y la

gestion de calidad, en la empresa Ceramicasy Mega Akabados El Descuento.
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4.2 Recomendaciones

Una vez establecida las conclusiones de la investigacion de acuerdo los resultados

alcanzados, se prosigue a plantear las correspondientes recomendaciones.

Se recomienda a la administracion de la empresa Cerdmicas y Mega Akabados El
Descuento, establecer canales adecuados para facilitar la comunicacion y
conocimiento a clientes y empleados, sobre la filosofia organizacional, que involucra
estructura organizacional, mision, vision, politicas y normas de calidad que garantice
el servicio y los productos a sus clientes.

Se recomienda establecer planes de capacitacion al personal colaborador, con
respecto a la optimizacion en los proceso de atencion al cliente, de manera que
permita mejorar y posicionar la imagen de la empresa Ceramicasy Mega Akabados
El Descuento.

Se recomienda el desarrollo e implementacion de una herramienta estratégica, que se
orienten al mejoramiento de la calidad y satisfaccion al cliente en la empresa

Ceramicasy Mega Akabados EI Descuento.
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CAPITULO V: PROPUESTA

5.1 Tema

Plan estratégico que permita mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Ceramicasy Mega Akabados EI Descuento.

5.2 Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico que permita mejorar la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento.

5.2.1 Objetivos especificos

e Definir la filosofia de la empresa Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento.

e Disefiar un plan de induccién y capacitacion a los colaboradores acerca de la atencion
al cliente

e Elaborar registros de control para garantizar la calidad del producto y servicio al
cliente.

e Elaborar una matriz POA, para el seguimiento y control de las actividades
establecidas en relacion a la mejora de la gestion en la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

5.3 Descripcién de la propuesta

A través de la presente propuesta se pretende establecer lineamientos y caracteristicas
que permitan conocer la filosofia organizacional, de modo que se enfoque en la inclusién
participativa de todos los miembros y departamentos que hacen parte de la empresa
Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento, cuyo alcance permita el logro eficiente de la
satisfaccion del cliente de acuerdo al servicio y los productos adquiridos para cubrir sus
determinadas necesidades.
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5.4 Estructura de la propuesta

PLAN DE
CAPACITACION

REGISTROS DE
CONTROL
PRODUCTOS

MATRIZ POA

Grafico 30. Estructura de la propuesta
Elaborado por: Investigador

Estrucutra
organizacional

Mision

Vision

Politicas y valores

Atencion al cliente
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5.5 Desarrollo de la propuesta

5.5.1 Filosofia de la empresa

5.5.1.1 Estructura organizacional

CONTABILIDAD SECRETARIA

ATENCION

BODEGA AL CLIENTE

Gréfico 31. Organigrama de la empresa
Elaborado por: Investigador
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5.5.1.2 Mision de la empresa

MISION

Nuestra mision es satisfacer oportunamente las
necesidades de nuestros clientes, manteniendo productos
innovadores y precios competitivos de la mas alta calidad,
proveedores comprometidos con nuestras politicas,

personal motivado y servicio altamente calificado,
asegurando el desarrollo de objetivos de calidad que sera
continuamente monitoreados, sustentando en nuestro
compromiso de mejoramiento.

Gréfico 32. Misién de la empresa
Elaborado por: Investigador

5.5.1.3 Vision de la empresa

VISION

Gréfico 33. Vision de la empresa
Elaborado por: Investigador
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5.5.1.4 Valores organizacionales

VALORES ORGANIZACIONALES

Gréfico 34. Valores organizacionales
Elaborado por: Investigador
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5.5.2 Plan de induccion y capacitacion a los colaboradores
5.5.2.1 Introduccion

Debido a las multiples exigencias que en la actualidad se enfrentan la mayoria de negocios,
los retos y desafios que los clientes ponen en cada requerimiento de productos y servicios
son constantes, las empresas se ven obligadas a la realizacion de cambios que garanticen al
cliente la calidad y satisfaccion segun sus necesidades, de manera que resalta la importancia
de establecer métodos y estrategias que mantengan en constante aprendizaje y por ende la

mejora continua en la atencion al cliente.

De acuerdo a lo antes expuesto, se ve la necesidad de establecer un plan de capacitacion, que
fortalezca las relaciones entre colaborador y cliente de la empresa Cerdmicas y Mega
Akabados El Descuento, para ello es fundamental que todo empleado previo al ingreso a la
empresa reciba la induccion correspondiente, en donde se aclare sus funciones en los puestos
de trabajo a los cuales son asignados de forma organizada. A continuacion se plante una

posible guia de induccidn y capacitacion a los empleados y/o colaboradores.

5.5.2.2 Guia del plan de induccion

Tabla 36: Guia del plan de induccion

. PLANDEINDUCCION 0 |
INTRODUCCION: Consiste en dar la bienvenida a los nuevos integrantes de la empresa
Ceramicas y Mega Akabados EI Descuento.
JUSTIFICACION: Consiste en dar a conocer la razon fundamental de la induccion a los
nuevos colaboradores de la empresa.
OBJETIVOS: Este punto se basa fundamentalmente en dar a conocer el alcance que se
pretende alcanzar como empresa, mediante los diferentes procesos que involucra la atencién
al cliente, desde el recibimiento de la mercaderia hasta el despacho de forma eficiente.
MISION: Consiste en dar a conocer la existencia de la empresa y su proposito.
VISION: Se basa en exponer como se ve la empresa dentro de un determinado tiempo en
el mercado laboral, segln las tendencias, perspectivas de la competencia, propietarios y
clientes.
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VALORES ORGANIZACIONALES: Consiste en comprometer al nuevo colaborador
con el enfoque de la empresa dentro de un marco de reglas, politicas que garanticen el
desarrollo de la organizacion basado en la ética profesional.

PERMISOS

PERMISOS POR
MATERNIDAD
FERIADOS Y
FESTIVIDADES

PRESTACIONES DE
LEY

La empresa debe dar a conocer de manera especifica en que
situaciones se otorgan permisos y como trabajadores deben ser
responsables con los horarios establecidos para las jornadas
laborales.

Para este caso en base legal del cddigo de trabajo toda mujer
tiene el derecho a gozar este tipo de permisos.

Establecer acuerdos entre empresa y colaborador, para cumplir
con los horarios y dias de trabajo, el mismo que sea
fundamentado segln el codigo de trabajo vigente.

Se debe aclarar de forma especifica al empleado o colaborador
sobre las prestaciones que como ley se establece en el Codigo de
trabajo, con respecto a vacaciones y bonificaciones extras.

REMUNERACION Y  Aclarar como y el valor a recibir como remuneracion segun las

JORNADAS
TIEMPO A PRUEBA

MEDIDAS DE
DISCIPLINA

SANCIONES Y
FINALIZACION
DEL CONTRATO

jornadas cumplidas, segun lo establece el Codigo de Trabajo.

Si previo a introducir al nuevo colaborador la empresa cuenta
con este método, la empresa debe especificar el tiempo y
beneficio que recibira en este periodo.

Para evitar inconvenientes, la empresa debe dar a conocer el
reglamento interno acerca de las normas, politicas internas y
cuales serian la medidas a tomarse en caso de incumplimiento.
Previo a sancionar la empresa debera notificar de forma
especifica la falta, la misma que se hara minimo 3 llamados de
atencion, de forma oral, escrita y la finalizacién del contrato

Se basa fundamentalmente en involucrar y familiarizar al nuevo colaborador con el clima
laboral de la empresa, proveyéndole de lineamientos e indicaciones que le ayuden a realizar
sus actividades de forma eficaz y eficiente en el puesto de trabajo asignado

Consiste basicamente en dar a conocer la funciones especificas de las que se encargara una
vez sea contratado y forme parte del equipo de trabajo en la empresa

Elaborado por: Investigador
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5.5.2.3 Guia del plan de capacitacién

Mediante la aplicacion de un plan de capacitacion se proyecta la empresa a desarrollar el
talento y capacidades de los colaboradores, por ende, lograr el cumplimiento de las
necesidades de los clientes.

5.5.2.3.1 Duracion del plan de capacitacion

Es recomendable que las capacitaciones sean periddicas en un tiempo estimado de 3 a 4
meses, sin embargo este tiempo queda a disposicion de la administracion de la empresa, sin
que interfiera con las actividades comerciales y laborales.

5.5.2.3.2 Estrategias del plan de capacitacion

Las capacitaciones pueden ser efectuadas de forma tedrica, practica, en base a exposiciones
y talleres participativos, que capte el interés del colaborador por aprender méas acerca del
servicio al cliente.

5.5.2.3.3 Evaluar al personal luego de la capacitacion

Una vez finalizado el plan de capacitacion, se puede llevar cabo las respectivas evaluaciones,
el mismo que permita constatar y verificar el conocimiento adquirido de todo lo impartido
por el capacitador.

5.5.2.3.4 Evaluar al personal luego de la capacitacion

En base a los resultados que se obtengan luego de la evaluacidon al personal capacitado, la

administracion establecera un periodo de retroalimentacion para reforzar ciertas tematicas

para alcanzar la satisfaccion del cliente:
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5.5.2.3.5 Teméticas para la capacitacion

Tabla 37: Tematicas del plan de induccion

TEMA RAMAS METODO CAPACITADOR DURACION COSTO HERRAMIENTAS PARTICIPANTES
Relaciones
S humanas Presencial P
A positivas E
T N Exposiciones y
I Profesional en el D actividades que Colaboradores
S area | propicien la y
F E practica administrador
A N de servicio al es
C T cliente
C E
I
O Comunicaciéon Presencial CP)
N interna
R
A
L E
S
C P
L E
| Conceptos C
E basicos de Presencial ~ Profesional en el | Colaboradores y
N servicio al area E administrador es
T cliente I Exposiciones
E C
A
R
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Estrategias

S para brindar Presencial
A un buen
T Servicio
|
S
F
A
C
C
I
O Higiene y Presencial
N salud

ocupacional
A
L

Profesional en el 15 horas

C area
L .
| Estrategias
E para orientar a Presencial o
N colaboradores formacién a
T distancia
E

O mHZ2m—0OZ2mT™

T>O—T1—0OMmMUoUwmwmMm

Herramientas
online

E’learning

Colaboradores
y - -
administrador
es

Elaborado por: Investigador
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5.5.2.3.6 Ficha de evaluacion de desempefio

Tabla 38: Ficha de evaluacion de desempefio

Nombre del Capacitador:

Lugar o puesto de trabajo:

Firma:

Fecha:

FICHA DE EVALUACION
Nombre del COMPETENCIAS Y HABILIDADES DE EVALUACION
colaborador | Servicio | Relaciones | Trabajo | Motivacion | Conocimiento | Conocimiento | Promedio | Evaluacién | Areas
al humanas en del puesto del producto de
cliente equipo y servicio refuerzo

Observaciones:
Puntuacion:
Excelente 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1

Elaborado por: Investigador
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5.5.2.3.7 Ficha para identificar las necesidades de capacitacion

Tabla 39: Ficha para identificar las necesidades de capacitacion

&

Decorados y Acabados
Ceramicos

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION
DATOS GENERALES

NOMBRE / PUESTO DEL EVALUADOR

FECHA DEL DIAGNOSTICO

NOMBRE DEL COLABORADOR

FECHA DE INGRESO

HORARIO

DETE CCION DE NECESIDADES DE MEJORA

LIMITACION PARA CAUSA DEL PROBLEMA
EJERCER EL TRABAJO CONOCIMIENTO ACTITUDES
COMPETENCIAS TECNICAS
NIVEL Describir la
BASICO INTERMEDIO AVANZADO necesidad para
CURSO efectuar con
eficiencia el
trabajo
Tiempo de
atencion
Servicio al cliente
Actitud con los
clientes
Manipulacion de
alimentos
Facturacion
Limpieza
Otros
CALENDARIZACION
CURSO FECHA DURACION

Elaborado por: Investigador
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5.5.3 Registros de control de los productos

5.5.3.1 Registro de ingresos del producto

Tabla 40: Registro de ingresos del producto

S

REGISTRO DE INGRESO DE

Cddigo: RProd_001

Version: Vr-2021

Decorodec:srglﬁocgbodos P ROI DUCTOS

Fecha Ingreso:

Cddigo | Producto Detalle | Cantidad | Proveedor Observaciones
Entregado por: Recibido por: Aprobado por.

Elaborado por: Investigador
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5.5.3.2 Registro de no conformidad del producto o servicio

Tabla 41: Registro de no conformidad del producto o servicio

Cédigo: NCONF_001

Decorados u Hcobodos

((@)7 REGISTRO DE NO CONFORMIDAD Version:

Vr01-2021

Fecha Ingreso: Falla:

Proceso/Actividad/Area que incumple:

No conformidad detectada por:

I:I Producto/Insumo I:Frvicio D

Descripcion de la No Conformidad

SE REALIZA ACCION INMEDIATA I:I I‘1:|

Se retrabajo Se acepto por concesion Se rechaza

Descripcion de la accion inmediata

LA ACCION ELIMINA LA NO CONFORMIDAD Si I:INO I:I

(Para ser llenado por el represéntate de la direccién)

NO CONFORMIDAD AMERITA SOLICITUD DE ACCION Sl

Supervisor de area

Representante de la
direccion

Nombre y Firma

Nombre y Firma

Elaborado por: Investigador
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5.5.3.3 Registro de solicitud de accion

Tabla 42: Registro de solicitud de accion

Cédigo:
(( )7 SACC 001
@ SOLICITUD DE ACCION Version:
mtae 1Tl SOL01-2021
CORRECTIVA I:I PREVENTIVA I:I
Fecha Cadigo Clausula de la norma aplicable
Detectada en: Involucrados: Aprobado por:
Proceso/Actividad/Area Proceso/Actividad/Area Firma del representante
Equipo de solucién: Descripcién de la no conformidad existente:
Dir. Gral. Adj: Fecha:
Lider:
Participante:
Participante:
Participante:
Participante:
Correccion / Accion Inmediata:
Fecha:
Andlisis de causas:

Anote la causa o0 causas raiz encontradas Fecha:
Marcar con una ""X" el tipo de técnica estadistica utilizada:
Tormentadeideas: _  Diagrama de Ishikawa: _ Diagrama de Pareto:

5por qué: Otro Especifique:

Nota: Anexar el andlisis de causas como complemento de esta solicitud de accién

Elaborado por: Investigador
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5.5.4 Matriz POA (Andlisis Operativo Anual)

Tabla 43: Matriz POA (Andlisis Operativo Anual)

Estrategias Actividades

Herramientas
de evaluacion

Indicador

Resultados

Responsables

Alcance

Filosofia de la empresa

Disefiar organigrama
Establecer mision,
vision

Determina los valores
de la empresa

Plan de induccion
Guia a los

nuevos
colaboradores
Participacion
activa

Estructura
organizacional

Talleres préacticos

Identificacion de
habilidades y mejoras
a realizarse

Plan de capacitacion

Capacitacion al ~ Seleccionar e

Evaluacion

personal impartir el contenido
adecuado

Registros de control

Registros Documentos de

control
Producto y servicios

Informe

Registros

Registros
Folletos

Registros

Posicionamiento Conocimiento de la

Satisfaccion de
los clientes

Coordinacion

Conocimiento

Aprendizaje

Control

empresa, estructura
y funciones
Confianza de la
poblacion

Compromiso con la
empresa

Compromiso con la
empresa

Garantizar la
calidad del
producto

Administracion

Colaboradores

Administracion
RRHH

Administracion
RRHH

Administracion
Colaboradores

Organizacional

Nivel regional
y nacional

Organizacional

Organizacional

Organizacional
Nivel regional
y nacional

Elaborado por: Investigador
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ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS YADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes sobre la gestion de la calidad y la satisfaccion
del cliente en el servicio y productos recibidos de la empresa Ceramicas y Mega Akabados
El Descuento.

Instrucciones: Marque en la casilla que corresponda en cada interrogante.

Datos personales

Genero

Masculino

Femenino

Edad

20 a 25 afios
30 a 35 afios
36 a 40 afios
41 a 50 afios
55 a 60 afios

o o o o o O

65 en adelante

Procedencia

[J Chimborazo
[0 Tungurahua

[ Cotopaxi
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[0 Otra

CUESTIONARIO

1. ¢Cree que la empresa posee unaplanificacion sistémica de sus actividades?

Siempre

A veces

Nunca

O o o o

Desconozco
2. ¢Laempresa cuenta con una adecuada estructura organizacional?

[ Siempre
[0 A veces
[J Nunca
U

Desconozco
3. ¢Laempresa tiene definido cual es su mision y vison?
Siempre

A veces

Nunca

O o o O

Desconozco

4. ;Laempresa utiliza politicas y normasde calidad en el servicio a sus clientes?

[ Siempre
0 A veces

[J Nunca
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0

Desconozco

5. ¢Esta de acuerdo con las funciones y asesoramiento que desempefian sus empleados?

O o o d

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Laempresa cuenta con el personal calificado para este tipo de servicios?

O O o d

Siempre
A veces
Nunca

Desconozco

7. ¢Laempresa cuenta con algun registro de medidas preventivas y correctivas, para garantizar

el servicio a sus clientes?

O O o d

Siempre
A veces
Nunca

Desconozco

8. ¢Con respecto a la calidad, qué valoracion le daria a los productos que la empresa pone a

disposicion de sus clientes?

O O o d

Alta
Media
Baja
Ninguna
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9. ¢Al momento de adquirir un producto por qué lo prefiere?

Por su calidad
Por su precio

Por la localizacién

O o o d

Por la comodidad

10. ¢Cuaéles son las expectativas del servicio al momento de la compra?

Alta
Media
Baja

O o o O

Ninguna

11. ¢ Los productos de la empresa les resultan garantizados y confiables para sus
requerimientos?

Siempre
A veces

Nunca

O o o O

Desconozco

12. ;Recomendaria sobre los productos y servicios de la empresa?

[1 Siempre recomendaria
1 A veces recomendaria
[1 Nunca recomendaria
GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS YADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

Objetivo: Conocer la percepciéon de los empleados sobre la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente en el servicio y productos recibidos de la empresa Ceramicas y Mega
Akabados El Descuento.

Instrucciones: Marque en la casilla que corresponda en cada interrogante.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

Datos personales

Genero

[0 Masculino

[0 Femenino
Edad
[0 20a 25 afios
[0 30a 35 afios
[J 40 en adelante
Tiempo de trabajo
3 A 6 meses

1 a 2 afios

3 a5 afos

O o o o

5 afios en adelante
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CUESTIONARIO
1. ¢Ud. participa cuando la empresa planifica las actividades entre administrativos y

trabajadores?

Siempre
A veces

Nunca

O o o d

Desconozco

2. ¢Conoce si la empresa cuenta con una adecuada estructura organizacional?

Siempre

A veces

Nunca

O O o d

Desconozco

3. ¢La empresa tiene definido cudl es su mision y vison?

Siempre

A veces

Nunca

O o o d

Desconozco

4. ¢Ud. conoce cudl es la mision y vison de la empresa?

Si
No

91



5.

¢La empresa capacita a sus empleados para cubrir los diferentes puestos de servicio

al cliente?

6.

Siempre
A veces
Nunca

Desconozco

¢La empresa ayuda a sus trabajadores en caso de posibles inconvenientes con los

clientes?

O O o d

O o o d

Siempre
A veces
Nunca

Desconozco

¢La empresa garantiza estabilidad laboral a sus empleados?
Siempre

A veces

Nunca

Desconozco

¢Se siente satisfecho con las funciones otorgadas por la empresa?
Satisfecho

Medianamente satisfecho

Muy satisfechos
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Q. ¢La empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral?

Siempre
A veces

Nunca

O o o o

Desconozco
9. ¢Durante el Gltimo mes ha tenido problemas laborales o reclamos de los clientes?
0 Si

0 No

[0 Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION
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