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Resumen

El presente trabajo de investigacion de la Universidad Nacional de Chimborazo Carrera de
Ingenieria comercial es la gestion de calidad en la produccidn y satisfaccion del cliente en la
empresa de carrocerias MEGABUSS, en el cual se establecid los objetivos oportunos para
verificar si la empresa se encuentra desenvolviéndose con un resultado positivo o negativo.
También se muestra la incidencia de la gestion de calidad en la produccion y satisfaccion del

cliente en la empresa de carrocerias MEGABUSS.

En el Estado del Arte y Marco Teorico se realizé investigaciones con diferentes autores y
fuentes bibliograficas que respaldan la investigacion con definiciones relacionados con el

tema.

Dentro de la metodologia se determiné el método hipotético-deductivo, el tipo de
investigacion es descriptiva y explicativa. Se trabajé con el total de la poblacion ya que no
se calcul6 la muestra ya que es menor a 100, para la recoleccidn de datos se utilizo la técnica
de la encuesta a través del instrumento cuestionario que fue dirigido a los administrativos y
clientes de la empresa, como ultimo paso para el procesamiento y andlisis de los datos se

utilizé Microsoft Excel y la base de datos estadisticos SPSS version 21.

Para el correcto analisis e interpretacion de los resultados se presento6 a través de graficos
y tablas estadisticos, ademas se realizo la comprobacidn de las hipotesis a través de la prueba
de Chi-cuadrado, obteniendo que la gestién de calidad en la produccion si incide en la
satisfaccion del cliente en la empresa de carrocerias MEGABUSS, con los resultados

obtenidos se procede a establecer las conclusiones y recomendaciones.

Palabras Claves: Gestion de calidad, Satisfaccion del cliente, Empresa, Produccion.



Abstract

Abstract The present research work of the National University of Chimborazo Career of
Commercial Engineering is the quality management in production and customer satisfaction
in the company MEGABUSS, in which the appropriate objectives were established to verify
if the company is working with a positive or negative result. Besides, it shows the impact of
quality management on production and customer satisfaction in the bodywork company
MEGABUSS. In the State of the Art and Theoretical Framework, research was carried out
with different authors and bibliographic sources that support research with definitions related
to the subject. Within the methodology, the hypothetical-deductive method was determined,
the type of research is descriptive and explanatory. We worked with the total population since
the sample was not calculated since it is less than 100, for data collection the survey technique
was used through the questionnaire instrument that was addressed to the administrators and
clients of the company, as a last step for the processing and analysis of the data Microsoft
Excel and the SPSS version 21 statistical database were used. For the correct analysis and
interpretation of the results it was presented through graphs and statistical tables, in addition
the verification of the hypotheses was carried out through the Chi-square test, obtaining that
quality management in production does affect customer satisfaction in the bodywork
company MEGABUSS, with the results obtained the conclusions and recommendations are
established.

Keywords: Quality management, Customer satisfaction, Company, Production.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Vivimos en un mundo cada vez globalizado y competitivo, en que las organizaciones
desarrollan sus actividades en un entorno continuamente cambiante y dindmico donde las
leyes del mercado estan reguladas por la oferta de un determinado producto o servicio y en
ocasiones suele ser superior a su demanda, lo que implica que el cliente pueda elegir entre
las maltiples opciones que le ofrece el mercado. Las organizaciones, por tanto, deben
orientarse hacia sus clientes, adoptando de manera continua el producto o servicio ofertado
a los deseos de estos, con el objetivo de conseguir su satisfaccion y, con ella, su fidelizacion.
Para eso, es muy importante conocer cuales son sus requerimientos y analizar el grado de
cumplimiento de los mismos, dos objetivos que se pueden cumplir con un adecuado proceso

de medicion de la satisfaccion del cliente (Gonzélez Bolea, Carmona Calvo, & Angel, 2008)

En la actualidad los parametros de la calidad se han convertido en un factor predominante
a la hora de proporcionar productos y servicios que satisfaga a los clientes, considerando que
la calidad es un factor de percepcién individual que seré interpretada segin los puntos de
vista de los consumidores logrando ser fundamento principal en la adquisicién de un

producto.

La gestion de la calidad es un proceso y seguimiento que los productos deben adoptar
dentro de la organizacion, obteniendo condiciones indispensables que aseguren la inversion
en la fabricacion, los pasos que deben seguir es una guia de planificacién y revision donde
deben estar estipulado los diferentes procesos para elevar la calidad al momento que el
producto salga de la empresa ofreciendo un impacto de satisfaccion del cliente, resultado por
el cual sus precios seran mas competitivos logrando posicionarse en un mercado efectivo lo
que desemboca un incremento en la rentabilidad empresarial (Gonzalez Bolea, Carmona
Calvo, & Angel, 2008).

Dentro de la gestion de calidad es importante que se adopte las normas ISO para generar

una ventaja competitiva con el objetivo de proporcionar seguridad en cada uno de sus
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productos logrando dinamizar las estructuras internas y externas hasta ejercer una mejor
situacion competitiva que permita obtener margenes de rentabilidad propicios para liderar el

mercado.

Al definir un producto o servicio se recurre a determinados aspectos que, desde el punto
de vista del cliente o usuario, son los mas relevantes. Aquellas caracteristicas mas
importantes, sobre las que se basara la opinion del cliente sobre el producto o servicio, pueden
ser consideradas como sus necesidades y expectativas. Estas también pueden definirse como
las dimensiones de la calidad del producto o servicio en cuestion (por establecer las

principales dimensiones del mismo) (Gonzélez Bolea, Carmona Calvo, & Angel, 2008).

En laactualidad la fabrica de carrocerias MEGABUSS tiene el gran desafio de mantenerse
dentro del mercado ofreciendo productos de calidad y en el proceso de intercambio obtener
la satisfaccion de los clientes.

Considerando que la competencia es uno de los factores que hacen que las empresas se
dinamicen en la actualizacion de investigacion y desarrollo de productos para captar y liderar

el mercado,

El Ecuador ha sufrido un gran impacto de contraccion econdmica en el Gltimo afio por
la crisis sanitaria decretada a nivel mundial por el Covid 19 ,lo que ha afectado a todos los
sectores de produccion ,turistica ,hotelera e industrial, en este sector es notaria la
vulnerabilidad que tienen las empresas industriales ,por que al momento de realizar una
inversion considerable es de bastante riesgo , por lo que es importante gestionar una
estructura interna de calidad en todos los niveles lo que permitira que incida en la

produccion de todas los productos de que oferta la Empresa de carrocerias.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un factor importante por el cual las empresas
deben fomentar la investigacion para mejorar sus niveles de correlacion entre la empresa y
el cliente aportando caracteristicas cualitativas que vayan dirigidas tanto a las marca como al
personal de fabricacion ya que estos permiten identificar las necesidades de cada segmento

de mercado con el fin de personalizar y en cumplimiento de los requerimientos de la ANT,
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organismo que regulan y certifica la seguridad y calidad del servicio a nivel nacional ,en
todas las caracteristicas de los equipos de carrocerias haciéndolos mas atractivos al

momento de adquirir el producto (Gonzélez Bolea, Carmona Calvo, & Angel, 2008)

1.1 PROBLEMA

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente han sido elementos importantes para
las empresas industriales puedan alcanzar el liderazgo del mercado, ya que por medio estos
factores las organizaciones empresariales podran mantenerse dentro del mercado
permitiendo ofrecer productos con altos estandares de calidad, donde se vea reflejado la

satisfaccion de los clientes.

En la empresa MEGABUSS se ha identificado ciertos problemas que han sido relevantes

en la producciodn de carrocerias donde se ha observado los siguientes:

Las diferentes partes de la carroceria de un bus de pasajeros estan compuestas por una
amalgama de materiales sensibles a posibles problemas y roturas. Tanto las piezas hechas de
caucho o plastico, como aquellas mas resistentes, compuestas de metales como el acero, el

cobre, el aluminio o el plomo, pueden sufrir desgastes o deterioros a lo largo del tiempo.

Si no se utilizan piezas de recambio ni se reparan los desperfectos y se deja que el vehiculo
siga funcionando con algunas de sus partes en mal estado, pueden aparecer serios problemas

de seguridad, electronicos o mecanicos, lo que afecta la imagen y prestigio de la empresa

El mal cuidado, la falta de mantenimiento, un trato o uso inadecuados, o el impacto de los
agentes climaticos pueden afectar a los materiales de las distintas partes del ensamble en las

carrocerias del vehiculo.

En el caso de los metales que se encuentran en los componentes de la carroceria, el

principal problema es la oxidacion. Y mas si en la empresa no se dispone de infraestructuras
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y espacio adecuados para el manejo y almacenamiento de dichos materiales. La humedad, el
agua, el aire y la temperatura, asi como los compuestos del propio metal, son factores que
hacen que la corrosién sea inevitable. Ante la aparicion de desperfectos, se debe considerar

la utilizacion de recambios en la carroceria del automovil.

El acero laminado negro o también llamado toll, es uno de los metales con mayor
presencia en las diferentes partes de las carrocerias de los buses, gracias a su precio

relativamente bajo y a sus buenas propiedades mecanicas.

En este caso, los fabricantes se esfuerzan no en evitar la corrosion, sino en intentar que
esta se produzca lo mas tarde posible, alargando asi la vida Gtil de las partes y evitando que

el conductor tenga que utilizar recambios de carroceria en su unidad.

Por tanto, es necesario prestarle atencion a la proteccion anticorrosiva del coche durante
todo su ciclo de uso. Con una buena proteccion anticorrosiva se evita el riesgo de
deformaciones y la creacion de puntos débiles en los materiales, que en una colision pueden
convertirse en zonas de rotura que obliguen a recurrir a los recambios de carroceria del

automovil.

En este sentido, sean cuales sean la reparacion que se le apliquen a una unidad de
transporte seguln su tipo de carroceria hay que intentar restituir siempre que sea posible las
protecciones anticorrosivas, tanto en revestimientos metalicos como en revestimientos no

metéalicos, para que la chapa no pierda propiedades fisicas ni mecanicas.

Por su lado, las partes de la carroceria hechas de plastico empiezan a deteriorarse desde el
momento mismo de su fabricacion. Dicho esto, la calidad del plastico que se utilice va a
marcar la velocidad de degradacion y sus consecuencias: pérdida de resistencia mecanica y

color o agrietamiento, entre otras.
Cuando parte de la carroceria de un coche esta dafiada y hay que elegir entre la reparacion
o la sustitucion de este elemento, se debe tener en cuenta que, si bien es cierto que los

recambios de carroceria del automaovil son una buena opcion, es probable que la reparacion
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sea la mejor alternativa.

En primer lugar, esta ofrece un mayor ahorro de tiempo, ya que los talleres no suelen
contar con todos los recambios necesarios, por lo que a menudo hay que acudir donde el
proveedor o al fabricante. En cambio, si se opta por la reparacion, probablemente todos los
elementos requeridos se encuentren ya en el taller y puedas empezar la intervencion de

inmediato o cuando el volumen de trabajo lo permita.

El segundo motivo para reparar en lugar de pasar por un proceso de reparacion y
sustitucion son los costos.

Reparando la parte de la carroceria del coche que esté dafiada se ahorra bastante, ya que
comprar una pieza nueva puede ser costoso, incluso aunque se opte por recambios de

carroceria de automovil no originales.

Ademas, ten en cuenta que la utilizacion de la mano de obra calificado es algo importante
para que los procesos de produccidn se evidencien logrando eficiencia y eficacia por lo que
se puede tener siempre presente que la capacitacion el fundamental para la actualizacién de

las capacidades fabriles.

En conclusién, lo mas importante es hacer mantenimientos preventivos y anticiparse a los
problemas que puedan surgir en las diferentes partes de la carroceria de los coches, para
solucionarlos con la mayor brevedad posible. De ello dependen seguridad, eficiencia y

economia.
En el aspecto externo que afecta el desenvolvimiento de la empresa tenemos:
- La competencia desleal ha sido una de las causas por la que la empresa ha venido

teniendo problemas frecuentemente para mantenerse dentro del mercado donde los

clientes buscan calidad y diferenciacion en los productos.
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- Laempresa no ha realizado una medicion de los niveles de satisfaccion de sus clientes
por ende no estan al tanto si los clientes se encuentran satisfechos o insatisfechos.

- Enlos dos ultimos afios, las ventas decrecieron, por motivos de la emergencia sanitaria
Covid-19 que afecto duramente a la empresa donde su produccion y ventas se vieron
reflejadas en la produccién de carrocerias.

- Los clientes han mostrado molestias por el largo tiempo de entrega del producto por

fallas tecnoldgicas en la linea produccion.

Por lo antes expuesto esta investigacion esta orientada a entregar soluciones adecuadas
para estos parametros considerando la realidad de la empresa que estd atravesando hoy en
dia.

1.1.2 Formulacién del Problema.

¢Como la gestion de calidad en la produccion incide en la satisfaccion del cliente en la
empresa de carrocerias MEGABUSS?

1.1.3 Justificacion del problema

Este proyecto de investigacion tiene como finalidad ofrecer y aportar conocimientos
amplios y detallados para que la empresa de carrocerias “MEGABUSS” al momento que
desee mejorar sus procesos de Gestidn de calidad tenga las herramientas que le ayuden a
analizar el desempefio de forma integral, ademas de identificar las oportunidades de mejora,
las cuales implementadas de una manera adecuada se reflejaran en un cambio importante que

ayudara al desempefio de la organizacion.

La presente investigacion se fundamenta en la filosofia de la calidad de produccién que
estd fundamentada y orientada hacia el enfoque corporativo del cliente y su satisfaccion, que
representa un proceso que incluye desde la preparacion y mejoramiento de la organizacion
hasta las estrategias a través de una comprension total de las necesidades y expectativas del
cliente.

Alcanzar la satisfaccion del cliente es un requerimiento fundamental y necesario ya que

permite posicionarse en la mente de los clientes y por ende en el mercado objetivo, por ello
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mantener satisfecho a cada cliente es uno de los principales objetivos de la empresa.

Una buena gestion de la calidad y la mejora no deberia ser mas que una nueva forma de
hacer el trabajo que le permitan a la organizacion lograr sus objetivos de la empresa, ademas
de implementar valor agregado a sus productos y servicios, el objetivo es satisfacer a sus
clientes y con ello, desarrollar y mantener ventajas competitivas que la distinga de sus

competidores.

Este proyecto de investigacion es absolutamente viable ya que existe informacion teérica que
permitira utilizar como base para llevar a cabo el mismo, contando con el apoyo de todos los

involucrados de la empresa.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 GENERAL

e Determinar la gestion de calidad en la produccion y satisfaccion del cliente en la
empresa de carrocerias MEGABUSS.

1.2.2 ESPECIFICOS

e Determinar la gestion de calidad en la produccion en la empresa de carrocerias
MEGABUSS.

e Identificar los niveles de satisfaccion del cliente en la empresa de carrocerias
MEGABUSS.

e Proponer estrategias adecuadas para incrementar la satisfaccion del cliente en la

empresa de carrocerias MEGABUSS.
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1.3 Hipotesis

Hipotesis Alternativa (HI)

Hipotesis Nula (HO)

“La gestion de calidad en la produccion no incide en la satisfaccion de los clientes en las
carrocerias MEGABUSS”.

1.3.1 Variables Independientes y Dependientes

Variable Independiente

Gestién de calidad

Se entiende por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad, incorporando por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el

termino inglés “management” que alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades

(Durén, 1992).

La gestion de calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que confian en el
cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos diarios.
Esto implica que todo su personal, de cualquier rango, también puede tomar decisiones
(Simbana, 2010).

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 las expectativas de los

clientes (Equipo editorial, 2021)
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La gestion de calidad es el proceso de cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus
implicaciones. Para entender la gestion de calidad previamente debemos hablar de calidad
como control de calidad y del proceso de evolucién de la gestion de la calidad total (Sirvent
Asensi & Gisbert Soler, 2017).

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en relacién a
las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas,
el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e

incluso encantado (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2013)

La satisfaccion del cliente es del principal criterio cuando se trata de determinar la calidad
del producto o servicio, y es la clave para la perdurabilidad de la empresa dado que influye
en la decision del cliente de repetir en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador
en términos de comunicacion “boca en boca” (Pizam & Ellis, 1999)

La satisfaccion del cliente es la clave para una mejora continua ya que facilita la
identificacion de areas criticas en las que intervenir con prioridad: se trata de una herramienta
de gestion que puede ser un poderoso estimulo de aceleracidn y orientacion para cambiar los

aspectos organizativos culturales y técnicos (Bruni, 2017)
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

1.4 Antecedentes

Gabriel Rodrigo Valdiviezo Colcha, en su investigacion con el tema “Plan de negocios
para impulsar la gestion en la empresa carrocerias metélicas Mayorga, de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo”, menciona que, para que la gestién de calidad sea
exitosa debe considerar “las caracteristicas particulares de cada empresa, donde se efectuaran
estudios en diferentes areas y procesos, previo conocer los antecedentes, historia y evolucion
de la empresa; basados en la evaluacion integral. La presente investigacion es importante
porque permite analizar la situacion actual de la empresa determinando asi las fortalezas y

debilidades del ambito interno para un mejor desarrollo econémico.

Choto Chariguaman Luis Santiago y Pefia Cervantes Luis Alfredo en su investigacion con
el tema “Disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa carrocera Mayorga en
base a la norma ISO 9001:2008 mencionan que desde varias décadas atras, la calidad se
entiende no s6lo como confianza en los bienes adquiridos, sino también como control y
seguridad, ésta se emplea muchas veces con diferentes significados. Al hablar de bienes de
calidad, la gente se refiere, normalmente, a bienes de lujo o excelentes, pero su significado

es ambiguo y muchas veces el uso depende de lo que cada uno entiende por calidad.

Maritza Diaz en su investigacion con el tema “Modelo de Gestion de Calidad y su
incidencia en la Satisfaccién del Cliente de la empresa MEGAPROFER S.A. de la ciudad de
Ambato” menciona que la calidad se puede plantear como las propiedades y caracteristicas
que definen a un producto o servicio esto lo definira es el cliente o consumidor pues ahi dara
su punto de vista calificandolo como tal, dentro de la satisfaccion del cliente se puede definir
que es un elemento muy importante ya que de eso dependerd mucho de la estadia de la
empresa. Lo cual permitiran aumentar el nivel de satisfaccion y calidad en atencion al cliente

el que ayudara mucho a que la empresa que se desempefie correctamente dentro del mercado
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tomando en cuenta gue el cliente es la base fundamental para que surja.

Hilda Elizabeth Mamani Mamani en su investigacion con el tema “El marketing mix y su
impacto en la fidelizacion de los clientes de la empresa carrocerias y servicios universal
S.A.C., TACNA 2019.” Detalla que actualmente las empresas buscan implementar estrategias
que le permitan diferenciarse de la competencia, diferenciacion basada en la calidad del
producto o servicio que se quiera dar. Con el objetivo final que el cliente se sienta satisfecho
en adquirir un producto de la empresa de forma habitual y asi logara la fidelizacién de los

clientes.

1.5 Fundamento tedrico

La Gestion de Calidad se constituye en un eje del sistema directivo, respondiendo a un
esfuerzo por la busqueda de excelencia en todas las areas de la direccion y la empresa. Los
nuevos sistemas de gestion de Calidad reciben una contribucion decisiva de las controvertida
linea de pensamiento que en Occidente ha recibido la calificacion de Gestion de Calidad
Total (GCT,TOTAL Quality Manegement en la denominacion anglosajona dominante . Este
Gltimo paso de la evolucion de los sistemas de Gestidn de la Calidad supone a ver superado
etapas previas orientadas al producto, al proceso, al sistema, al coste, a los empleados y al
cliente integrado estas facetas; asi como compaginar la eficiencia interna con la eficacia (
Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Oficialmente la ASQ, pionera en el &rea de gestion de calidad a nivel mundial, aun
cuando senala que “Calidad es un término subjetivo para el cual cada persona tiene su propia
definicion”, le da dos significados desde una perspectiva técnica; por un lado, sefala que es
la “totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que determina su capacidad para
satisfacer necesidades establecidas o implicitas”, y por otro, como” un producto o servicio
libre de deficiencias”. Esta definicion se apoya en enfoques basados en el producto y el
usuario, y se impulsa por la necesidad de entregar calor al cliente y, por tanto, de influir en

la satisfaccion y la preferencia del mismo ( Mejias Acosta, Gutiérrez Pulido, Duque Araque,
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D’Armas Regnault, & Cannarozzo Tinoco, 2018).

Por gestion de la calidad se entiende al conjunto de “actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”. Esta funcidn, se ha construido
histéricamente como una compleja combinacion de ideologia y métodos que se han aplicado
en la practica para modelar metodologias con que afrontar problemas complejos de gestién
de organizaciones. Crosby, sefiala que la gestion de la calidad es una forma sistematica de
garantizar que las actividades organizadas sucedan de la forma en que se planifican ( Mejias

Acosta, Gutiérrez Pulido, Duque Araque, D’ Armas Regnault, & Cannarozzo Tinoco, 2018)

El objetivo de la 5S es desarrollar un ambiente de trabajo agradable, seguro, ordenado,
que permita desempefiar eficientemente las operaciones diarias, logrando asi estandares de
calidad de los servicios requeridos, por medio de la implementacion de la metodologia de las
5Ss (Riofrio, 2017)

SEIRI(Seleccionar). Retirar los articulos que no se necesitan en el &rea de trabajo y

deshacerse de ellos.

SEITON(Organizar). Ordenar los articulos necesarios, establecidos lugares
especificos, de modo que se puedan ubicar y utilizar facilmente.

SEISO (limpiar). Eliminar la suciedad y mantener el area de trabajo limpio de tal

manera no hay polvo en los pisos maquinas y equipos.

SEIKEITSU (Estandarizar). Lograr que los procedimientos, practicas y actividades
logradas en las tres primeras etapas se elaboren conscientemente y de manera regular para

asegurar un alto estandar de limpieza y organizacion, en el area de trabajo.

SHITSUKE (Disciplina y Habito). Entrenar al personal para que las actividades de las

5Ss, de conviertan en un habito, manteniendo correctamente los procesos generados por el
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compromiso de todo el personal. (Riofrio, 2017)

En general, la satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcién que se
genere en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un
producto (resultado) contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que
expectativas, cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si
excede las expectativas, el cliente estara muy satisfecho complacido. Las evaluaciones de los
clientes sobre los resultados del producto dependen de muchos factores, en especial del tipo
de relacion de lealtad que tenga con la marca. Los consumidores suelen desarrollar
percepciones mas favorables de un producto cuya marca ya les provoca sentimientos

positivos (Kotler & Lane Keller, Direccién del Marketing, 2012).

La satisfaccion del cliente tambien dependera de la calidad del producto o servicio. ¢Qué
es exactamente la calidad? Varios expertos la han definido “aptitud para uso”, “cumpliendo
con los requerimientos” y” ausencia de variaciones”. Por muestra parte, utilizaremos la
definicion de la American Society for Quality: la calidad es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las
necesidades explicitas o latentes. Esta es una definicion claramente centrada en el cliente.
Podemaos decir que el vendedor ha entregada calidad cuando su producto o servicio cumple
0 excede de las expectativas del cliente (Kotler & Lane Keller, Direccién del Marketing,
2012)

1.6 EMPRESA

1.6.1 Generalidades

La empresa MEGABUSS CIA. LTDA. fue constituida el 19 de junio del 2014, siendo los
socios el Abogado Luis Enrique Alvarado Alvarado, Sefiora Elvia Estrella Sanchez
Alvarado, Sefiora Bertha Luzmila Alvarado Alvarado, Sefiorita Jessica Alexandra Alvarado
Silva. Para la creacion de la empresa, la representante legal es Sefiora Bertha Luzmila
Alvarado Alvarado y la contadora es la Ingeniera Raquel Susana Torres Cajas.
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La empresa tiene como actividades economicas la fabricacion de Carrocerias (incluso
cabinas) disefiadas para ser montadas sobre chasis de vehiculos automotores, carrocerias para
vehiculos sin chasis y carrocerias de monocasco. Ademas, realiza la reparacion de vehiculos

automotores.

Las actividades iniciaron el 17 de marzo del 2015, fabricando los modelos de carroceria
Crucero y Megabuss. La principal actividad econdémica es la fabricacion de carrocerias

(incluso cabinas) para ser montadas.

La empresa se encuentra legalmente constituida en el Servicio de Rentas Internas (SRI),
con numero de RUC 0602316762001. Cumpliendo con los requisitos que exige la Ley como

es la afiliacion de sus trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

1.6.2 MISION

Ofrecer carrocerias metalicas de alta calidad para autobuses, entrega a tiempo bajo los
mas exigentes estandares y normas de regulacién, garantizando la seguridad y satisfaccion

de nuestros clientes y pasajeros.

1.6.3 VISION

Llegar a ser una empresa lider y consolidada en el mercado de carrocerias metalicas en
la zona centro del pais, contando con tecnologia actualizada y de punta, procesos afinados

de produccion y ensamblaje y disefios que marquen la diferencia.
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1.6.4 Estructura Organizacional

ADQUISICIONES

Fuente: MEGABUSS CIA Ltda.
ELABORADO POR: MEGABUSS CIA Ltda.
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1.7 Gestion de Calidad

1.7.1 Definicién

Es el conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que determina la
politica de calidad, los objetivos y responsabilidades y se implementan por medios tales como
ola planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad, la mejora de la

calidad en el marco del sistema de calidad (Sanchez, 2017)

1.7.2 Importancia

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerlo. Por lo tanto, la gestion de
calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una
calidad mas consistente. (INATEC, 2018)

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier organizacion consiste en la
determinacion de sus prioridades competitivas, las cuales deben alinearse con su vision de
futuro y que representen sus cartas de sostenibilidad en el mercado. Hace algunos afios era
comun que las organizaciones se deban debatieran respecto a qué objetivos reforzarian sus
estrategias empresariales, si seria el costo la calidad el servicio, la flexibilidad o la
innovacién; sin embargo, hoy por hoy, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir
como compafiia en un entorno globalizado, se constituy6 un factor indispensable de cualquier
organizacion competitiva. y el no cumplimiento de sus especificaciones es el primer paso

hacia la salida del mercado.

La calidad como factor natural de cualquier organizacion significa “cumplir’ y como

ventaja competitiva consiste en “exceder”.

Es muy importante hacer consistencia del beneficio que se obtendria al implementar un

sistema de gestion de calidad en la organizacion a la que pertenecemos.

31



En una organizacién, cada 1 de sus miembros se dedica a diario El desarrollo de una serie
de funciones que le han encomendado convirtiéndose generalmente en un en un rutinario y
rara vez se detiene a preguntarse si estas actividades solo son necesarias para que las
organizaciones logren su objetivo, cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle
una vision mucho mas global de la problemaética de la organizacion piensa que es un
problema de otros, casi siempre se pierde el enfoque de la cual es el objetivo principal de la
organizacion para la cual trabajo tal vez ingreso a ella o todavia no lo tiene claro, y este es el
primer punto que hay que tocar para saber en qué beneficia el logro de los objetivos de la
organizacioén el implementar un sistema de gestion de calidad. (INATEC, 2018)

Toda la organizacion de caracter privado ha sido creada por sus propietarios para obtener
unos ingresos, ingresos que en unos casos reciben el nombre de utilidades para el caso del
propietario y accionistas y en otros de salario para el resto de integrantes de la organizacion

Ilamense obreros, administrativos, supervisores etc. (INATEC, 2018).

Resalt6 en el primer punto toda la empresa de caracter privado fue creada para generar
ingresos en dinero que para unos se encuentran representados en utilidades y para otros en

salarios.

La implementacion del sistema de gestion de calidad garantiza el hecho o por lo menos en
un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas, luego de
aqui se concluye la importancia de la implementacion de un del sistema de gestion de calidad
para cualquier organizacion y es la forma ideal de garantizar el porcentaje de ventas necesario

para la sustentabilidad de la empresa. (INATEC, 2018)
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1.7.3

AN N N N N

1.7.4

Principios de la Calidad

Enfoque en los clientes

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque de los resultados

Mejora

Toma de decisiones basadas en la evidencia

Gestion de relaciones

Fundamentos de la gestion de la calidad

Para (Duran, 1992) los fundamentos de la gestion de la calidad son los siguientes

1.75

Su objetivo es el mismo de la empresa ser competitivos y mejorar continuamente
Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente

Los recursos humanos son un elemento mas importante

Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla

La comunicacion, la informacion y la participacion a todos los niveles son
elementos imprescindibles

Implica fijar objetivos de mejora permanente y realizacion de un seguimiento

periddico de resultados

Forma parte de la gestion de la empresa de cuya politica de actuacion constituye un

objetivo estratégico fundamental.

Ciclo Deming

El nombre del ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas planificar coma hacer como

verificar y actuar en inglés “Plan, DO, a Check, Act. También conocido como Ciclo de

mejora continua o Circulo de Deming por ser Edwards Deming su autor (INATEC, 2018).

Planificar: Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los

objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de
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trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, como buscar nuevas tecnologias

mejores a las que se estan usando ahora, entre otras (INATEC, 2018).

e Hacer: Serealizan los cambios para implementar la mejora propuesta. Generalmente
viene a hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los
cambios a gran escala (INATEC, 2018)

e Controlar o verificar: Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba
para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas
iniciales habra que modificar para ajustarla a los objetivos esperados (INATEC,
2018).

e Actuar (Act). Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar
los resultados y comprobarlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber
sido implementada la mejora. Si los resultados son satisfactorios se implementara la
mejora de forma definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para
ajustar a los resultados o si desecharlo. Una vez terminado el paso cuatro se debe
devolver el primer paso periédicamente para estudiar las nuevas mejoras a
implementar (INATEC, 2018).

1.7.6 Normas ISO

Las normas establecen los requisitos y los elementos minimos que tienen que comprender
los sistemas de calidad, sin embargo, no pretenden uniformizar o estandarizar dichos sistemas
( Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016).

La Norma I1SO- 9001, especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de
calidad y se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse o con fines
contractuales. Su objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para
dar cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente ( Gonzalez Ortiz
& Arciniegas Ortiz, 2016).
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1.7.7 Produccién

Es un proceso en virtud el cual, mediante la utilizacion de unos determinados recursos
materiales y humanos (entradas), a los que se les aplica una cierta tecnologia, se obtienen

unos bienes o servicios(salidas) (Rios Carvajal, Gémez Rodriguez, & Alvarez Pomar, 2007).

1.7.8 Control en la produccion

El control produccion es una parte muy importante del proceso administrativo en el area
de produccion. Y como se vio es uno de los tipos del control administrativo, normalmente no
existe como tal en las empresas si no asociado con la programacion formando una simbiosis
administrativa. Esto se explica por qué los planes determinan el fin que se persigue y el

control involucran los medios para lograr ese fin (Poistan, 2019).

1.7.9 Sistema de la produccion

Un sistema de produccion se encuentra conformado por un conjunto de medios humanos
y materiales Ilamados factores de produccion, el proceso de produccion y los productos

obtenidos con valor agregado (Cuatrecasas, 2009)

Asi mismo, es importante resaltar que un sistema de produccion generalmente se
encuentra relacionado a otros u otros sistemas de produccion en la denominada cadena de
valor, ya que es comun que los materiales y productos requeridos en un proceso sean
fabricados y suministrados por otras empresas con sus propios procesos de produccion; de
esta cadena de valor también forman parte los procesos de distribucidén y comercializacion
(Mérquez Gémez, 2012)

1.7.10 Distribucion en la produccion

La empresa tiene su linea de produccion que esta dadiva en 8 partes los cuales estan
controlados por jefes de cada area desde que empieza la fabricacion de la carroceria hasta

que terminan con la produccion de la unidad
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Fuente: Diagrama de procesos general de la empresa
ELABORADO POR: MEGABUS CIA Ltda.
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1.7.11 Normas INEN

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion — INEN, es en términos de la ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, el organismo nacional competente en materia de regulacion
normalizacion y metrologia, establecidos en las de las Republica y en tratados, acuerdos y

convenios internacionales (INEN, 2014)

La empresa de carrocerias MEGABUSS estéa regulado por el Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion, los cuales se encuentran basados en las Normas INEN 1323.

1.7.11.1 Objetivo de las Normas INEN 1323

v’ Esta norma establece los requisitos generales para el disefio, fabricacion y montaje

de carrocerias de buses para todas sus modalidades (INEN, 2009).

1.7.11.2 Alcance de las Normas INEN 1323

v’ Esta norma se aplica a todas las carrocerias de buses, sean importadas o de

construccion nacional.

v/ Esta norma incluye a las carrocerias que son parte de los chasis carrozados
importados y carrocerias autoportantes.

1.7.11.3  Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos —Normas 1SO

Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad cuando una organizacion:
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a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos vy
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafo, o los
productos y servicios suministrados (Erazo, Mabel; Ruales, Gonzalo; Singueza,
César; Galindo, Isabel; Zambrano, Edwar; Hidalgo, Ana Maria; Almeida, Marcia;
Cadena, Daniela; Chicaiza, Erika, 2016).

NOTA 1: En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Gnicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él (Erazo, Mabel;
Ruales, Gonzalo; Singueza, César; Galindo, Isabel; Zambrano, Edwar; Hidalgo, Ana Maria;
Almeida, Marcia; Cadena, Daniela; Chicaiza, Erika, 2016).

1.7.12 Modelo servqual

El modelo Servqual es una técnica de investigacién comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos

aprecian el servicio (Nishizawa, 2014).

Este método permite realizar una comparacién de las expectativas de los clientes y las
percepciones de los clientes de cualquier organizacion y un tiempo determinado y con ello
lograr establecer similitudes y diferencias y asi poder realizar diagnésticos de la calidad del
servicio. También se puede efectuar comparaciones entre diferentes organizaciones que
prestan el mismo servicio en otras localidades. Es un método facil de adaptar, el cual se puede
modificar de acuerdo con las caracteristicas de la organizacion que desea evaluar. Por Gltimo,
permite examinar la diversidad de opiniones de los clientes percepciones y expectativas

relacionadas con la calidad del servicio ( Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019)
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Uno de los modelos de mayor aplicacién actualmente en las organizaciones
americanas es la metodologia SERVQUAL, la cual fue desarrollada por sus autores Zeithaml,
Parasuraman y Berry entre los afios 1985 en 1988; este modelo fue desarrollado a partir de
datos de entrevistas a diversos sectores en los Estados Unidos como: tarjetas de crédito,
bancario, seguridad, reparacion de productos y de mantenimiento. A partir de las entrevistas
se genero informacién diversa sobre la percepcion de la calidad en el servicio en funcion del
cumplimiento de las expectativas se establecié que hay factores que alteran las expectativas
tales como la comunicacion de boca en boca. Zeithamal, Parasuraman & (1990) tomaron
como base el concepto de calidad en el servicio percibido, para asi desarrollar un modelo que
midiera la calidad de éste. En dicho modelo se evalud de esta manera independiente las
expectativas percepciones del cliente obtenidas de las investigaciones previas en los diversos

sectores ( Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016).

Al analizar los comentarios establecieron diez dimensiones a continuacién se describen cada

una de ellas:

a) Elementos tangibles: Aspecto fisico de las instalaciones, maquinaria, herramientas y
personal.

b) Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio de forma segura y cuidadosa.

¢) Capacidad de respuesta: Disposicion de la organizacion para ayudar a los clientes de
forma rapida y correcta.

d) Profesionalidad: Contar con las habilidades necesarias y conocimiento para el desarrollo
del servicio.

e) Cortesia: Amabilidad y atencion del personal que esta en contacto directo con el cliente.
f) Credibilidad: Honestidad y veracidad en el servicio ofrecido

g) Accesibilidad: Facilidad para contactar a la empresa.

h) comunicacién: Informar a los clientes de manera sencilla, asi como una correcta
retroalimentacion.

i) Comprension del cliente: Disposicion para comprension del cliente. Disposicion para

conocer las necesidades del cliente. ( Sdnchez Garcia & Sdnchez Romero, 2016)
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1.7.13 Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio: (
Zeithalm , Bitner, & Gremler , 2009)

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del

servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del

cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal.

1.8 Satisfaccion del cliente

1.8.1 Definicién

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en relacién a
las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas,
el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e

incluso encantado (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2013).
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1.8.2 Importancia

Cada vez mas empresas son conscientes de la importancia que tiene satisfacer y retener a
los consumidores. Los clientes satisfechos conforman el capital de relaciones con los clientes
de una empresa. Si la empresa se vendiera, la organizacion compradora tendria que pagar, no
solo por las fabricas, la maquinaria y la marca, sino también por la base de datos de clientes
que acomparia a la empresa, es decir, el numero y el valor de los clientes que seguirian
haciendo negocios con la organizacion compradora (Kotler & Keller, Direccion del
Marketing, 2006).

1.8.3 Relacién con los clientes

(Novillo Maldonado, Parra Ochoa, Ramén Ramén, & Lopez Franco, 2017) manifiestan
que fidelizar a los clientes parece ser la premisa por lo que buscar retener dentro de laempresa
a los consumidos bajo el supuesto de que es mas rentable satisfacer las necesidades a los
consumidores antiguos que a los actuales sin embargo existen algunos elementos que deben
analizarse con mucho cuidado para no destinar factores innecesarios (Delgadillo Moreira,
2005). Dentro de la relacion con los clientes es necesario que siempre estén satisfechos ya
que esto es una estrategia importante dentro de las organizaciones en muy importante que la
relacion que existe entre cliente empresa sea muy confiable y oportuna ya que de ello

dependera mucho la estabilidad dentro de los mercados competitivos.

2 CAPITULO Il . METODOLOGIA
2.1 Método

Método hipotético — Deductivo

En este método, las hipétesis son puntos de partida para nuevas deducciones. Se parte de
una hipétesis inferida de principios o leyes o sugerida por los datos empiricos, y aplicando
las reglas de la deduccion, se arriba a predicciones que se someten a verificacion empirica, y
si hay correspondencia con los hechos, se comprueba la veracidad o no de la hipotesis de
partida (Rodriguez Jiménez & Pérez Jacinto, 2017).
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Se aplicara método hipotético — deductivo ya que tiene pasos esenciales como es, La
observacion del fendmeno a estudiar, la creacion de hipdtesis donde se interpretara el
fendmeno a estudiar, deduccion de consecuencias y comprobacion. El cual se analizaran la
hipotesis con los datos obtenidos donde se hallan la reflexion racional con la observacion
de la realidad, de esta manera se comprendera si, La gestion de calidad en la produccion

indice en la satisfaccion del servicio a los clientes la empresa de carrocerias MEGABUSS”’

e Observacion

Se evidencio, observo de manera directa en la empresa, los hechos, acciones y registros

del fendmeno que se presentaron en la investigacion

2.2 Tipo de investigacion

Investigacion descriptiva

¢En qué consisten los estudios de alcance descriptivo?

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos, situaciones,
contextos y sucesos; esto es, detallar como sony se manifiestan. Con los estudios descriptivos
se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. ES
decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es
indicar como se relacionan éstas. Por ejemplo, un investigador organizacional que tenga
como objetivo describir varias empresas industriales de Lima, en términos de su complejidad,
tecnologia, tamafio, centralizacién y capacidad de innovacion, mide estas variables y por

medio de sus resultados describira:

1) la diferenciacion horizontal (subdivision de las tareas), la vertical (nimero de niveles
jerarquicos) y la espacial (nimero de centros de trabajo), asi como el nimero de metas que

han definido las empresas (complejidad);
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2) qué tan automatizadas se encuentran (tecnologia)

3) cuéntas personas laboran en ellas (tamafio)

4) cuanta libertad en la toma de decisiones tienen los distintos niveles organizacionales y
cuéntos tienen acceso a la toma de decisiones (centralizacion de las decisiones), y

5) en qué medida llegan a modernizarse o realizar cambios en los métodos de trabajo o
maquinaria (capacidad de innovacion). Sin embargo, el investigador no pretende analizar por
medio de su estudio si las empresas con tecnologia méas automatizada son las mas complejas
(relacionar tecnologia con complejidad) ni decirnos si la capacidad de innovacion es mayor
en las empresas menos centralizadas (correlacionar capacidad de innovacién con

centralizacion) ( Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Se describira las cualidades de las variables de la investigacion, Gestion de calidad y

satisfaccion del cliente que son obtenidos dentro de la empresa de carrocerias MEGABUSS.

Investigacion explicativa.

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidn de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés
se centra en explicar por qué ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o por

qué se relacionan dos o0 mas variables.

Se obtiene informacion del personal de manera directa que labora dentro de la empresa de
carrocerias MEGABUSS para establecer la relacion entre gestion de Calidad y satisfaccion
del cliente.

Formulacion de la hipotesis

La formulacion de hipotesis protege al investigador de la superficialidad y reduce al

minimo la posibilidad de resultados inesperados ya que el riesgo de fracasos es alto cuando

no se tiene una hipodtesis (Espinosa Freire, 2018).
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Hipotesis Alternativa (HI)

Solo pueden formularse cuando hay necesidad de plantear otras explicaciones
complementarias a la hipotesis original (Espinosa Freire, 2018). La hipdtesis alternativa
de esta investigacion seria “La gestion de calidad en la produccidn si incide en la satisfaccion

de los clientes en las carrocerias MEGABUSS”

Hipotesis Nula (HO)

La hipdtesis nula es la afirmacion que se pondra a prueba (Espinosa Freire, 2018). La
hipdtesis de esta investigacion seria “La gestion de calidad en la produccion no incide en la

satisfaccion de los clientes en las carrocerias MEGABUUS”.

2.3 Disefo

La investigacion no experimental es aquella que se suscita al no manipular las variables
existentes dentro de la investigacion, por tal razon la presente investigacion es no

experimental debido a que no existe manipulacion de variables existentes.

2.3.1 Enfoque de la Investigacion

Los enfoques que se utiliz6 en esta investigacién de campo es el enfoque cualitativo y
cuantitativo que ayudaran a la interpretacién de resultados

Enfoque cualitativo
El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipotesis

precede a la recoleccion y el analisis de los datos( como en la mayoria de los estudios

cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes,
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primero, para descubrir cuales son las preguntas de investigacién mas importantes; y después,
entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien” circular” en el que la
secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio ( Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es

secuencial y probatorio.

Cada ctapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o aludir pasos. El orden es
riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir algina fase. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa
la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrico. De las preguntas se establecen
hipdtesis y determinan variables, se traza un plan para probarlas(disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones. ( Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014)

2.4 Poblacién y muestra
Poblacion
La poblacion que se utilizara para realizar el estudio de la investigacion constituira el
personal administrativo y clientes de la empresa de carrocerias MEGABUSS lo cual esta
conformada por 10 administrativos y 40 clientes.

Muestra

El tamafio de la poblacién es reducido, se trabajara con la poblacion que esta

constituida por administrativos y clientes.
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2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

e Encuesta: Se aplicara a los clientes de la empresa y Administrativos

Instrumento

e Cuestionario

2.6 Técnicas de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacién y recoleccion de la misma se utilizd Microsoft
Office Excel y la base de datos SPSS versién 21 que nos ayudd a determinar los datos
recopilados.

La recopilacion de datos es el proceso donde se obtiene informacion sobre las variables
especificas de un sistema establecido, luego de procesar los datos permite interpretar
resultados.

Con el procesamiento de datos recopilados se analizaron utilizando el paquete estadistico
para las ciencias sociales (SPSS). Este paquete estadistico fue utilizado para comprobar la
hipotesis, donde se analizo la relacion entre las variables de estudio dependientes e
independientes.

El andlisis realizado en base a los datos obtenidos con la herramienta SPSS, permitio la

adecuacion de tablas y gréaficos con su correspondiente interpretacion y comparacion con los
resultados.
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3 CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de los resultados

Para el procesamiento de datos se utilizara cuadros y graficos estadisticos para realizar el

analisis correspondiente, que permitird comprobar la eficacia de la hipdtesis.

3.1.1 Valoracion general del cuestionario

La gestion de calidad es fundamental para la empresa de manera que se pueda lograr sus
objetivos y metas de manera especifica es importante priorizar factores que conforman la
satisfaccion del cliente por ende es necesario la valoracion de encuestas para obtener los

resultados que arrojen los datos analizados.
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Tabla1l. Valoracion de los parametros segun item 1, para la dimension: Gestion

de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Excelente 47 94.0 94.0 94.0
Bueno 3 6.0 6.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 1. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 1, para la variable:
Gestion de calidad

iComo considera usted la eficiencia en el proceso de produccién?

100

80—

60—

Porcentaje

40—

207

T T
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion
El 94% de los administrativos consideran que la eficiencia en el proceso de produccién es

excelente mientras que el 6% consideran que es bueno obteniendo un porcentaje del 1200%

en los resultados.
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Tabla 2. Valoracion de los parametros segun item 2, para la dimension: Gestion

de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 44 88.0 88.0 88.0
Bueno 6 12.0 12.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 2. Porcentajes alcanzados segin la valoracion del item 2, para la variable:

Gestion de calidad
¢ Como considera la Calidad de los servicios ofrecidos?

100

&0

60—

Porcentaje

40+

204

T T
Excelents Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion

El 88% de administrativos consideran que la calidad de los servicios ofrecidos es excelente

mientras que el 12% mencionan que es bueno obteniendo un porcentaje del 100% en los

resultados.
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Tabla 3. Valoracion de los parametros segun item 3, para la dimensién: Gestion

de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Regular 20 40.0 40.0 40.0
Malo 30 60.0 60.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 3. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 3, para la variable:
Gestion de calidad
iLos objetivos planteados en ventas en el afio 2020-2021 fueron?

507

20

40—

307

Porcentaje

207

T T
Regular Malo

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion
El 40% de los administrativos consideran que los objetivos planteados en ventas en el afio

2020-2021 fueron regular mientras que el 60% mencionan que fue malo obteniendo un

porcentaje del 100% en los resultados.
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Tabla 4. Valoracion de los parametros segun item 4, para la dimensién: Gestion

de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Validos Excelente 30 60.0 60.0 60.0
Bueno 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 4. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 4, para la variable:
Gestion de calidad

¢ Como considera usted el desempefio en la fabricaciéon de carrocerias?

50

20—

40—

307

Porcentaje

20

10—

T T
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion

El 60% de los administrativos consideran que el desemperfio de la fabricacion de las
carrocerias es excelente mientras que el 40 mencionan que es bueno obteniendo un

porcentaje de 100% en sus resultados.
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Tabla5. Valoracion de los parametros segun item 5, para la dimension: Gestion

de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 6 12.0 12.0 12.0
Bueno 44 88.0 88.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 5. Porcentajes alcanzados segin la valoracion del item 5, para la variable:
Gestion de calidad

élos resultados obtenidos en el periodo 2020-2021 fueron aceptables para la
empresa?

100

30

60

Porcentaje

40

207

T T
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion

El 12% de los administrativos consideran que los resultados obtenidos en el periodo 2020-
2021 fue excelentes mientras que el 88% mencionan que los resultados obtenidos fueron
bueno obteniendo un porcentaje del 100% en los resultados.
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Tabla 6. Valoracion de los parametros segun item 6, para la dimension: Gestion

de calidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 13 26.0 26.0 26.0
Bueno 37 74.0 74.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 6. Porcentajes alcanzados segin la valoracion del item 6, para la variable:
Gestion de calidad.

;i Como usted considera que nuestra empresatiene el nivel competitividad
adecuado para competir con las demas empresas de fabricacion de carrocerias?

80

60

40

Porcentaje

T T
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion
El 26% de los administrativos consideran que la empresa tiene un nivel de competitividad
es excelente mientras que 74% mencionan que en nivel de competitividad es bueno

obteniendo un porcentaje del 100% en los resultados.
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Tabla 7. Valoracion de los parametros segun item 7, para la dimensién:
Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Validos Excelente 30 60.0 60.0 60.0
Bueno 15 30.0 30.0 90.0
Regular 5 10.0 10.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 7. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 7, para la variable:

Satisfaccion del cliente

iSe encuentra satisfecho con el producto ofrecido?

50—

50

30

Porcentaje

20

T T T
Excelente Bueno Regular

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion

El 60% de los clientes consideran que se encuentra satisfecho con el producto lo cual es
excelente mientras que el 15% mencionan que es bueno como también el 10% de los

clientes consideran que es regular obteniendo un porcentaje del 100% en los resultados.
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Tabla8. Tabla Valoracion de los parametros segun item 8, para la dimensién:
Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélidos Excelente 31 62.0 62.0 62.0
Bueno 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 8. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 8, para la variable:
Satisfaccion del cliente.
& Como calificaria al producto ofrecido?

60—

40—

Porcentaje

209

T I
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Andlisis e interpretacion

El 62% de los clientes califican al producto como excelente mientras que el 38% consideran

que el bueno obteniendo un porcentaje del 100% en los resultados.

55



Tabla 9. Valoracion de los parametros segun item 9, para la dimensién:
Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélidos Excelente 15 30.0 30.0 30.0
Bueno 18 36.0 36.0 66.0
Regular 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 9. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 9, para la variable:
Satisfaccion del cliente

¢La atencion que le brinda la empresa es?

30

Porcentaje

T T T
Excelente Bueno Regular

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Analisis e interpretacion
El 30% de los clientes consideran que la atencion que les brinda la empresa es excelente

mientras que el 36% consideran que es bueno como también el 34% de los clientes consideran

que es regular obteniendo un porcentaje del 100% en los resultados.
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Tabla 10. Valoracion de los parametros segun item 10, para la dimension:
Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Excelente 42 84.0 84.0 84.0
Bueno 8 16.0 16.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Figura 10. Porcentajes alcanzados segun la valoracion del item 10, para la variable:
Satisfaccion del cliente

&Sus expectativas sobre el producto son?

100

80—

60

Porcentaje

40—

20

T T
Excelente Bueno

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Coba

Analisis e interpretacion
El 84%% de los clientes consideran que sus expectativas sobre el producto son excelentes
mientras que el 16% mencionan que es bueno obteniendo un resultado del 100% en los

resultados.
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3.2 Discusion
Con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes y administrativos de la
empresa de carrocerias MEGABUSS, se pudo determinar que la gestion de calidad es
importante al momento de satisfacer clientes. Ya que es un eje primordial para la empresa en
cuanto a su produccidén el cual se vera reflejada en los clientes permitiendo llegar con

productos de calidad

Pese que sus ventas decrecieron la empresa ha podido seguir dentro del mercado fabricando
carrocerias al igual en la reparacién de las mismas logrando satisfacer a sus clientes siendo
eficaces en el desempefio de la produccién, en cuestion de la competencia ha venido
compitiendo con un mercado saturado y con competidores que ofertan productos a menor

precio.

La mayoria de los clientes se encuentra satisfechos con el producto ofrecido, las carrocerias
son de excelente calidad lo cual hace que los buses sean ergondmicos el cual satisface a sus
clientes, las expectativas del producto son altas por lo cual la empresa se encuentra satisfecha
y ofreciendo productos de alta calidad logrando llegar a mas consumidores ofertando
satisfaccion y eficacia.

El desempefio en la produccidn se ha visto evidenciado ya que se ha venido trabajando con
eficacia y eficiencia para que los productos estén terminados en el tiempo establecido entre

la empresa y el cliente.

De acuerdo con la informacion obtenida se puedo evidenciar que el desempefio en la
produccion ha mejorado ya que los empleados han sido capacitados de acuerdo con su area

de trabajo logrando establecer tiempos adecuados para la entrega de carrocerias.
3.3 Hipdtesis

HI: La gestion de calidad en la produccion si incide en la satisfaccion de los clientes en las
carrocerias MEGABUSS.
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HO: La gestion de calidad en la produccion no incide en la satisfaccion de los clientes en
las carrocerias MEGABUSS.

Variables:

Independiente: Gestidn de la calidad

Independiente: Satisfaccion del cliente

3.3.1 Comprobacion de la Hipdtesis

Para la comprobacion de la hipotesis se utilizo la prueba de Chi-cuadrado que permite determinar la

correlacion entre dos variables, se aplico formula.

, ((Fo—Fe)?
= ()

Donde:

x%= Chi-cuadrado

Fo=Frecuencia observada

Fe=Frecuencia esperada

Planteamiento de la regla de aceptacion

Acepta: HlI, si la significacion P es mayor a 0,05

Rechaza: HO, si la significancia p es menor o igual que 0.05

Preguntas utilizadas en la comprobacion de la hipotesis

Variables independientes: ;Como considera usted la eficiencia en el proceso de
produccion?

Variable dependiente: ¢Sus expectativas sobre el producto son?
Tabla Cruzada

Las tablas de contingencia o cruzadas nos permiten describir el comportamiento de los
datos de 2 o mas variables de acuerdo a la combinacion o cruce de sus categorias. Para
realizar una tabla de contingencia por medio del generador de tablas se debe ingresar una
variable categoérica a cada una de las dimensiones de la tabla (fila y columna) (Martinez,
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2015). Se aplicara el nivel de confianza del 95% de probabilidad con un margen de error

del 5%, es decir 0.05.

Tabla 11. Tabla Cruzada

Tabla de contingencia ¢ Como considera usted la eficiencia en el proceso de produccion? * ;Sus expectativas sobre el

producto son?

EN LA TABLA UTILIZAMOS

¢ Sus expectativas sobre el producto Total
son?
Excelente Bueno
Recuento 41 6 47
Frecuencia esperada 39.5 7.5 47.0
% dentro de ¢ Como considera 87.2% 12.8% 100.0%
usted la eficiencia en el proceso
Excelente de produccion?
0, 0, 0,
% dentro de ¢Sus expectativas 97.6% 75.0% 94.0%
sobre el producto son?
¢ Como considera usted la
% del total 82.0% 12.0% 94.0%
eficiencia en el proceso de
L Recuento 1 2 3
produccion?
Frecuencia esperada 25 5 3.0
% dentro de ¢Como considera 33.3% 66.7% 100.0%
usted la eficiencia en el proceso
Bueno de produccién?
% dentro de ¢Sus expectativas 2.4% 25.0% 6.0%
sobre el producto son?
% del total 2.0% 4.0% 6.0%
Recuento 42 8 50
Frecuencia esperada 42.0 8.0 50.0
% dentro de ;,Como considera 84.0% 16.0% 100.0%
usted la eficiencia en el proceso
Total de produccion?
0, 0, 0,
% dentro de ¢Sus expectativas 100.0% 100.0% 100.0%
sobre el producto son?
% del total 84.0% 16.0% 100.0%

Fuente: Base de datos-IBM SPSS STATICS 21
Elaborado por: Mayra Cob
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Tabla 12. Chi- Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor ]| Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 6.096 014
Correccién por continuidad® 2.745 .098
Razon de verosimilitudes 4.248 039
Estadistico exacto de Fisher .063 .063
Asociacion lineal por lineal 5.974 .015
N de casos validos 50

a. 2 casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es .48.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Al haber obtenido célculo del chi-cuadrado se realizara los calculos de los grados de
libertad.
Gl (Filas -1) (Columnas -1)
Gl (2-1) (2-1)
GI(1)(1)

Gl1

lustracion 1.

Distribucion del Chi- Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip| 0,001 [ 00025 0,005 | 001 [ 0,025 | 005 | 01 [ 015 [ 02 [ 025 [ 03 [ 035 | 04 | 045 | 03
1 10,8274 | 9,1404 78794 6,6349 5.0239 3.8415 2,7055 2,072 1,644 1,3233 1,0742 0.8735 0,7083 0.5707 04549
2 13,8150 | 119827 | 10,5965 | 9.2104 73778 59915 4,6052 3,7942 32189 2,1726 24079 20996 1.8326 1.5970 1,3863
K] 16,2660 | 14,3202 12,8381 11,3449 9,3484 78147 6,2514 53170 4,6416 4,1083 3,6649 3,2831 2,9462 21,6430 2,3660
4 18,4662 | 164238 | 148602 | 13,2767 11,1433 94877 17,7794 6,7449 59886 5,3853 48784 44371 4,0446 3.6871 3,3567
5 205147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 9,2363 8,1152 72893 6,6257 6,0644 55731 51319 4,7278 4,3515
6 224575 | 202491 | 18,5475 | 16,8119 | 14,4494 | 12,5916 | 10,6446 9,4461 8,5581 78408 72311 6,6948 6,2108 5.7652 53481

Fuente: http://labrad.fisica.edu.uy/docs/tabla_chi_cuadrado.pdf
El Chi-cuadrado determinado es el 3,8415 y el calculado es .014
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lustracion 2. Célculo del Chi-cuadrado

Calculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor 'S
Grados de libertad = D
2 . .
Cesperimental = eritico = 3.8
Nivel de riesgo a = P-valor = 0.0135
Disefio original de Ann Defranco
r" —
[ | 2 3 4 5 6 7 g 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27T 28 4 %0

Fuente: https://www.geogebra.org/m/YQCfcR2J
Elaborado por:Mayra Coba

También llamado Chi cuadrado o Khi cuadrado. En esta estadistica, prueba no
paramétrica que permite comprobar si existen diferencias significativas entre las frecuencias
de los valores de una variable observada y en una muestra con frecuencias esperadas que se
postulan como validas para toda la poblacién a través de una hipétesis. Otra aplicacion del
Ji- cuadrado es la verificacion de una posible correlacion o dependencia entre fendmenos

(Palacios Martinez, y otros, 2019).

El estadistico ji-o cuadrado (o chi cuadrado), tiene distribucion de probabilidad del
mismo nombre, sirve para someter a prueba la hipotesis referida a distribuciones de
frecuencias. En términos generales, esta prueba contrasta frecuencias observadas con las

frecuencias esperadas del acuerdo a la hipdtesis nula (Ricardi, 2011).
El Chi-Cuadrado un método estadistico y viable para medir el grado de relacion entre dos

variables ayudando a la verificacion de correlacion entre fendmenos determinando la

dependencia o no dependencia entre variables.
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El Chi — Cuadrado se utilizd para validar las variables independiente y dependiente ya que
por medio de ello se evalla la hipétesis nula el cual ayuda a determinar si incide o no incide,
para probar la asociacion entre dos variables, las preguntas que se utilizé para respaldar la

contrastacion de la hipétesis son:

Variable independiente gestion de calidad: ; Como considera usted la eficiencia en el
proceso de produccion?

Variable dependiente Satisfaccion del cliente: ;Sus expectativas sobre el producto son?

Los resultados que se obtuvieron en la aplicacion del Chi-Cuadrado con las preguntas de las

variables independientes y fueron los siguientes:

Se utiliz6 un nivel de confianza del 95% por lo que el nivel de significancia es del 5% (0.05);
como la significancia asintética bilateral es 0.014<0.05 lo cual se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la hipdtesis alternativa afirmando que “La gestion de la calidad en la produccion si

incide en la satisfaccion del cliente de la empresa de carrocerias MEGABUSS”
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En la presente investigacion se puede concluir que gestion de calidad en la produccion
si incide al momento de satisfacer clientes por lo cual es necesario que la empresa
cumpla con la fecha establecida de la entrega del producto manteniendo la calidad
que ofrecen al momento de fabricar carrocerias el cual mantendra satisfechos a los

clientes

Se puede concluir que la gestion de calidad en la produccion es un elemento muy
importante en la empresa, pero cabe recalcar que en los afios 2020-2021 la produccién
disminuyo por lo que la empresa tuvo pérdidas econdmicas significativas por motivo

de la emergencia sanitaria Covid-19.

Los niveles de satisfaccion del cliente que se detectaron en la investigacion son
buenos y regulares, no se encuentra un nivel alto en la satisfaccion los clientes muchos
de los consumidores manifiestan que la atencion que les brinda la empresa es

deficiente.

Se propondra estrategias que ayuden a la satisfaccion del cliente basado en la atencién
que la empresa que debe brindar a sus consumidores para lograr que se encuentren

satisfechos.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda que el desarrollo correcto de la gestion de calidad vinculado a la
satisfaccion del cliente ayudara a mejorar los niveles de satisfaccion ademéas de
mejorar percepcion del cliente hacia la empresa en funcién de la calidad de sus
productos y la rapidez de su servicio ofertado, cuyo impacto serd un vinculo
beneficioso para la empresa ya que permitira posicionarse y ser un referente para otras

organizaciones el cual incrementara sus clientes.

Se debe considerar la investigacion de mercados juntamente con los resultados
obtenidos para desarrollar un analisis interno y externo de la empresa con el objetivo
de diagnosticar posibles falencias organizacionales y actualizaciones del mercado,
ademas de involucrar al consumidor a los procesos de la empresa para que el cliente

se encuentre satisfecho con el producto final.

Se recomienda resolver las dudas e inquietudes con agilidad por parte de los
consumidores acerca del producto ofrecido esto ayudara a la empresa a incrementar

la satisfaccion del cliente.
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7.1 MATRIZ LOGICA

7 ANEXO

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Como la gestion de calidad en la produccion
determina el grado de incidencia en la satisfaccién del

cliente en la empresa de carrocerias MEGABUSS?

Determinar la gestion de calidad en la produccién y satisfaccion del cliente de la

empresa de carrocerias MEGABUSS.

La gestion de calidad en la
produccion incide en la
satisfaccion de los clientes en
las carrocerias MEGABUSS

PROBLEMAS DERIVADOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

La competencia desleal se ve reflejado en la

produccion.

En la pandemia el producto final como se vio reflejado

en la satisfaccion del cliente.

Como inciden las estrategias en la satisfaccion del

cliente

Determinar la gestion de calidad en la produccién de la empresa de carrocerias
MEGABUSS.

Identificar los niveles de satisfaccion del cliente en la empresa de carrocerias
MEGABUSS.

Proponer estrategias adecuadas para incrementar la satisfaccion del cliente en la

empresa de carrocerias MEGABUSS.

Elaborado por: Mayra Coba
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7.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de la Calidad

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

TECNICAS E INSTRUMENTOS

(Duréan, 1992)

gestion de calidad el conjunto de

se entiende por

caminos mediante los cuales se
consigue la calidad, incorporando
por tanto al proceso de gestion, que
es como traducimos el termino
inglés “management” que alude a
direccion, gobierno y coordinacion

de actividades.

v" Procesos de calidad

v Proceso de gestion

v" Coordinacién de

actividades

> Eficiencia en un proceso

> Calidad de los servicios

» Valoracion de ventas
» Competitividad

> Nivel de Desempefio

» Porcentaje de Resultados

Técnicas

> Entrevista

> Encuesta

Instrumentos

» Guia de entrevista

» Cuestionario

Elaborado por: Mayra Coba
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VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del Cliente

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
v Satisfaccion del cliente » Porcentajes de clientes satisfechos Técnicas

La satisfaccion del cliente depende
del desempefio percibido de wun
producto en relacion a las
expectativas del comprador. Si el
desempefio del producto es inferior a
las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es
igual a las expectativas, el cliente
estara satisfecho. Si el desempefio es
superior a las expectativas, el cliente
estara muy satisfecho e incluso
encantado (kotler & armstrong,
2013)

v Satisfaccion de producto

v" Satisfaccion de atencién

v' Satisfaccion de clientes

que superen expectativas

> Nivel de satisfaccion de los clientes

con el producto.

> Satisfaccion del cliente.

» Expectativas de los Clientes.

> Entrevista

> Encuesta

Instrumentos

> Guia de Entrevista

> Cuestionario

Elaborado por: Mayra Coba
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7.3 MATRIZ DE CUESTIONARIO

nuestra empresa tiene el nivel
de competitividad adecuado
para competir con las demas
empresas de fabricacion de

carrocerias?

VARIABLE GESTION DE LA N° DE PREGUNTA ESTABLECIDA ESCALA TIPO DE VARIABLE
INDEPENDIENTE | CALIDAD PREGUNTA
INDICADORES Eficiencia en un 1 ¢Como considera usted la Nominal Cualitativa
proceso eficiencia en el proceso de
produccion?
INDICADORES Calidad de los 2 ¢Como considera la Calidad | Nominal Cualitativa
servicios de los servicios ofrecidos?
INDICADORES Valoracion de 3 ¢Los objetivos planteados en | Nominal
ventas ventas en el afio 2020-2021 Cualitativa
fueron?
INDICADORES Competitividad 4 ¢Cémo usted considera que | Nominal Cualitativa
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INDICADORES Nivel de 5 ¢ Como considera usted el Nominal Cualitativa
Desempefio desempefio en la fabricacion
de carrocerias?
INDICADORES Porcentaje de 6 ¢los resultados obtenidos en el Nominal Cualitativa
Resultados periodo 2020-2021 fueron
aceptables para la empresa?
VARIABLE SATISFACCION | N°DE PREGUNTA ESCALA TIPO DE
INDEPENDIENTE | DEL CLIENTE PREGUNTA | ESTABLECIDA VARIABLE
INDICADORES Porcentajes de clientes | 8 ¢ Se encuentra satisfecho con Nominal Cualitativa
satisfechos el producto ofrecido?
INDICADORES Nivel de satisfacciéon de | 9 ¢ Como calificaria al producto Nominal Cualitativa
los clientes con el ofrecido?
producto.
INDICADORES Satisfaccion del cliente. | 10 ¢La atencion que le brinda la Nominal Cualitativa
empresa es?
INDICADORES Expectativas clientes 11 iSus expectativas sobre el Nominal Cualitativa

producto son?
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7.4 Cuestionario

La presente encuesta tiene como objetivo determinar la gestion de calidad en la produccion y
satisfaccion del cliente en la empresa de carrocerias MEGABUSS.

Lea detenidamente las preguntas y sefiale la respuesta de acuerdo con su opinion.

¢Como considera usted la eficiencia en el proceso de produccién?
1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢ Como considera la Calidad de los servicios ofrecidos?
1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢ Los objetivos planteados en ventas en el afio 2020-2021 fueron?

1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢Como usted considera que nuestra empresa tiene el nivel competitividad adecuado para
competir con las demas empresas de fabricacion de carrocerias?

1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢Como considera usted el desempefio en la fabricacion de carrocerias?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

HowbdpeE

76



¢los resultados obtenidos en el periodo 2020-2021 fueron aceptables para la empresa?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

© NG

¢Se encuentra satisfecho con el producto ofrecido?
1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢Como calificaria al producto ofrecido?
1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢La atencion que le brinda la empresa es?
1. Excelente
2. Bueno
3. Regular
4. Malo

¢ Sus expectativas sobre el producto son?
1. Excelente

2. Bueno

3. Regular

4. Malo

Gracias
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