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INTRODUCCION

El presente informe de la tesis titulada “Control de calidad y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Corporacién Geminsa E.ILR.L.”, pretende dar a conocer la
importancia que tiene para la empresa la implementacion de un control de calidad, en la empresa
se requiere cambios que involucra a todos en la organizacion, en especial atender los

requerimientos y necesidades del cliente.

Es por ello por lo que la presente tesis permite mostrar la influencia que existe de
implementar un control de calidad y la satisfaccion del cliente, permitiendo su analisis

respectivo, proponiendo medidas correctivas y su ejecucion.

Los capitulos 1y 1, base de la investigacion, estan enfocados a mostrar la realidad de la
empresa en estudio, asi como sus problemas y objetivos planteados para el presente estudio.
También, se menciona el marco teorico con la finalidad de entender con claridad los

fundamentos tedéricos del tema en estudio.

En el capitulo 111 desarrollo de las hipétesis y de las variables; se presenta las variables

dependientes e independientes, en la cual se comprobara las hipotesis para la investigacion.

En el capitulo 1V se desarrolla el método de la investigacion con un enfoque a los

procesos para comprobar las hipotesis formuladas.

En el capitulo V se presenta los resultados y discusion a partir del analisis de datos segln

la muestra obtenida mediante tablas o figuras.

Finalmente se formulan las conclusiones, recomendaciones, referencias y apéndices

correspondientes.
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RESUMEN

El presente trabajo, esta desarrollado en 6 capitulos y tiene como objetivo principal
determinar como un control de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacion Geminsa E.I.R.L.

La presente investigacion es de tipo aplicada, descriptiva, no experimental. Su disefio es

deductivo y su método es cualitativo de corte transversal mediante una encuesta.

Se realizaron 36 preguntas de los cuales 18 son preguntas de la variable independiente y
18 preguntas de la variable dependiente; se realizd la encuesta a 60 personas tanto clientes como
personal de la empresa, para el procesamiento de dicha encuesta se utiliz6 el programa

estadistico SPSS.

Como andlisis de los datos, se obtuvo que la satisfaccion del cliente esta influenciada por
la implementacion de un control de calidad en la empresa y para su logro efectivo se necesita el

apoyo de todo los que conforman la organizacion.

Se ha concluido que tanto el control de calidad de los procedimientos, recursos materiales
y personal tienen influencia en la satisfaccion del cliente, lo que conlleva a que se realice
mejoras en el area de produccion para que el producto sea de la calidad 6ptima y cumpla con los

requerimientos del cliente.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente; control de calidad procedimientos, recursos materiales y

personal
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ABSTRACT

The present work is developed in 6 chapters and its main objective to determine how a
quality control influences the satisfaction of the client in the company Geminsa Corporation

E.ILR.L.

The present investigation is of an applied, descriptive, non-experimental type. Its design

is deductive cross-section through a survey.

36 questions were asked, of which 18 are questions of the independent variable and 18
questions of the dependent variable; the survey was carried out to 60 people, both customer and
personnel of the company, for the processing of said survey the statistical program SPSS was

used.

As an analysis of the data, it was obtained that customer satisfaction is influenced by the
implementation of the quality control in the company and for its effective achievement the

support of all those who make up the organization is needed.

It has been concluded that both the quality control of the procedures, material resources
and personnel have an influence on customer satisfaction, which leads to improvements in the

production area for the product be of the optimum quality and meet the customer’s requirements.

Keywords: Customer satisfaction; quality control procedures, material resources and personnel



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Actualmente dentro del mercado peruano, especialmente en el rubro industrial, no solo se
compite con las pymes sino con las grandes empresas que tienen como prioridad la mejora de
calidad de sus productos o servicios y cumplir con la satisfaccion del cliente, logrando

posicionarse como lider de dicho mercado.

En el caso de Corporacion Geminsa E.I.R.L. es una empresa situada en la ciudad de
Lima, dedicada a la importacién, produccion y venta de repuestos para la mineria e industria en

general en caucho y poliuretano.

En sus inicios era solo una pequefia tienda alquilada que contaba con una pequefia vitrina
en las que se mostraban algunas piezas en material poliuretano y caucho. Actualmente es una
tienda propia, con diversos aparadores, diversos repuestos para la mineria e industrial en general
tanto de fabricacion propia como importada ademas cuenta con 6 maquinarias en el area de

produccion.

Entre los productos que méas comercializa son los impelentes, acoples, sellos hidraulicos
y neumaticos, chevrones, frisa, cordon de oring, oring de nitrilo, oring de vitdn, copa de cuero y
jebe, soportes, bumper, slice piece, hydrobolt, sellos espejos y otros productos para la industria

en general.



Entre los servicios, que presta esta la fabricacion de productos en base al disefio o
muestras de los clientes. Ademas brindan soluciones en hidraulica y neumatica para los més

variados segmentos del pais (mineria, agroindustria, pesca, industrial, siderdrgicas).

Lo que viene sucediendo en Corporacion Geminsa E.I.R.L. es que los instrumentos a
utilizar se encuentran descalibrados, en su gran mayoria no cuenta con la seguridad de que los
productos que se ofrecen retnan las especificaciones solicitadas; maquinas obsoletas, que no
cuentan con las mejores condiciones de funcionamiento, el tiempo de parada de las maqguinas
durante el proceso de produccidn conlleva a que el producto salga defectuoso y se emplee mas
material de lo previsto; herramientas deterioradas, los instrumentos de medicion no cuentan con
un programa de calibracion que ayude a que estos sean servibles para la medicion correcta de los
productos fabricados; personal no capacitado, sus conocimientos son limitados no siendo capaces
de proporcionar buenos servicios implicando una disminucion de la productividad del area de
produccidn por su falta de eficiencia, disminuyendo la calidad de los productos al no conocer en
su amplitud el uso correcto de las maquinas y el acabado correspondiente segun los
requerimientos del cliente; falta de equipo de proteccion personal, en el area de produccion, los
trabajadores no cuentan con el implemento necesario que evite el riesgo de un accidente, ya sea
al momento de maquinar una pieza, fresar, soldar, hornear los oring’s de silicona, vaciar material
poliuretano o jebe, entre otros; existencia de productos defectuosos, ya que el area de produccion
no cuenta con los instrumentos aptos y asimismo las maquinas que utilizan no son las adecuadas
para que puedan proceder a la fabricacion, generando este tipo de productos que no cumplen con
los requerimientos del cliente; pérdida de material, al ser devuelto el producto por parte del
cliente a la empresa, el personal del area de produccion estaria obligado a proceder de nuevo con

la fabricacion de dicho producto, desperdiciando material que estaba proyectado para otros



requerimientos; cliente insatisfecho, debido a que no cumplen con sus requerimientos respectivos
y tenga que devolver el producto a la empresa y esperar la programacion de entrega; pérdidas de
horas hombre y horas maquina, ya que para cada produccidn cuentan con una programacion
establecida segun cada requerimiento de los clientes y en este caso cuando un producto es
devuelto a la empresa, este se vuelve prioridad atrasando con la fabricacion de los demés
requerimientos, haciendo que el personal ejecute dicha tarea y utilizando la maquina nuevamente
para ese producto; todo ello se puede ver en el incremento de devoluciones de los productos que

ofrece la empresa.

Si no se proporciona los equipos de seguridad para el personal para que pueda ejecutar
sus funciones en el area de produccion conllevaria a un sin nimero de accidentes o hasta su
deceso definitivo, de las cuales la empresa tendria que hacerse cargo en el desembolso para la
atencion médica inmediata, arriesgandose a que los familiares de los trabajadores afectados

demanden a la compafiia por falta de negligencia.

Con respecto a las maquinas obsoletas, si estos no pasan por programas de
mantenimiento preventivo anual, causarian tiempos muertos en los procesos, reprogramacion en
las fechas de entregas; el cliente optaria por anular su orden de compra y cambiar a otro
proveedor que cumpla con sus requerimientos, es decir una pérdida de cartera de cliente, ya que
al ofrecerle productos defectuosos o no entregarles en la fecha estimada les generaria molestias y

desconfianza, conllevando a que dejen de contactarnos para que atendamos sus requerimientos.

Lo mismo sucede con respecto a los instrumentos que se encuentran descalibrados, no
permitiria la medicidn correcta de los productos durante el proceso de fabricacion, conllevando a

que el producto final no cumpla con la medida solicitada, rehaciendo el proceso, utilizando



mayor material, generando gastos innecesarios por no aplicar con anticipacién a un programa de

calibracién mensual.

Asimismo si no hay una capacitacion al personal del area de produccion continuara la
falta de conocimiento e identificacion con la empresa, de las actividades que debe realizar, del
manejo de las maquinas y cumplimiento de los requerimientos del producto segun el plano de
fabricacion respectivo, en otras palabras, el personal no estaria trabajando correctamente ya que
fabricaria piezas defectuosas generando molestia por parte del cliente y pérdida por reponer

dicha falla en la produccion.

De continuar con estas causas la empresa Corporacién Geminsa E.I.R.L. tendra un sinfin
numero de reclamos y quejas por parte del cliente ya que no se esta cumpliendo con lo requerido
al momento de fabricar el producto, debido a que las maquinas e instrumentos que se tiene en el
area de produccion son obsoletas, no estan dentro de programas de mantenimiento anual (con
respecto a las maquinas) y de calibracion mensual (por parte de las herramientas a utilizar); el
personal no cuenta con un entrenamiento necesario para cumplir con las funciones productivas
asi como la falta de complementos de seguridad que evite un accidente durante el proceso de
produccidn de en el area de trabajo, por ende, esto puede afectar en la parte econdmica de la
empresa por no gestionar a tiempo y darles una solucién inmediata para el manejo de estos

aspectos, afectando asimismo a los objetivos planteados.

Es por ello, que se necesita implementar un control de calidad para que se pueda cumplir
con los requerimientos del cliente bajo los estandares y tolerancias exigidas, evitando el quiebre

de la empresa por falta de liquidez.



1.1- Formulacion del problema
1.1.1 Problema principal

¢De qué manera un control de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacion Geminsa E.I.LR.L.?

1.1.2 Problemas secundarios

¢Como influye el control de calidad en el uso de procedimientos en la satisfaccion del

cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.l.R.L.?

¢Coémo influye el control de calidad en el uso de los recursos materiales a la satisfaccion

del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.l.R.L.?

¢Coémo influye el control de calidad del personal en la satisfaccion del cliente en la

empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.?

1.2.- Objetivos, General y Especifico
1.2.1 Objetivo General

Determinar como un control de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa

Corporacion Geminsa E.I.R.L.



1.2.2 Objetivos especificos

Determinar la influencia del control de calidad en el uso de procedimientos a la

satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.I.LR.L.

Determinar la influencia del control de calidad en el uso de los recursos materiales a la

satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.

Determinar la influencia del control de calidad del personal en la satisfaccién del cliente

en la empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.

1.3.- Justificacion o importancia del estudio

La importancia que reviste la presente investigacion consiste en implementar un control
de calidad en el area de produccién que ayudara, entre otros aspectos, a mejorar los procesos, el
producto final y por ende a elevar la rentabilidad de la empresa. Actualmente para muchas
empresas, la calidad es un factor importante porque le permite reducir la improvisacién de sus
procesos, brinda oportunidades esenciales para lograr la satisfaccion del cliente asi como su
capacidad de proporcionar y mejorar los productos o servicios a un nivel 6ptimo, posicionarse y

competir en el mercado exigente.

La empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L. carece de un control de calidad, lo que genera
la insatisfaccion de cliente, pérdida de horas hombre -horas maquinas, la produccion no es
Optima, pérdida de material, producto defectuoso; afectando la imagen de la empresay a la

cartera de clientes.



1.4.- Alcance y limitaciones
1.4.1 Alcance

El proyecto en desarrollo tiene como alcance un control de calidad que influye en la
satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L. ubicada en la ciudad de

Lima.

Los aspectos puntuales que comprende la investigacion estan referidos al control de
calidad, dentro del cual se abarcaran los temas de control de calidad en el uso de procedimientos,

recursos materiales y personal.

1.4.2 Limitaciones

La presente investigacion en desarrollo tiene como limitacion, que al implementar un

control de calidad en la empresa Corporacion Geminsa E.1.R.L, al ser una pequefia empresa, no
dispone de un presupuesto que respalde la contratacion de un personal que se haga cargo del
puesto de calidad, haciendo que, dichas labores se procedan a delegar a los mismos trabajadores

de la empresa, especificamente a los del area de produccion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO -CONCEPTUAL

2.1.-Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedente nacional

Lopez Prado. (2015) tesis: “Control de calidad en una planta de laminacion de perfiles y
barras de construccion — Corporacion Aceros Arequipa S.A.” Universidad Nacional San Agustin.
Arequipa, Per(. La empresa Aceros Arequipa, es una organizacion dedicada al sector siderdrgico
dedicada a la produccién y comercializacion de productos de acero.

En esta investigacion determind implementar un control de calidad para la empresa
dedicada al rubro de la fabricacion de perfiles y barras de construccion, el problema surge
cuando se presenta fallas en los equipos que componen la linea productiva y su rendimiento no
es optimo.

Ademas, que el uso de las maquinas no son las adecuadas, ya que generan productos
defectuosos, conllevando a la pérdida de cliente.

Tiene como objetivo, asegurar el buen proceso de recepcion de materias primas,
productos terminados y fabricacion de barras de construccion y perfiles. Que se optimice el
control de calidad; se tenga una buena retroalimentacion en toda la organizacion, agilizando la
toma de decisiones; mejoras en la calidad que reduzca al maximo los productos defectuosos a

partir de la aplicacion de una correcta y constante inspeccion.



Para esta investigacion se tiene en cuenta que como empresa busca una mejora continua
en sus procesos, con la finalidad de aumentar la eficiencia, productividad, calidad de los
productos y asi poder obtener beneficios econdmicos. Para ello se necesita disminuir los tiempos
muertos de hombre-méaquina, evitar la pérdida de material y que los empleados estén capacitados
para poder cumplir con sus funciones de manera correcta, efectiva, puedan aumentar sus
conocimientos y se sientan identificados con la empresa.

Para el analisis de las causas principales de sus problemas emplean el seis sigma, que es
una metodoldgica de mejora de procesos, cuya finalidad es reducir o eliminar las fallas en la
entrega de un producto o servicio que se le proporcione al cliente.

Asimismo, su disefio permite una mejora en la calidad de los productos, rentabilidad,
satisfaccion del cliente, area de trabajo y posicionarse o mantenerse en el mercado competitivo.

Por otro lado, emplean el diagrama de diagrama causa-efecto de Ishikawa, donde las
probables fallas se haya antes de empezar con la fabricacion, ya que no se cuenta con una
inspeccion previa en los procesos, no hacer un seguimiento antes, durante y después de los
procesos. Permite un andlisis profundo de los problemas y proporcionar soluciones en la calidad
de los procesos, productos y servicios.

Por lo tanto, en dicha investigacion, se concluye que con la implementacion de un control
de calidad, ayudara a reducir los errores en el area de trabajo, mejorar en la calidad del producto,
control operacional, tener una reduccién de costos debido a la optimizacion de procesos;
teniendo como resultado, asegurando con el cumpliendo de los requerimientos y expectativas del
cliente.

Asimismo, se vera reflejado en la mejora de los procesos de acabado en la fabricacion,

teniendo previamente una adecuada descripcion de procedimientos de trabajo y de inspeccién en
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los manuales; disminucion de los errores durante la fabricacion, todo ello conlleva a que se
pueda cumplir con los requerimientos del cliente y a cumplir con las fechas de entrega pactadas
previamente entre las partes, asimismo, se dispone una ordenada documentacion en los procesos,
registro de control y seguimiento, capacitacion al personal de la empresa, en especial al area de

produccion.

Molina, E. (2015) Tesis: Uso del control de calidad para la mejora de la productividad en
el &rea de envasado de la Empresa Fidenza Disegno S.A del distrito de San Luis, Lima 2014 -
2015” Universidad Cesar Vallejo. Lima, Peru.

Esta investigacion determind el uso de un control de calidad a una empresa dedicada al
servicio de fabricacion y comercializacion de bisuteria. A traves de una reunion con el personal
de la empresa, presentaron los siguientes problemas que lograron detectar, una de ellas es el
desconocimiento de los procesos y operaciones en las areas administrativas, produccion,
logistica; falta de un control de calidad que asegure el servicio o productos 6ptimos que se le va a
ofrecer al cliente, falta de renovacion de las maquinas y equipos obsoletos.

Es por ello, que sugieren que un control de calidad les ayudaria con la mejora de la
organizacion, mayor eficiencia en el uso de las maquinas y materiales, reduccion de quejas de los
clientes, disminucién de devolucién de productos y rectificaciones, confianza con los clientes y
mejora la imagen de la empresa.

Para un analisis mejor de las causas principales emplearon el diagrama causa-efecto de
Ishikawa, donde las probables fallas en la reorganizacion administrativa, en la parte de método,
falta de un manual de funciones, falta de difusion de politicas de la empresa, falta de induccién

para el personal nuevo, falta de reuniones participativas; para la parte de mano de obra,
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inadecuada participacion técnica, personal sin experiencia, falta de cultura de calidad
administrativa; en la parte de materiales, no hay stock de materiales, fallas de material.

Para el tema de mermas y reproceso, demora en los pedidos, falta de programa de trabajo,
no hay seguimiento y control en procesos de fabricacion; en la parte de mano de obra,
supervision no efectiva, no hay una retroalimentacion entre el personal, bajo rendimiento laboral;
en la parte de materiales, pedidos erroneos; en la parte de maquinas, equipos y maquinas
insuficientes u obsoletas, parada de maquinas durante los procesos de fabricacion.

Por Gltimo, en los rechazos en productos y servicios, en la parte de método, no se
cumplen los planos de trabajo, falta de control de calidad, falta de reuniones participativas; en la
parte de mano de obra, el personal no se identifica con la empresa, toma de decisiones sin previo
aviso; en la parte de materiales, adquision de materiales sin la calidad requerida, fallas de
material; en la parte de maquinas, procesos operativos defectuosas, poca confiabilidad,
maquinarias obsoletas.

Aplicando el control de calidad después del analisis de Ishikawa, se concluye que, para la
empresa, un control de calidad se logré con lo propuesto principalmente con la participacion de
todo el personal, contribuyendo con la correcta planificacidn, control y mejora continua, con la
aplicacién de una politica orientada a la satisfaccion del cliente, existencia de un manual de
calidad que describen las pautas a seguir a los trabajadores y puedan tener mejores resultados,
asignacion de un personal adecuado para el control y aseguramiento de calidad evitando a futuro

alguna inconveniente con el cliente.
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2.1.2 Antecedente internacional

Lino, A. (2013) tesis: “Control de calidad como una herramienta administrativa para el
mejoramiento de los procesos en la fabricacion de carrocerias de madera, en la ciudad de

Quetzaltenago”. Universidad Rafael Landivar. Quetzaltenango, México.

Esta investigacion determind aplicar un control de calidad como una herramienta
administrativa para el mejoramiento en sus procesos en la fabricacion de carrocerias de madera,
el problema surge que los consumidores no se encuentran satisfechos con los productos
fabricados, puesto que, no cumplen con sus expectativas. Ya que la elaboracion y el proceso de
produccion no son las adecuadas, presentan defectos e imperfecciones en los acabados, su
proceso de fabricacidn no es la adecuada, no cuenta con un nivel dptimo de calidad, precision ni
consistencia en los productos. Es por ello, que buscan en primera instancia el de evitar rehacer un
proceso de produccion, permitiendo observar que el control de calidad es un modo de direccion
de una empresa que esta centrado principalmente en la calidad cumpliendo con la satisfaccion
del cliente, incluyendo la prevencion de devolucion de productos y el proceso de mejora

continua.

Tiene como objetivo, el mejorar el funcionamiento interno de la organizacion,
estandarizar los procesos, mejorar en la retroalimentacién, posicionarse en el mercado,
establecimiento de una cultura de calidad en la organizacién y poder incrementar la satisfaccion

del cliente.

Antes de poder aplicar una solucidn se requiere investigar y obtener indices que brinde
mas informacion acerca de lo que esta ocurriendo en los procesos de fabricacion, es por ello, que

se aplico encuestas para el analisis preciso, obteniéndose como resultado deficiencias en los
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procesos administrativos (planeacién, organizacion, direccién, control y personal) y no contar
con un programa de capacitacion para el personal, todo esto tiene un impacto en la imagen de la

empresa y en el cumpliendo de los objetivos trazados.

La organizacion no registra a través de documentos: los procesos, criterios 0 metodos
para el uso 6ptimo de los recursos e informacidn asi como la implementacion de acciones
correctivas. Asimismo, se realizan compras innecesarias que saturan el inventario, adquiriendo
productos gque no solicita el cliente, en vez de enfocarse lo que requirieren de manera constante.
En cuanto al personal, no se tiene programas de capacitacion pese a la experiencia que posee el
personal, no estan enfocados o identificados con los objetivos de la empresa, no se tiene
procedimientos, seguimiento, inspeccion en las areas de trabajo donde laboran junto con las
maquinas, no hay hojas de conformidades del producto que sirvan de base para la produccion

optima de calidad.

Es por ello que en dicho estudio hace mencidn al autor Minch, donde a través de un
control de calidad aplicado en el area de fabricacidn, pudo determinar que mediante esta via se
puede establecer medidas correctivas en las actividades de fabricacion, es aplicable al personal,
insumo, materiales, procesos de la empresa, obteniendo mejores resultados; ademas que se
puede determinar y analizar de manera inmediata las posibles causas que pueden estar
generando algun cuello de botella y evitar que continte en un largo plazo. Con el establecimiento
de medidas correctivas, contribuye a que los errores se disminuyan y los productos fabricados

satisfagan segun los requerimientos del cliente.

Por lo tanto, en dicha investigacion, se concluye, que un control de calidad es la mejor
solucion que beneficiara a estas empresas, ya que, mediante una incorporacion de un enfoque al

cliente, la organizacion estaria encaminado a la atencién de los requerimientos y su satisfaccion.
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La participacion ante estos cambios debe ser con todo el personal que labora, que sean participe
de las decisiones basado en hechos y no de manera empirica. Aplicando un control de calidad
tendrd un impacto positivo, incrementard la eficiencia y productividad, la imagen de la empresa
sera superior a comparacion de la competencia, se tendra un buen posicionamiento y
participacion en el mercado segun el rubro de la empresa, se tendra una administracion eficaz y
productiva eliminando las deficiencias detectadas a traves de los analisis (anteriormente
mencionados) ofreciendo métodos y procedimientos eficaces que corrige de manera inmediata

las falencia de la organizacion.

Galindo, M. & Huertas, Y. (201) tesis: “Propuesta de planeacion de produccion y control

de calidad de fabricacion de Holder”. Universidad Catoélica de Colombia. Bogota, Colombia.

Esta investigacion se determind integrar a la empresa SOMINA., dedicada a la

fabricacion de productos odontoldgicos.

Los principales problemas son la demora de los productos al cliente, incumplimiento con
los requerimientos, con las fechas de entrega pactada; los productos no cuentan con la calidad
6ptima; no se le brinda el tiempo necesario para atender a sus dudas o consultas con respecto al

producto y el servicio brindado.

Es por ello que se desea realizar mejoras en la organizacion principalmente en la atencion
al cliente y mejorar su satisfaccion; haciendo que en primera instancia la empresa desee alcanzar
el nivel maximo de eficiencia con respecto al servicio brindado; lograr ser competitivo frente a la
competencia; recepcionar todas las quejas o reclamos y a partir de ello poder realizar las mejoras
correspondientes; cumplir con la entrega de productos en las fechas programadas y coordinadas

con el cliente previamente.
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Tiene como objetivo el plantear un control de calidad que permita contar con niveles de
inventario capaces de responder la fluctuacion de la demanda y garantizar la calidad de producto
en la empresa SOMINA. Estableciendo niveles éptimos de fabricacion e inventario, planear

requerimientos de material y que el personal esté capacitado para la manufactura de las piezas.

Para un analisis mejor de las posibles causas emplearon el diagrama causa-efecto de
Ishikawa, ya que le permite un analisis profundo de los problemas y proporcionar soluciones en

la calidad de los procesos, productos y servicios.

Por lo tanto, en dicha investigacion, se concluye que a través de un control de calidad
permite que la empresa pueda mejorar en aquellas falencias que impide que el cliente alcance su
nivel de satisfaccion como por ejemplo, para que el cliente este satisfecho se necesita que se
entrene al personal para que pueda atender todos los requerimientos solicitados y brinden una
solucion inmediata; poder agilizar la entrega de productos a través de un sistema efectivo
cumpliendo con la fecha de entrega, respaldar al producto con sistemas de garantias, con la

finalidad de evitar que el cliente empiece a adquirir productos de la competencia.

2.2.- Bases tedrico-cientificas

2.2.1 Control de calidad

Segun (Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio Lacoba, 2007, pags. 2-5) en las
primeras civilizaciones, el realizar un buen trabajo era la principal preocupacion del ser humano,
puesto que en la antigua Babilonia, para un albaiiil el construir una casa cuyas estructuras
resulten débiles, era condena a muerte. Asimismo, los fenicios, cortaban la mano a lo que

proporcionaban productos defectuosos.
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En la época medieval, tanto la fabricacion como la venta eran realizadas por los mismos
artesanos en sus pequerios talleres, donde a su vez, recepcionaban las quejas de los clientes con
respecto a sus productos, para poder realizar las mejoras respectivas y evitar cometer el mismo
error otra vez.

En los siglos XVI1'y XVIII, surgen los gremios (organizaciones de artesanos), que
establecian las especificaciones de los materiales empleados en los procesos de fabricacion.

Al inicio de los afios 50 se desarroll6 el concepto de un control de la calidad. Segun
Armand Feigenbaun se basa en tres principios con la finalidad de definir el control de calidad
con respecto a un enfoque de sistemas haciendo mencién que dicho control es principal
responsable de toda la organizacién, uno de estos principios es el liderazgo de calidad en donde
la parte administrativa debe estar enfocada a la planeacion con la finalidad de que se mantenga la
calidad 6ptima.

En los afios 70, la aplicacion de las técnicas e instrumentos de calidad, no solo lo
aplicaban en los procesos de produccién sino también a toda la organizacion, ya que la calidad
afecta a toda la organizacién y para su mejora deben estar involucrados todos los trabajadores.

En los afios 90, diversos paises intentan implantar el sistema de gestion de calidad en sus
empresas teniendo como referencia a los japoneses. Un claro ejemplo, es en el rubro de la
automotriz, donde, ante esta implementacién, se redujo en gran medida los problemas de calidad.

En la actualidad, la calidad es un requisito fundamental para poder posicionarse en el
mercado ante la presencia de la competencia. Si bien es cierto, tener calidad no asegura el éxito
pero es una condicion previa para competir con las demas empresas del rubro en el mercado.

Asimismo, para dicho autor, menciona los siguientes enfoques:
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Enfoque basado en el producto: Hace referencia que cuanto mayor sea el nivel de

las caracteristicas, mayor sera la calidad.

Enfoque basado en el cliente: Cuando el producto es de calidad llegan a satisfacer

0 excederd las expectativas del cliente.

Enfoque basado en la produccidn: Si un producto es de calidad, primero debe

cumplir con la conformidad de los requerimientos del cliente.

El autor (Garcia Casermeiro, 2011, pag. 217), resume la evolucion de la calidad en

sus diferentes etapas y objetivos.

Figura N°1 Historia de la calidad

Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Se trata de hacer las cosas Satisfacer al cliente.
bien sin importar los costes o Satisfacer al artesano, por
esfuerzos necesarios para ello. el trabajo bien hecho
Crear un producto Gnico.
Revolucién Hacer muchas cosas no importando que Satisfacer una gran
Industrial sean de calidad. demanda de bienes.

(Se identifica produccion con calidad).

Obtener beneficios.

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del armamento
sin importar el costo. con la

mayor y mas rapida produccion
(Eficacia + Plazo = Calidad)

Garantizar la disponibilidad
de un armamento eficaz en la
cantidad y el momento preciso.

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la primera.

Minimizar costes
mediante la calidad.
Satisfacer al cliente.
Ser competitivo.

Control de calidad

Técnicas de inspeccion en
produccion para evitar la salida
de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades
técnicas del producto.

Aseguramiento
de la Calidad

Sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

Calidad Total

Teoria de |la administracion empresarial
centrada en la permanente satisfaccion
de las expectativas del cliente.

Satisfacer tanto al cliente
externo como interno.

Ser altamente competitivo.
Mejora continua.

Fuente: Evolucién de calidad. Autor Maria José Garcia Casermeiro.
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Segln (Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio Lacoba, 2007), un control de
calidad no esta enfocado solamente a la direccion, sino también deben con el emprendimiento de
todos los empleados de la empresa. Haciendo una evaluacion de los resultados inicial de la
calidad comparandola con los objetivos establecidos inicialmente.

El autor (Evans J. , 2008) la calidad est& dirigida sisteméaticamente proveer productos en
Optimas condiciones a los clientes, pero depende de la ejecucion de la manufactura y la entrega
de servicios.

Define a la calidad a través del enfoque de tres procesos mas conocidas como la trilogia
de la calidad, una de ella es la “planeacion de la calidad, proceso de preparacion para cumplir
con las metas de calidad; el control de calidad, proceso que debe cumplir con las metas de
calidad durante la operacion y por ultimo la mejora de calidad, que consiste en el proceso de
elevarse a niveles de rendimiento sin precedente”. Es decir que dentro del primer enfoque
consiste en la identificacion de los estandares de calidad para la determinacién de la satisfaccion
del cliente. Para el segundo enfoque es la realizacion de asegurar la calidad en el proceso que
cumpla con los requisitos y resultados finales obtenidos con el control de calidad, la finalidad de
este punto es que facilita en la mejora de los procesos para la misma. Y para el Gltimo enfoque es
el monitoreo y registro de los resultados durante la ejecucién de las actividades de la calidad con
la finalidad de poder evaluar tanto para el desempefio como los cambios que se realizan.

Asimismo para dicho autor menciona que para obtener una mejora en la calidad afirma lo

siguiente (pag. 224):
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Figura N° 2 Mejora de la calidad

CALIDAD

Realizar una

Establecer el

proceso
formal

mejora
continua

Figura 1. Mejora de la calidad. Elaboracion propia.

Para (Brown, 1992, pag. 66) menciona que el control de calidad hace referencia a todas
las actividades que generan productos; que son resultados de una fabricacion previa que se puede
controlar o comprobar segun las especificaciones del cliente. Es decir, es el seguimiento de los
procesos a través de programas o herramientas con el Gnico objetivo de que la calidad del

producto o servicio sea el 6ptimo y satisfaga al cliente.

Para (Bertrand L. & Prabhakar M., 1990, pag. 2), menciona que es un conjunto tanto de
procedimiento como técnicas, cuya finalidad es el dirigir, controlar, supervisar y orientar para la

obtencién de un producto con un nivel 6ptimo de calidad.

Por otro lado, todos los que laboran en la empresa también son responsables por el
control de calidad; ya que tienen la obligacion de informar de manera inmediata las anomalias

que puedan estar afectando para alcanzar una calidad 6ptima.

Para (Tari Guillo, pag. 122) el control de calidad se basa en una serie de evaluaciones de
desviaciones de un proceso o producto mediante de soluciones correctivas para el cumplimiento
respectivo de los objetivos de calidad y asegurar la calidad del producto o servicio que satisfagan

las necesidades del cliente.
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Por otro lado, el control de calidad no solo es considerada como una simple inspeccion,
sino el de poder controlar la calidad a través de toda la organizacion, para asegurar la eficacia

competitiva.

Asimismo, para el cumplimiento de un correcto control de calidad es responsabilidad de

toda la organizacion desde los duefios hasta los operarios de la empresa.
2.2.1.1 La calidad como ventaja competitiva

Segun el autor (Fontalvo Herrera, 2006, pags. 35-36), en las organizaciones de hoy en
dia, es el cliente quien elige el producto o servicio que se adecue a sus necesidades. Y es que la
calidad genera bienes o servicios en la empresa a un menor costo, haciendo uso de los recursos
adecuadamente. Actualmente, para muchas empresas, tener calidad como factor competitivo, les
ayuda para que puedan alcanzar un sistema de gestién de la calidad, permitiendo su desarrollo en

el mercado.
2.2.1.2 Ventajas del control de calidad en la empresa

Para el autor (Ishikawa k. , pag. 5) el control de calidad solo tiene éxito cuando los altos
directivos son responsables de la calidad de sus productos que genera la empresa adoptando a su

vez, el control de calidad dentro sus politicas.

Por otro lado, el mismo éxito, involucra a los directores medios, personal técnico,

personal administrativo y trabajadores de primera linea.

Ya que el control de calidad garantiza la correcta realizacion de los procesos que se lleva
a cabo en la organizacién, asegurando que el resultado de los productos cumpla con las

expectativas y necesidades del cliente.



Asimismo, hace mencion la gran importancia que tiene el control de calidad para las

empresas japonesas, las cuales son las siguientes:

Figura N° 3 Control de calidad
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Fuente: Las ventajas del control de calidad por toda la empresa. Autor Kaoru Ishikawa.

2.2.1.3 Importancia del control de calidad

21

Para (Ishikawa K. , pag. 22), el control de calidad se inici6 con la idea de hacer hincapié

en la inspeccion, para asi evitar entregar productos defectuosos a los clientes, su practica aun es

predominante es la de Estados Unidos y en Europa Occidental.

Por otro lado, si se generan productos defectuosos en todo el proceso de fabricacion, se

necesitara dejar de seguir produciendo ese mismo item, hasta que se solucione y se controle
todos los factores que interviene en el proceso relacionados con el desarrollo, planificacion y

disefio de productos.
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2.2.1.4 Control de calidad a través del diagrama de Ishikawa

Kaoru Ishikawa, ingeniero japonés, conocido por su aporte en la calidad, la cual se
orientaba mas en las personas que en los datos estadisticos, promoviendo una mayor
participacion de todos los empleados de la empresa. Asimismo, hace mencidn gue la calidad

empieza por el cliente, en la atencion de sus requerimientos, necesidades y quejas.

Segun (Pola Maseda, pag. 51) menciona que a través del diagrama de espina de pescado
de Ishikawa ayuda a analizar la situacion deseable o no deseable producido por un sistema de
causa y efecto agrupandolas en materiales, métodos, mano de obra y maquinaria. Asimismo, es
una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner en manifiesto tanto las posibles causas
como los problemas especificos, permitiendo el analisis de las causas-efecto, facilita la
resolucion de problemas con respecto a sus procesos, productos y servicios. A través de esta
herramienta permite encontrar, seleccionar y documentar las causas de las variaciones de la

calidad.

Por otro lado, en la identificacion de los requerimientos del cliente, se debe primero dar
prioridad a la calidad para obtener ganancias futuras, participacion y compromiso de todos los
trabajadores de los diferentes niveles de la organizacién, con la finalidad de alcanzar el control

total de la calidad.

Este tipo de diagrama es esencial en la empresa porque ayuda:
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Figura N° 4 Control de calidad a través del diagrama de Ishikawa
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Fuente: Diagrama de Ishikawa. Elaboracion propia.

Asimismo, para obtener una buena calidad, segun el autor, recomienda lo siguiente

Definir las metas y objetivos.

e Evaluar la situacion actual.

e Analizar las causas.

e Emprender y ejecutar acciones correctivas.

e Evaluar los resultados a partir de las acciones correctivas.
e Considerar los problemas restantes.

e Planear para el futuro.
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2.2.1.5 Control de calidad como una mejora continta en la organizacién

Optar por un control de calidad en la organizacion empieza por una medida de estrategia
para la mejora tanto de sus procesos, funciones, desempefio y resultados, dado que una mejora
continua se basa en el conjunto de actividades proyectadas a la solucion de problemas presentes

en la organizacion.

En otras palabras, un control de calidad en la organizacion se basa en la gestion de los
procesos a través de su planificacion, asignacion de recursos, entrenamiento del personal, mision,
entre otros. Para ello es importante divulgar al personal de la organizacion las acciones de mejora

en la calidad a implementar y ejecutar.

Figura N°5 Control de calidad como una mejora continua en la organizacion
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Fuente: Control de calidad. Elaboracion propia.
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2.2.1.6 La organizacion para el control de calidad
Segun (L. Enrick, H. Lester, & E. Mottley, Jr., 1989, pag. 4), el objetivo de un control de

calidad es tener un producto final aceptable para el cliente; ya que, lo mas importante es que

exista una responsabilidad y preocupacion por la calidad en el producto o servicio.

Se requiere de una buena organizacion efectiva, que tengan una buena comunicacion
adecuada, precisa y se eviten conflictos en las actividades o responsabilidades asignadas a cada

trabajador de la empresa.

Figura N° 6 La organizacién para el control de calidad
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Fuente: Estructura organizacional para el control de calidad. Autor
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2.2.1.7 Factores que involucra un control de calidad en la empresa

Segun (Ishikawa k. , pag. 61), el control de una calidad involucra durante su etapa de
desarrollo, la planificacion del producto, supervision en los procedimientos y procesos, control

en el proceso, gestionar los recursos y estructura organizacional.

Figura N° 7 Factores que involucra un control de calidad en la empresa

Estructura
Organizacional

Procedimientos Planificacion

Procesos Recursos

Fuente: Factores que involucra un control de calidad en la empresa. Elaboracién propia.
2.2.1.7.1 Estructura organizacion

El autor (Garcia Casermeiro, 2011, pag. 219) define a la estructura organizacional como
la forma en que una empresa delega funciones para su proceder con la ejecucion de las

actividades y asi poder alcanzar los objetivos trazados.
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2.2.1.7.2 Planificacion

Para el autor (Garcia Casermeiro, 2011, pag. 219), la planificacion permite que la

empresa pueda disefiar planes para que puedan proceder alcanzar los objetivos trazados.
2.2.1.7.3 Procedimientos

Segun el autor (Garcia Casermeiro, 2011, pag. 221) , es el conjunto de pasos a seguir, que
permite el control y la mejora de la calidad tanto del producto o servicio, dando como resultado

mayor ganancia para la empresa.

Los procedimientos son el conjunto de actividades que tienen relacién entre si para la

obtencion tanto de productos y servicios.

Segun los autores (Teruel Cabrero, y otros, 2006) indica que para implementar el sistema

es necesario tener en cuenta los siguientes procedimientos:

Figura N°8 Procedimiento

Manual

calidad

\ Registro de

Instructivo

Fuente: Procedimientos. Elaboracion propia.

-Para el manual, es un documento donde describen tanto la mision, vision, politica y

objetivos de la empresa.
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-En el instructivo, es fundamental porque en ella describen las pautas a operar en la

empresa, permitiendo su desarrollo respectivo.

-Registro de calidad, son documentos donde figuran la realizacion de las actividades

segun lo indica en el manual de instructivo.

El autor (Fontalvo Herrera, 2006, pp. 66-67), menciona que son el conjunto de
actividades interrelacionadas que se desarrollan para poder alcanzar un objetivo, sirven de

soporte para la empresa.
2.2.1.7.4 Recurso

Segun el autor (Garcia Casermeiro, 2011, pag. 220), se refiere a todo aquello que se

necesita para alcanzar los objetivos, ya sea materiales tangibles e intangibles.
2.2.1.7.5 Procesos

(Garcia Casermeiro, 2011, pag. 221)Es el conjunto de actividades donde convierten la
materia prima en producto final; para ello requieren los recursos, procedimientos, planificacion,

actividades y responsables.
2.2.1.8 Control de calidad para incrementar la posicién competitiva

Se basa en la capacidad que una empresa tiene para desarrollar y mantener aquellas
ventajas que le permitan tener una buena posicion por encima de los competidores en el

mercado.

Segun (Morales & Pech, 2000) la competitividad se divide en dos aspectos:
Competitividad interna que se basa en la competencia que tiene la empresa contra ella misma

teniendo en cuenta tanto su eficiencia como eficacia. Competitividad externa es la capacidad que
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tiene una organizacion de desarrollar ventajas competitivas y posicionarse sobre sus

competidores de un mercado especifico.
2.2.1.9 El personal como factor importante en el control de calidad

El personal es un factor importante en la empresa, debido a que es un agente orientado a
desarrollar todas las actividades que se le asigne, asimismo, para los autores (Camison, Cruz, &

Tomas Gonzalez, 2006, pp. 1118-1128) se tiene que tener en cuenta lo siguiente:

e Capacitacion
Es una herramienta que permite mejorar y complementar los conocimientos del
personal tanto nuevo o actual que se requieren para el desarrollo de las
responsabilidades propias del cargo que se le asigne en la empresa.

e Motivacion
Se refiere al conjunto de acciones que estimula al personal de manera verbal, con
la finalidad de que siga cumpliendo con sus labores y se sienta conforme con su
trabajo.

e Incentivo
Es un estimulo monetario que permite que el trabajador logre los objetivos
propuesto por la empresa, a cambio de una remuneracién econémica aparte de su

sueldo.
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2.2.2 Satisfaccion del cliente

Segun el autor (Gosso, 2008, pag. 77), la satisfaccion es el resultado de las expectativas
del cliente y el servicio ofrecido por parte de la empresa. Es decir, si el resultado es positivo, se
habréa logrado la satisfaccion del cliente; si es negativo, el cliente estara insatisfecho, haciendo

que la empresa asuma los costos del producto o servicio brindado.

Para (Kotler & Armstrong, 2003) la satisfaccion del cliente dependera de la calidad del
producto que se le ofrezca al cliente; si dicho producto es inferior al requerimiento, se obtendra
como resultante una insatisfaccion. Si la calidad del producto es superior al requerimiento, el
cliente estara muy satisfecho, ya que pretende recibir siempre un resultado global cuando
requiere de un producto o servicio (precio, calidad, servicio, seguridad, entrega oportuna y

presentacion).
En términos generales los clientes esperan que el producto o servicio tenga lo siguiente:

e Sea confiable
e Satisfagan sus necesidades
e Quieren valor por su dinero

e No quieren tener algun inconveniente al momento de usar el producto o servicio.

En la actualidad muchas empresas se enfocan en mantener satisfechos a sus clientes
haciendo que estos logren ser leales a la empresa para que realicen compras continuas, para ello
es fundamental que se cumpla con las fechas entregas, material de calidad, que cumplan con sus
requerimientos y que se le ofrezca més de lo solicitado. Por ende, la calidad de un producto es

base para lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente al menor costo posible.

Segun el autor (Vavra, 2002) existe dos enfoques:
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1) Enfoque basado en la conformidad: Cuando el producto es satisfactorio porque
cumple con los requerimientos del cliente.

2) Enfoque basado en la perspectiva: Es cuando el producto cumple con las expectativas
del cliente, siempre y cuando dichas expectativas sufran de algin cambio del

comprador.

En el aumento de la continuidad del cliente hace énfasis que el enfocarse en la
satisfaccion del cliente, ayuda a que la compafia disminuya con la mala imagen ante las quejas o

reclamos.

En el libro del autor (Gosso, 2008) menciona a Karl Albrecht; quien propone una escala

jerarquica, donde se tiene los siguientes niveles:

-Basico, se define como aquellos elementos de un servicio que le proporcionara seguridad

al cliente.
-Esperado, es el nivel de expectativa que un cliente espera obtener al adquirir un servicio.

-Deseado, es el conjunto de elementos adicionales que no necesariamente el cliente

espera obtener al adquirir dicho servicio, pero no significa que la experiencia no sea satisfactoria.

-Inesperado, es cuando se superan las expectativas del cliente a través de elementos

adicionales al servicio dado.
2.2.2.1 Expectativa como parte de la satisfaccion del cliente

Se sabe que las expectativas son creencias o lo que espera el cliente sobre la entrega de
un producto o servicio. Para el autor (Tschohl, 2008, p. 30) es necesario que toda organizacion
deba conocer cual es la expectativa del cliente, lo que esperan los clientes por parte de la

organizacion. Para ello se tiene en cuenta lo siguiente:
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Fiabilidad
Es aquella habilidad que se posee para poder atender de manera adecuada al

cliente y de forma fiable.

Credibilidad

Es la honestidad y veracidad que debe tener el servicio que se desea brindar al
cliente.

Rapidez

En el servicio o entrega de productos, ser rapido ayuda a que el cliente mantenga

la relacion de fidelidad con la empresa, respetando las fechas y dias de entrega.

2.2.2.2 Valor percibido como elemento fundamental en la satisfaccion del cliente

Segun el autor (Tschohl, 2008, pag. 30) el valor percibido es lo que el consumidor puede

percibir con respecto al producto que se le esta ofreciendo, para ello se tiene en cuenta lo

siguiente:

Calidad

La calidad para el cliente es el valor agregado que involucra al producto o servicio
con respecto a las caracteristicas o requerimientos dado por el mismo.

Precio

Es el valor monetario asignado a determinado producto o servicio. Asimismo, una

inapropiada y asignacion de precio pueden conllevar a la disminucion de las utilidades de

la empresa y a distanciar a los clientes.
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e Elemento tangible
Se refiere a la apariencia tanto de las instalaciones fisicas, del personal, oficinas,

entre otros.

2.2.2.3 Comunicacion en la satisfaccion del cliente

Segun el autor (Paz R. , 2005, p. 86) la comunicacion con los clientes es fundamental
para la empresa, debido a que se puede saber si el cliente esta satisfecho o insatisfecho, el
motivo del porque adquieren o no un determinado producto, conocer sus preferencias y

expectativas respecto de lo que compran y pagan. Para ello se tiene en cuenta lo siguiente:

e Empatia
Es la capacidad de poder entender al cliente asi como sus necesidades y
problemas.
Para el autor (Ongallo, 2012, pags. 189-190), se cumple con las necesidades y
deseos del cliente, estos seguiran comprando los productos que la empresa le
ofrece al mismo o mayor precio, ya que la calidad del producto lo compensa,
incrementando asi, las ventas de la empresa.
Es necesario recepcionar las sugerencias de los clientes, con ello contribuira a
mejorar en los detalles del producto o servicio, redisefiar de procesos internos para
ofrecer una mejor atencion al cliente.

e Capacidad de respuesta
Es la capacidad que poseen para ayudar a los clientes y poder brindarles un mejor

servicio.
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e Atencion de consultas

Para toda organizacion es fundamental poder atender al cliente en todas las

consultas o dudas que puedan tener referente al servicio o producto.

Por otro lado, el autor (De la Cruz Bovea, pag. 11), para determinar e implementar una

buena comunicacion con el cliente se debe:

Figura N° 9 Comunicacion con el cliente
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Fuente: Implementacion de una buena comunicacion. Elaboracion propia.

Se debe establecer procedimientos documentados dando en constancia el o los
responsables que estaran a cargo de brindarle solucion al cliente ante cualquier problema que
tenga acerca del producto o servicio brindado, dandole la alternativa que se le cumplira con su
satisfaccion o de lo contrario se procedera con la devolucion del dinero, con la finalidad, que el

cliente continGe trabajando con la empresa.
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2.2.2.3.1 Conflicto con los clientes

Segun (Prats Darder, 2010, pags. 11-14) dentro de la relacion con el cliente, se presenta

diferentes problemas o conflictos:

e Quejas, reclamaciones y devoluciones:
El cliente dard a conocer su insatisfaccion a través de:

Figura N° 10 Insatisfaccion del cliente
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Fuente: Insatisfaccion del cliente. Elaboracion propia.

Es necesario que se realice un seguimiento cuando se presente diversas incidencias con el
producto, gestionar una solucion inmediata para evitar que el cliente decida dejar de trabajar con

la empresa y asi poder cumplir con su satisfaccion.
e Expectativas dificiles de satisfacer:

Uno de los principales problemas es con respecto a las fechas de entrega pactadas

previamente con el cliente, ya que al momento de proceder con la fabricacion del producto, en su
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gran mayoria no se toma en cuenta las caracteristicas y detalles del producto que determina el

tiempo que se tomaré para poder elaborarlo.

¢ Relacion calidad-precio:

Para el cliente, una empresa que ofrece productos de calidad mayor que la competencia,

le exigira el mejor resultado que compense el precio.
e Ignorancia respecto a los deseos reales del cliente:

Para toda empresa, debe realizar llamadas telefonicas, después de haberle entregado el
producto al cliente, para poder saber si se cumpli6 con sus necesidades y expectativas una vez

que haya probado el producto.
e Imagen de empresa:

Es un factor que toda empresa debe tener en cuenta, ya que dependera del trato y servicio
que se le brinde al cliente, puesto que ellos recomendaran a la empresa siempre y cuando se le

haya cumplido con lo solicitado.
e Problemas internos que afectan finalmente al producto:

Dichos problemas frecuentemente suceden: Cuando no se gestiona una solucion
inmediata al problema, teniendo como resultado una constante devolucion por parte del cliente y
cuando los operarios no cumplen con los procedimientos previamente establecidos por la

empresa.

Es por ello, que para la empresa debe realizar auditorias internas o controles para evitar

diferentes contratiempos con el cliente.
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2.2.2.4 La satisfaccion del cliente como punto central del quehacer de la empresa

Para la empresa, un cliente es aquel que determina y juzga la calidad del producto o

servicio brindado; todo debe girar en torno a él y su atencion debe ser fundamental.

Se busca su plena satisfaccion y esto se logra a raiz del cumplimiento de sus
requerimientos, inclusive superando sus expectativas que esperan obtener ante la adquisicion de

dicho producto o servicio.

Figura N° 11 La satisfaccion del cliente como punto central del quehacer de la empresa
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Fuente: Orientacion hacia el cliente — SENATI.
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2.3.- Definicién de términos basicos
Comunicacion

Es un medio por el cual la empresa mantendra informado al cliente de los avances o
inconvenientes de su producto o servicio. (Arana, camison, Casadesus, Martiarena, & Eras,

2008, pag. 306)
Expectativa

Es una suposicion a futuro que una persona espera obtener ante la posibilidad de poder

lograr un objetivo. (Arana, camison, Casadesus, Martiarena, & Eras, 2008, pag. 175)
Recursos materiales

Es un conjunto de elementos disponibles para satisfacer una necesidad. (Enriquez

Rubio, 2002, pag. 158)
Procedimientos

Son pasos especificos para ejecutar una actividad de manera eficaz. (Arana, camison,

Casadesus, Martiarena, & Eras, 2008, pag. 189)
Personal

Es aquella que presta sus servicios ya sea a una empresa, persona o institucion a cambio

de una compensacion econémica. (Cuatrecasas, 2010, pag. 53)
Valor percibido

Es la valoracidn que hace el consumidor basada en la percepcion de lo que recibe y de lo

que da. (Fernandez Hernandez, 2012, pag. 16)
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.- Hipotesis y/o Supuestos basicos

3.1.1 Hipotesis principal

Un control de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion

Geminsa E.I.R.L.

3.1.2 Hipdtesis secundarias

HI: El control de calidad en el uso de los procedimientos y su influencia en la satisfaccion

del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.1.R.L.

H2: El control de calidad en el uso de los recursos materiales y su influencia en la

satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.ILR.L.

H3: El control de calidad del personal y su influencia en la satisfaccion del cliente en la

empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.



3.2.- ldentificacion de Variables o Unidades de analisis
3.2.1 Variable Independiente
VI: Control de calidad
3.2.2 Variable Dependiente
VD: Satisfaccion del cliente

Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de variable

Manual

Control de calidad de los .

. Instructivo
Procedimientos
Registro
Insumos
CONTROL DE Control de calidad de Maquinarias
CALIDAD Recursos materiales

Instrumentos o Herramientas

Capacitacion

Control de calidad del

Motivacion
Personal
Incentivo
Sl A E O el Expectativa Fiabilidad

CLIENTE
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3.3.- Matriz ldgica de consistencia

TITULO: CONTROL DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CORPORACION GEMINSAE.I.R.L.

42

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ENCUESTA

Problema principal:
¢De qué manera el control de
calidad influye en la satisfaccion
del cliente en la empresa
Corporacién Geminsa E.I.R.L.?

Obijetivo principal:
Determinar como un control
de calidad influye en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L.

Un control de calidad influye
en la satisfaccion del cliente
en la empresa Corporacion

Geminsa E.I.R.L.

Variable independiente: X
Control de calidad

Control de calidad de
los Procedimientos

Manual

P11-El manual asegura la disponibilidad de los recursos e
informacién necesaria para apoyar la operacion y el seguimiento de
los procesos.

PI12-El manual describe las pautas organizativas para el control y la
gestion de calidad .

Instructivo

P13- En el manual explica detalladamente cémo se va a realizar
una actividad concreta.

P14-El manual garantiza operaciones consistentes realizadas por
una persona en una tarea conforme a las politicas y normativas
requeridas.

Registro de calidad

P15-El registro de calidad es legible y facilmente identificable para
el personal de la empresa.

P16-Proporciona una correcta evidencia de verificaciones,
acciones preventivas y acciones correctivas.

Control de calidad de
Recursos materiales

P17- Se obtiene insumos de calidad necesarios para la fabricacion
de piezas segln requerimientos.

Insumos .
P18- El uso adecuado de los materiales al emplear en la
fabricacion de piezas.
P19-Se dispone de programas de mantenimiento para las maquinas
- ue se usan en la empresa.
Maquinarias 4 P

P110- Las condiciones de las méquinas son aptas para el proceso
de fabricacion.

Instrumentos o
Herramientas

P111-Se disponen de programas de calibracién mensual para la
evaluacion de las herramientas.

P112-Las herramientas de trabajo se encuentran aptos para ser
usadas en la fabricacién de piezas.

Control de calidad

Capacitacion

P113-Se recibe la capacitacién necesaria para complementar
nuevos conocimientos y técnicas.

P114-Se permite que el personal pueda opinar y criticar referente
al proceso de capacitacion.

P115-Se recibe reconocimiento necesario para realizar el trabajo.

Motivacién P116- Permite que el personal pueda ascender dentro del
del Personal .
organigrama de la empresa.
P117-Después de una capacitacion se evalla al personal para la
. asignacion de un porcentaje econémico extra en su sueldo.
Incentivo

P118-Es motivado para participar en actividades recreativas o
eventos en fechas especiales.




PROBLEMA SECUNDARIO

OBJETIVO ESPECIFICOS

HIPOTESIS SECUNDARIO

SUBVARIABLES

¢Coémo influye el control de
calidad en el uso de
procedimientos en la satisfaccion
del cliente en la empresa
Corporacion Geminsa E.I.R.L?

Determinar la influencia del
control de calidad en el uso
de procedimientos a la
satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion
Geminsa E.I.LR.L.

HI: El control de calidad en
el uso de los procedimientos
y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L.

¢Coémo influye el control de
calidad en el uso de los recursos
materiales a la satisfaccion del
cliente en la empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L?

Determinar la influencia del
control de calidad en el uso
de los recursos materiales a
la satisfaccion del cliente en
la empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L.

H2: El control de calidad en
el uso de los recursos
materiales y su influencia en
la satisfaccion del cliente en
la empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L.

¢Coémo influye el control de
calidad del personal en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion Geminsa
E.LR.L?

Determinar la influencia del
control de calidad del
personal en la satisfaccion
del cliente en la empresa
Corporacién Geminsa
E.LR.L.

H3: El control de calidad del
personal y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la
empresa Corporacion
Geminsa E.I.R.L.

Variable dependiente: Y
Satisfaccion del cliente

Expectativa

Fiabilidad

PD1-El resultado del producto es exacto e integral segtin lo
solicitado.

PD2-El material empleado en el producto es de mejor
rendimiento.

Credibilidad

PD3-La informacién suministrada sobre el producto entregado es
confiable e integro.
PD4-Explicacion minuciosa del trabajo de fabricacion a realizar.

Rapidez

PD5-Atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente.
PD6-EI tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las
partes.

Valor percibido

Calidad

PD7-El producto fabricado brinda una solucion a las necesidades
del cliente.
PD8-EI producto fabricado supera las expectativas del cliente.

Precio

PD9-EIl precio es equivalente a la calidad del producto solicitado.
PD10-Realizacion de descuentos en el precio de venta.

Elemento tangible

PD11-Instalaciones atractivas.
PD12-El personal tiene una apariencia pulcra.

Comunicacion

Empatia

PD13-El personal comprende los requisitos y necesidades del
cliente.
PD14-La atencion a sus requerimientos fue precisa.

Capacidad de respuesta

PD15-El personal tiene un tiempo dptimo de respuesta a los
requerimientos.

PD16-EI personal estuvo disponible para atender los
requerimientos.

Atencion de consultas

PD17-Accesibilidad para contactar con el personal.
PD18-Se resuelve los problemas o consultas emergentes relativos
al producto.







43

CAPITULO IV

METODO
4.1.-Tipo y Método de investigacion

Considerando la naturaleza y el proposito de esta investigacion, donde se desea observar
el nivel de asociacion entre dos variables categoricas o cualitativas: una variable independiente X
o estimulo y la variable dependiente Y o respuesta. El tipo de investigacion es aplicada,

descriptiva, no experimental.
El metodo de investigacion es el cualitativo de corte transversal mediante una encuesta.
4.2.- Disefio especifico de investigacion

El disefio de esta investigacion es deductivo, que parte de lo general para explicar lo especifico
mediante un razonamiento l6gico y el contraste de las hip6tesis que sustentan las conclusiones del

trabajo de investigacion.

4.3.- Poblacion, Muestra o participante

Poblacién: La poblacion esta formada por todos los elementos con las mismas
caracteristicas que desarrollan la misma actividad econémica. Por el tamafio N si no se puede
obtener un listado de los elementos, la podemos considerar infinita, dado que el factor de

correccion por poblacion finita es muy cercana a la unidad. Esto es,

N-n
N-1
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Las unidades de la poblacion estan formadas por trabajadores y/o clientes de la empresa
investigada; que suman un total de 60 clientes y 12 trabajadores, hacia a quienes esta dirigida el
instrumento de medicion o cuadernillo de preguntas para la encuesta. En el caso de este ultimo
punto, se tuvo en cuenta un total de 60 encuestados del rubro mecénico-industrial especialmente
maritimo, minera e industrial (la mayoria de los clientes de estos sectores, su sede de trabajo se

encuentra ubicado en Lima y provincia).

Muestra: La muestra esta dado por un grupo de personas, entre ellos 12 trabajadores de la
empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L y 48 clientes (9 clientes del sector maritimo, 20 clientes
del sector minero y 19 del sector industrial) de cuyos colaboradores requerimos obtener
informacidn o a quienes se les va a aplicar el instrumento de medicion (encuesta) lo podemos
calcular mediante esta formula:

Si el tamafio de la poblacion es finita de tamafio N:

2 -
2 P.(1-P). N

2
Z0/’2

n=

P.(1-P)+€2.(N-1)

Donde:

n: Tamafo de la muestra

ZZ

o/2 ; Es el cuantil de la normal con un nivel de confianza (1-c) %
€: Es el nivel de error de estimacion e=|P- 7|

P: Es la probabilidad de éxito del evento de interés

N: Es el tamafio de la poblacién

1.96% x 0.25 x ( 1-0.25) x 60
n=

1.96% x 0.25 x ( 1-0.25) + (0.01) x (60-1)

n=60 encuestados
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4.4.- Instrumentos de recogida de datos
En esta investigacion esta dado por el cuestionario de preguntas cerradas, con respuestas
de tipo Likert. Las preguntas han sido elaboradas para verificar la validez de las hipétesis

formuladas en el trabajo de investigacion o tesis.

La validacion del cuestionario se efectu6 en el momento de su elaboracion, donde cada
pregunta esta asociada con un indicador, este a su vez con la dimension y este ltimo con la
variable. De este modo se estaria cuidando las propiedades basicas de todo instrumento de

medicion: la mediabilidad y su validez.

La aplicacion del cuestionario fue mediante un procedimiento de muestreo aleatorio por
cuotas, en el sentido que se visitaron tantas empresas hasta completar el nimero de encuestas a

ser ejecutado.
4.5.- Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En la presente investigacion, para la recoleccion de datos se utilizaron encuestas, cuyo
proposito, permitid la recoleccion de informacion, la opinion y valoracién tanto del cliente
(satisfaccion con el servicio brindado por parte de la empresa) como de los trabajadores que

laboran en la empresa (su desarrollo y ejecucion en las actividades productivas).

Para lo cual, se aplicé el cuestionario a todos los usuarios que voluntariamente querian
ser participe de esta dindmica, se guard6 en todo momento la privacidad necesaria, ya que la

informacidn proporcionada, se utiliz6 para fines de la mejora de la empresa.
4.6.- Procedimiento de ejecucion del estudio

Para el analisis de la informacidn, se utiliz6 los valores de los instrumentos aplicados en

la presente informacion para las variables, los cuales se trabajaron de la siguiente forma:
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-Se realiz6 una encuesta a los trabajadores de la empresa Corporacion Geminsa

E.ILR.L. y los clientes.

-Los datos recogidos en los cuadernillos de encuestas se codificaron y se trasladé en

una hoja de Excel, obteniéndose la base de datos del trabajo de investigacion.

-Se utilizo el programa del SPSS, para procesar la informacion obtenida a través de

las encuestas.

-Se hizo uso de las tablas de frecuencias de cada una de las preguntas y tablas de
contingencia como efecto del cruce de las preguntas de la variable independiente y
variable dependiente, con la finalidad de probar la hipétesis de asociacion mediante el

test de la chi-cuadrada.
-Se hizo uso de las tablas estadisticos para recopilar los datos respectivos.
-Se procedié con la elaboracion de graficos de barras para una mejor comprension.

-Para la prueba de hipétesis se utilizé la chi-cuadrada, considerando que las variables

son cualitativas.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Datos cuantitativos

Para proceder con la realizacion tanto del analisis como la verificacion del
presente trabajo a investigar, primero se elaboré un plan detallado de procedimientos,
que conllevaron a generar preguntas relacionadas al instrumento de medicion,
teniendo en cuenta la informacion detallada en la tesis.

Para el instrumento de datos a ser usado en esta investigacion se consideré la
escala de Likert, ya que esta herramienta es importante para los trabajos de
investigacion.

La construccion de cada pregunta de medicion se considerd el indicador
respectivo, teniendo relacion con su dimension y su variable de interés; permitiendo
la validacion de la informacion recopilada.

El cuadernillo de preguntas esta relacionado tanto a los trabajadores de la empresa
Corporacion Geminsa E.I.LR.L y a sus clientes; en cuadernillo a mencion, consta de 36
preguntas a 60 encuestados; con la finalidad para proceder con la obtencion de los

resultados planteado en la presente tesis.
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5.2 Analisis de Resultados

Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Manual

Pregunta: Pl 1 ;EIl manual asegura la disponibilidad de los recursos e informacién
necesaria para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos?

Tabla: 2 Anélisis de la pregunta P1 1

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 60 100%
En desacuerdo 0 0%

Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%

Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 1: El manual asegura la disponibilidad de los
recursos e informacidon necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.
150%
100%
100%

50%

0% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 12 Grafico pregunta PI 1
Fuente: Elaboracion propia.
Analisis de resultados: Se observa en las respuestas del cuestionario que el 100% de

los encuestados estan completamente en desacuerdo que el manual asegura la
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disponibilidad de los recursos e informacion necesaria para apoyar la operacion y el

seguimiento de los procesos.

Variable Independiente: Control de calidad
Dimensién: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Manual

Pregunta: PI 2 ¢El manual describe las pautas organizativas para el control y la

gestion de calidad?

Tabla: 3 Anélisis de la pregunta P1 2

Alternativa Frecuencia %
Completamente en desacuerdo 60 100%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

PI2: El manual describe las pautas organizativas para

el control y la gestion de la calidad.

150%
100%

100%

50%
0% 0% 0%

0%

Completamente  En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo

B Porcentaje

Figura 13 Grafico pregunta Pl 2

Fuente: Elaboracidn propia.

0%

Completamente
de acuerdo



50

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, el 100% estan completamente en desacuerdo que el manual describe

las pautas organizativas para el control y la gestion de la calidad.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Instructivo

Pregunta: Pl 3 ;En el manual explica detalladamente como se va a realizar una
actividad concreta?

Tabla: 4 Anélisis de la pregunta Pl 3

Alternativa Frecuencia %
Completamente en desacuerdo 60 100%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 3: En el manual explica detalladamente como se
va a realizar una actividad concreta.

150% 100%
100%
50% . 0% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

MW Porcentaje

Figura 14 Grafico pregunta Pl 3

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, el 100%estan completamente en desacuerdo que en el manual

explica detalladamente como se va a realizar una actividad concreta.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Instructivo

Pregunta: Pl 4 ;El manual garantiza operaciones consistentes realizadas por una
persona en una tarea conforme a las politicas y normativas requeridas?

Tabla: 5 Andlisis de la pregunta Pl 4

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 60 100%
En desacuerdo 0 0%

Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%

Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

Pl 4: El manual garantiza operaciones consistentes
realizadas por una persona en una tarea
conforme a las politicas y normativas requeridas.

150%
100%
100%

50%

0% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 15 Grafico pregunta P1 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, el 100% estan completamente en desacuerdo que el manual garantiza
operaciones consistentes realizadas por una persona en una tarea conforme a las

politicas y normativas requeridas.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Registro de calidad

Pregunta: P1 5 ¢El registro de calidad es legible y facilmente identificable para el
personal de la empresa?

Tabla: 6 Anélisis de la pregunta Pl 5

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 60 100%
En desacuerdo 0 0%

Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%

Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

PI 5: El registro de calidad es legible y facilmente
identificable para el personal de la empresa.

150%
100%

100%

50%
0% 0% 0% 0%

0%

Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 16 Grafico pregunta P1 5



Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, el 100% estan completamente en desacuerdo que el registro de

calidad es legible y facilmente identificable para el personal de la empresa.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimension: Control de calidad de los Procedimientos

Indicador: Registro de calidad

Pregunta: Pl 6 ;Proporciona una correcta evidencia de verificaciones, acciones
preventivas y acciones correctivas?

Tabla: 7 Anélisis de la pregunta Pl 6

Alternativa Frecuencia %
Completamente en desacuerdo 30 50%
En desacuerdo 30 50%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

Pl 6: Proporciona una correcta evidencia de
verificaciones, acciones preventivas y acciones
correctivas.

60% 50% 50%
40%
0,
20% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 17 Grafico pregunta Pl 6
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, 50% de los encuestados estan completamente en desacuerdo y el otro
50% en desacuerdo que el registro de calidad es legible y facilmente identificable

para el personal de la empresa.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimension: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Insumos

Pregunta: Pl 7 ¢ Se obtiene insumos de calidad necesarios para la fabricacion de
piezas segun requerimientos?

Tabla: 8 Anélisis de la pregunta P1 7

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 41 68.3%
Ni acuerdo ni desacuerdo 19 31.7%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

Pl 7: Se dispone de insumos necesarios para la
fabricacion de piezas segun requerimientos.

80% 68.3%
60%
40% 31.7%
20% 0% - 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 18 Grafico pregunta P1 7
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, 68.3% de los encuestados estan en desacuerdo y el otro 31.7% en ni
acuerdo ni desacuerdo que se dispone de insumos necesarios para la fabricacion de

piezas segun requerimientos.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimension: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Insumos

Pregunta: Pl 8 ¢El uso adecuado de los materiales al emplear en la fabricacion de
piezas?

Tabla: 9 Andlisis de la pregunta PI 8

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 41 68.3%
En desacuerdo 19 31.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS
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Pl 8: El uso adecuado de los materiales al emplear
en la fabricacion de piezas.

80.0% 68.3%
60.0%
40.0% 31.7%
20.0%
0.0% 0% 0%
0.0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 19 Grafico pregunta PI 8

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que el 100% de
los encuestados, el 68.3% de los encuestados estdn completamente en desacuerdo y el
otro 31.7% en desacuerdo en el uso adecuado de los materiales al emplear en la

fabricacién de piezas.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimension: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Maquinarias

Pregunta: P1 9 ;Se dispone de programas de mantenimiento para las maquinas que se

usan en la empresa?



Tabla: 10 Analisis de la pregunta PI 9

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 23 38.3%
En desacuerdo 37 61.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 9: Se dispone de programas de mantenimiento

para las maquinas que se usan en la empresa.

80.0%
’ 61.7%

60.0%
38.3%
40.0%
200 .
0.0% 0%
0.0%

Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 20 Grafico pregunta P1 9

Fuente: Elaboracidn propia.

0%

S7

Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 38.3% estan completamente en desacuerdo y el otro 61.7% en

desacuerdo en que se dispone de programas de mantenimiento para las maquinas que

se usan en la empresa.

Variable Independiente: Control de calidad
Dimension: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Maquinarias
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Pregunta: Pl 10 ¢Las condiciones de las maquinas son aptas para el proceso de
fabricacién?

Tabla: 11 Analisis de la pregunta PI 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 24 40%
Ni acuerdo ni desacuerdo 36 60%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 10: Las condiciones de las maquinas son aptas para el
proceso de fabricacidn.

80% 60%
60% 40%
40%
20% 0% . 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

M Porcentaje

Figura 21 Grafico pregunta Pl 10

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 40% estan completamente en desacuerdo y el otro 60% en desacuerdo

en que las condiciones de las maquinas son aptas para el proceso de fabricacion.

Variable Independiente: Control de calidad
Dimension: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Instrumentos o Herramientas
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Pregunta: Pl 11 ;Se disponen de programas de calibracion mensual para la evaluacion
de las herramientas?

Tabla: 12 Anélisis de la pregunta Pl 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 23 38.3%
En desacuerdo 37 61.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 11: Se disponen de programas de calibracion
mensual para la evaluacion de las herramientas.

80.0% 61.7%

60.0%
38.3%
40.0%
20.0%
’ . 0.0% 0% 0%
0.0%

Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 22 Grafico pregunta P1 11

Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 38.3% estan completamente en desacuerdo y el otro 61.7% en
desacuerdo en que se disponen de programas de calibracion mensual para la

evaluacion de las herramientas.
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Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad de los recursos materiales

Indicador: Instrumentos o Herramientas

Pregunta: Pl 12 ¢ Las herramientas de trabajo se encuentran aptos para ser usadas en la
fabricacion de piezas?

Tabla: 13 Analisis de la pregunta P 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 60 100%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 12: Las herramientas de trabajo se encuentran
aptos para ser usadas en la fabricacion de piezas.

150%
100%
100%

50%

0% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 23 Grafico pregunta Pl 12

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 100% afirman que las herramientas de trabajo se encuentran aptos

para ser usadas en la fabricacion de piezas.
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Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Capacitacion

Pregunta: Pl 13 ¢Se recibe la capacitacion necesaria para complementar nuevos
conocimientos y técnicas?

Tabla: 14 Analisis de la pregunta PI 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 23 38.3%
En desacuerdo 37 61.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 13: Se recibe la capacitacion necesaria para
complementar nuevos conocimientos y técnicas.

80.0% 61.7%
60.0% 38.3%
40.0%
20.0% - 0% 0% 0%
0.0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

M Porcentaje

Figura 24 Grafico pregunta Pl 13

Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 38.3% estan completamente en desacuerdo y el 61.7% en desacuerdo
en que se recibe la capacitacion necesaria para complementar nuevos conocimientos y

técnicas



Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Capacitacion

Pregunta: Pl 14 ; Se permite que el personal pueda opinar y criticar referente al
proceso de capacitacion?

Tabla: 15 Analisis de la pregunta Pl 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 60 100%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 14: Se permite que el personal pueda opinary
criticar referente al proceso de capacitacion.

150.0%
100.0%
50.0%

100%

0.0% 0% 0% 0%
0.0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 25 Grafico pregunta Pl 14

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 100% estan completamente en desacuerdo en que se permite que el

personal pueda opinar y criticar referente al proceso de capacitacion.
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Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Motivacion

Pregunta: PI 15 ¢ Se recibe reconocimiento necesario para realizar el trabajo?

Tabla: 16 Analisis de la pregunta Pl 15

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 47 78.3%
De acuerdo 13 21.7%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 15: Se recibe reconocimiento necesario para
realizar el trabajo.

100% 78.3%
>0% 21.7%
0% 0% 0%
0% I
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 26 Grafico pregunta Pl 15

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 78.3% estan completamente en desacuerdo y el 21.7% en desacuerdo

en que se recibe reconocimiento necesario para realizar el trabajo.

Variable Independiente: Control de calidad



Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Motivacion

64

Pregunta: Pl 17 ;Permite que el personal pueda ascender dentro del organigrama de la

empresa?

Tabla: 17 Anélisis de la pregunta Pl 16

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 23 38.3%
En desacuerdo 37 61.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 16: Permite que el personal pueda ascender
dentro del organigrama de la empresa.

80.0% 61.7%
0,
60.0% 38.3%
40.0%
20.0% . 0% 0% 0%
0.0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 27 Grafico pregunta Pl 16

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 38.3% estan completamente en desacuerdo y el 61.7% en desacuerdo

en que se permite que el personal pueda ascender dentro del organigrama de la

empresa.
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Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Incentivo

Pregunta: Pl 17 ;Después de una capacitacion se evalla al personal para la asignacion
de un porcentaje econdémico extra en su sueldo?

Tabla: 18 Analisis de la pregunta Pl 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 23 38.3%
En desacuerdo 37 61.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 17: Después de una capacitacion se evalua al
personal para la asignacion de un porcentaje
econdmico extra en su sueldo.

80.0%

60.0%
38.3%
40.0%

0.0%

61.7%

0% 0% 0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 28 Grafico pregunta P1 17
Fuente: Elaboracidn propia.
Analisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 38.3% estan completamente en desacuerdo y el 61.7% en desacuerdo
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en que después de una capacitacion se evalla al personal para la asignacion de un

porcentaje econémico extra en su sueldo.

Variable Independiente: Control de calidad

Dimensién: Control de calidad del Personal

Indicador: Incentivo

Pregunta: Pl 18 ¢ Es motivado para participar en actividades recreativas o eventos en
fechas especiales?

Tabla: 19 Analisis de la pregunta P1 18

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 60 100%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Completamente de acuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

Pl 18: Es motivado para participar en actividades
recreativas o eventos en fechas especiales.

120% 100%
100%
80%
60%
40%
20% 0% 0% 0% 0%
0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 29 Grafico pregunta P1 18
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Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 100% estdn completamente en desacuerdo en que es motivado para

participar en actividades recreativas o eventos en fechas especiales.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativa

Indicador: Fiabilidad

Pregunta: PD 1 ;El resultado del producto es exacto e integral segun lo solicitado?

Tabla: 20 Anélisis de la pregunta PD 1

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 32 53.3%
De acuerdo 27 45%
Completamente de acuerdo 1 1.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

PD 1: El resultado del producto es exacta e integral segun lo

solicitado.
0,
60% 23.3% 45%
40%
0,
20% 0% 0% 1.7%
0%
Completamente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 30 Grafico pregunta PD 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 53.3% estan completamente en desacuerdo, el 45% en desacuerdo y el

1.7% en que el resultado del producto es exacta e integral segun lo solicitado.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativa

Indicador: Fiabilidad

Pregunta: PD 2 ¢EIl material empleado en el producto es de mejor rendimiento?

Tabla: 21 Analisis de la pregunta PD 2

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 33 55%
De acuerdo 26 43.3%
Completamente de acuerdo 1 1.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 2: El material empleado en el producto es de mejor rendimiento.

60% 5%
43.3%

40%

20%

0% 0% 1.7%
0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 31 Grafico pregunta PD 2

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 55% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 43.3% de acuerdo y el 1.7%
completamente de acuerdo en que el material empleado en el producto es de mejor

rendimiento.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativa

Indicador: Credibilidad

Pregunta: PD 3 ;La informacion suministrada sobre el producto entregado es
confiable e integro?

Tabla: 22 Anélisis de la pregunta PD 3

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 12 20%
De acuerdo 38 63.3%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 3: La informacién suministrada sobre el
producto entregado es confiable e integro.

80% 63.3%
60%
40%
20%

20% 16.7%

0% 0%
oot ] .
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 32 Grafico pregunta PD 3



Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 20% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 63.3% de acuerdo y el 16.7%

completamente de acuerdo en que la informacion suministrada sobre el producto

entregado es confiable e integro.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Dimension: Expectativa

Indicador: Credibilidad

Pregunta: PD 4 ;Explicacion minuciosa del trabajo de fabricacion a realizar?

Tabla: 23 Anélisis de la pregunta PD 4

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 12 20%
De acuerdo 38 63.3%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 4: Explicaciéon minuciosa del trabajo de

fabricacion a realizar.

80% 63.3%
60%
40% 20%
20% 0% 0%
0% I
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo

W Porcentaje

Figura 33 Grafico pregunta PD 4

16.7%

Completamente
de acuerdo
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 20% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 63.3% de acuerdo y el 16.7%

completamente de acuerdo en que la explicacion minuciosa del trabajo de fabricacion

a realizar.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativa

Indicador: Rapidez

Pregunta: PD 5 ;Atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente?

Tabla: 24 Analisis de la pregunta PD 5

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 14 23.3%
Ni acuerdo ni desacuerdo 28 46.7%
De acuerdo 14 23.3%
Completamente de acuerdo 4 6.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 5: Atencion inmediata en la recepcién del

pedido del cliente.

50% 46.7%
(]

40%

30% 23.3% 23.3%
- m A m
10% 0% :
0% [
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 34 Grafico pregunta PD 5
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 23.3% estan completamente en desacuerdo, el 46.7% en desacuerdo,
el 23.3% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 6.7% de en qué la atencién inmediata en

la recepcion del pedido del cliente.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativa

Indicador: Rapidez

Pregunta: PD 6 ¢EI tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las partes?

Tabla: 25 Analisis de la pregunta PD 6

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 14 23.3%
Ni acuerdo ni desacuerdo 28 46.7%
De acuerdo 14 23.3%
Completamente de acuerdo 4 6.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 6: El tiempo de entrega cumple con lo

acordado entre las partes.

50% 46.7%
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40%

30% 23.3% 23.3%
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Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 35 Grafico pregunta PD 6
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 23.3% estan completamente en desacuerdo, el 46.7% estan en ni
acuerdo ni desacuerdo, el 23.3% estan acuerdo, el 6.7% completamente de acuerdo de

que el tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las partes.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Valor percibido

Indicador: Calidad

Pregunta: PD 7 ¢El producto fabricado brinda una solucion a las necesidades del
cliente?

Tabla: 26 Analisis de la pregunta PD 7

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 32 53.3%
De acuerdo 27 45%
Completamente de acuerdo 1 1.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPSS

PD 7: El producto fabricado brinda una solucién a

las necesidades del cliente.
53.3%

60% 45%
40%
20% 0% 0% 1.7%
0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

M Porcentaje

Figura 36 Grafico pregunta PD 7
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 53.3% estan en ni acuerdo ni desacuerdo, el 45% estan acuerdo, el
1.7% completamente de acuerdo de que el producto fabricado brinda una solucion a

las necesidades del cliente.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Valor percibido

Indicador: Calidad

Pregunta: PD 8 ¢El producto fabricado supera las expectativas del cliente?

Tabla: 27 Anélisis de la pregunta PD 8

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 6 10%
En desacuerdo 25 41.7%
Ni acuerdo ni desacuerdo 17 28.3%
De acuerdo 12 20%
Completamente de acuerdo 0 0%

Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 8: El producto fabricado supera las
expectativas del cliente.

50% 41.7%
0,
4Of 28.3%
30% 20%
e - l .
10%
0%
|
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 37 Grafico pregunta PD 8
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 10% estan completamente en desacuerdo, el 41.7% estan desacuerdo,
el 28.3% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 20% de acuerdo de que el producto

fabricado supera las expectativas del cliente.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Valor percibido

Indicador: Precio

Pregunta: PD 9 ¢El precio es equivalente a la calidad del producto solicitado?

Tabla: 28 Analisis de la pregunta PD 9

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 32 53.3%
De acuerdo 27 45%
Completamente de acuerdo 1 1.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 9: El precio es equivalente a la calidad del

producto solicitado.
53.3%

60% 45%
40%
20% 0% 0% . 1.7%
0%
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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Figura 38 Grafico pregunta PD 9

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 53.3% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 45% de acuerdo y el 1.7%
completamente de acuerdo de que el precio es equivalente a la calidad del producto

solicitado.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Valor percibido

Indicador: Precio

Pregunta: PD 10 ;Realizacion de descuentos en el precio de venta?

Tabla: 29 Andlisis de la pregunta PD 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 21 35%
De acuerdo 34 56.7%
Completamente de acuerdo 5 8.3%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 10: Realizacion de descuentos en el precio de

venta.
56.7%
60%
0,
40% 35%
20% . 8.3%
0% 0%
0% [ |
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 39 Grafico pregunta PD 10

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 35% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 56.7% de acuerdo y el 8.3%

completamente de acuerdo de la realizacion de descuentos en el precio de venta.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Dimensién: Valor percibido

Indicador: Elemento tangible

Pregunta: PD 11 ¢ Instalaciones atractivas?

Tabla: 30 Anélisis de la pregunta PD 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 8.3%
De acuerdo 34 56.7%
Completamente de acuerdo 21 35%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 11: Instalaciones atractivas.
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Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 40 Grafico pregunta PD 11

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 8.3% estan ni acuerdo ni desacuerdo, el 56.7% de acuerdo y el 35%

completamente de acuerdo de las instalaciones atractivas.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Dimensién: Valor percibido

Indicador: Elemento tangible

Pregunta: PD 12 ;El personal tiene una apariencia pulcra?

Tabla: 31 Anélisis de la pregunta PD 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 0 0%
De acuerdo 40 66.7%
Completamente de acuerdo 20 33.3%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 12: El personal tiene una apariencia pulcra.

80% 66.7%
60% y
40% 33.3%
20% 0% 0% 0% -
0%
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 41 Grafico pregunta PD 12

Fuente: Elaboracidn propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 66.7% de acuerdo y el 33.3% completamente de acuerdo de que el

personal tiene una apariencia pulcra.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Comunicacion

Indicador: Empatia

Pregunta: PD 13 ¢ El personal comprende los requisitos y necesidades del cliente?

Tabla: 32 Analisis de la pregunta PD 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 17 28.3%
De acuerdo 36 60%
Completamente de acuerdo 7 11.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 13: El personal comprende los requisitos y
necesidades del cliente.
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60%
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Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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Figura 42 Grafico pregunta PD 13

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 28.3% ni acuerdo ni desacuerdo, el 60% de acuerdoy el 11.7%
completamente de acuerdo de que el personal comprende los requisitos y necesidades

del cliente.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Comunicacion

Indicador: Empatia

Pregunta: PD 14 ;La atencion a sus requerimientos fue precisa?

Tabla: 33 Analisis de la pregunta PD 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 11 18.3%
De acuerdo 39 65%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 14: La atencidn a sus requerimientos fue

precisa.
80% 65%
60%
40%
18.3% 16.7%
(] 0
0% ]
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 43 Grafico pregunta PD 14

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 18.3% ni acuerdo ni desacuerdo, el 65% de acuerdo y el 16.7%

completamente de acuerdo de que la atencion a sus requerimientos fue precisa.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimensién: Comunicacion

Indicador: Capacidad de respuesta

Pregunta: PD 15 ¢ El personal tiene un tiempo 6ptimo de respuesta a los
requerimientos?

Tabla: 34 Andlisis de la pregunta PD 15

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 11 18.3%
De acuerdo 39 65%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 15: El personal tiene un tiempo 6ptimo de
respuesta a los requerimientos.

100% 65%
0, o) 0,
50% 0% 0% 18.3% - 16.7%
0% ] ]
Completamente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 44 Gréfico pregunta PD 15

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los

encuestados, el 18.3% ni acuerdo ni desacuerdo, el 65% de acuerdo y el 16.7%

completamente de acuerdo de que el personal tiene un tiempo Optimo de respuesta a

los requerimientos.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimensién: Comunicacion

Indicador: Capacidad de respuesta

Pregunta: PD 16 ¢EI personal estuvo disponible para atender los requerimientos?

Tabla: 35 Analisis de la pregunta PD 16

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 11 18.3%
De acuerdo 39 65%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

80%
60%
40%
20%

0%

PD 16: El personal estuvo disponible para atender
los requerimientos.

65%

18.3% 16.7%
o o —
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 45 Grafico pregunta PD 16

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 18.3% ni acuerdo ni desacuerdo, el 65% de acuerdo y el 16.7%
completamente de acuerdo de que el personal estuvo disponible para atender los

requerimientos.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimensién: Comunicacion

Indicador: Atencion de consultas

Pregunta: PD 17 ¢ Accesibilidad para contactar con el personal?

Tabla: 36 Analisis de la pregunta PD 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 12 20%
De acuerdo 38 63.3%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 17: Accesibilidad para contactar con el

personal.
80% 63.3%
60%
0,
40% 20% 16.7%
20%
0% 0%
0% ; ° ] ]
Completamente En desacuerdo Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

W Porcentaje

Figura 46 Grafico pregunta PD 17

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 20% ni acuerdo ni desacuerdo, el 63.3% de acuerdo y el 16.7%

completamente de acuerdo de que hay accesibilidad para contactar con el personal.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimensién: Comunicacion

Indicador: Atencion de consultas

Pregunta: PD 18 ¢ Se resuelve los problemas o consultas emergentes relativas al
producto?

Tabla: 37 Analisis de la pregunta PD 18

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni desacuerdo 11 18.3%
De acuerdo 39 65%
Completamente de acuerdo 10 16.7%
Total 60 100%

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

PD 18: Se resuelve los problemas o consultas
emergentes relativos al producto.

0,
100% 65%

50% os os 18.3% . 16.7%
0% ’ ’ — I
Completamente En desacuerdo  Niacuerdo ni De acuerdo  Completamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

B Porcentaje

Figura 47 Gréfico pregunta PD 18

Fuente: Elaboracién propia.
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Anélisis de resultados: Se observa en la respuesta del cuestionario que 100% de los
encuestados, el 18.3% ni acuerdo ni desacuerdo, el 65% de acuerdo y el 16.7%
completamente de acuerdo de que se resuelve los problemas o consultas emergentes

relativas al producto.

5.3. Discusion de resultados

Las hipdtesis del trabajo de tesis son:

HG: Un control de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa
Corporacion Geminsa E.I.LR.L en el 2019

H1: El control de calidad en el uso de los procedimientos y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.

H2: El control de calidad en el uso de los recursos materiales y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Corporacion Geminsa E.IL.R.L.

H3: El control de calidad del personal y su influencia en la satisfaccion del cliente en la

empresa Corporacion Geminsa E.I.R.L.

Para contrastar estas hipotesis se recolecto los datos de la muestra que consta de 36
preguntas, 18 preguntas de la variable independiente y 18 preguntas de la variable
dependiente.

Para comprobar las hipotesis se debe realizar 18 x 18 = 324 cruces de variables

generando 324 pruebas de hipdtesis.



Ejemplo 1:

Consideramos una prueba cruzada de la independiente Pl 6 Proporciona una correcta
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evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctiva, versus la variable

dependiente PD 13 El personal comprende los requisitos y necesidades del cliente, cuya

clasificacion se muestra en una tabla de dos vias, dando como resultado la siguiente tabla

de contingencia.

Tabla 38 Distribucién de contingencia

Preguntas N° 6

Pregunta N° 13 (Variable Dependiente)

(Variable Completamente En Ni acuerdo ni De Completamente | Total de
Independiente) | en desacuerdo | desacuerdo| desacuerdo | acuerdo de acuerdo filas
Completamente
en desacuerdo 0 0 13 15 2 30
En desacuerdo 0 0 4 21 5 30

Ni acuerdo ni
desacuerdo 0 0 0 0 0 0
De acuerdo 0 0 0 0 0 0
Completamente
de acuerdo 0 0 0 0 0 0
Total de
columnas 0 0 17 36 7 60

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPS

Para verificar la validez de la hipétesis se requiere hacer uso de la estadistica de test de la chi-

cuadrada de Pearson, que compara las frecuencias observadas nij y las frecuencias esperadas o

tedricas mij:

Tabla 39 Prueba de la chi-cuadrada

2

~ X(ZR—i)(S—I).gl

Prueba

Valor

Sig. Asintética (bilateral)

Chi-cuadrada

7,050a

0.029

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPS
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Asumiendo un nivel de significacion del 5%, con el que se puede construir las regiones de

rechazo (RR) y de aceptacion (RA) de la hipdtesis nula.

Figura 48 Distribucion de la Chi-cuadrada

0.95 0.05

5.99 7.050
RA € || > RR

Como el valor de la chi-cuadrada grados de libertad es 2 df es 5.99 podemos observar que el
valor de la chi-cuadrada es 7.050 que se encuentra a la derecha de 5.99 lo que permite rechazar la

hip6tesis nula de independencia y por lo tanto aceptarla alternativa de asociacion.

Ejemplo 2:

Consideramos una prueba cruzada de la independiente PI 9 Se dispone de programas de
mantenimiento para las maquinas que se usan en la empresa, versus la variable
dependiente PD 5 Atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente, cuya
clasificacion se muestra en una tabla de dos vias, dando como resultado la siguiente tabla

de contingencia.
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Tabla 40 Distribucién de contingencia

Preguntas N° 9 Pregunta N° 5 (Variable Dependiente)

(Variable Completamente En Ni acuerdo ni De Completamente | Total de
Independiente) | en desacuerdo |desacuerdo | desacuerdo | acuerdo de acuerdo filas
Completamente
en desacuerdo 0 3 12 8 0 23
En desacuerdo 0 11 16 6 4 37

Ni acuerdo ni
desacuerdo 0 0 0 0 0 0
De acuerdo 0 0 0 0 0 0
Completamente
de acuerdo 0 0 0 0 0 0
Total de
columnas 0 14 28 14 4 60

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPS
Para verificar la validez de la hipétesis se requiere hacer uso de la estadistica de test de la chi-
cuadrada de Pearson, que compara las frecuencias observadas nij y las frecuencias esperadas o

tedricas mij:

R S ( )
Tll'j - ml-j
Xg = ZZT~X(ZR—i)(s—1).gz

Tabla 41 Prueba de la chi-cuadrada

Prueba Valor gl Sig. Asintética (bilateral)

Chi-cuadrada 6,517a 2 0.089

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPS

Asumiendo un nivel de significacion del 5%, con el que se puede construir las regiones de

rechazo (RR) y de aceptacion (RA) de la hipotesis nula.
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Figura 49 Distribucion de la Chi-cuadrada

0.95 0.05

5.99 6.517

RA € | | > RR

Como el valor de la chi-cuadrada grados de libertad es 2 df es 5.99 podemos observar que el
valor de la chi-cuadrada es 6.517 que se encuentra a la derecha de 5.99 lo que permite rechazar la

hip6tesis nula de independencia y por lo tanto aceptarla alternativa de asociacion.



Ejemplo 3:

Consideramos una prueba cruzada de la independiente Pl 16 Permite que el personal

pueda ascender dentro del organigrama de la empresa, versus la variable dependiente PD
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5 Atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente, cuya clasificacion se muestra

en una tabla de dos vias, dando como resultado la siguiente tabla de contingencia.

Tabla 42 Distribucion de contingencia

Pregunta N° 5 (Variable Dependiente)

Preguntas N° 16 Completame
(Variable nte en En Ni acuerdo ni De Completamente | Total de
Independiente) desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo de acuerdo filas
Completamente en
desacuerdo 0 3 12 8 0 23
En desacuerdo 0 11 16 6 4 37
Ni acuerdo ni
desacuerdo 0 0 0 0 0 0
De acuerdo 0 0 0 0 0 0
Completamente de
acuerdo 0 0 0 0 0 0
Total de columnas 0 14 28 14 4 60

Fuente: Elaboracién propia — Resultados SPS

tedricas mij:

R S 2
2=ZZM
A0 bed Lo m;;

Tabla 43 Prueba de la chi-cuadrada

~ X(ZR—i)(S—I).gl

Para verificar la validez de la hipétesis se requiere hacer uso de la estadistica de test de la chi-

cuadrada de Pearson, que compara las frecuencias observadas nij y las frecuencias esperadas o

Prueba

Valor

Sig. Asintética (bilateral)

Chi-cuadrada

6,517a

0.089
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Asumiendo un nivel de significacion del 5%, con el que se puede construir las regiones de

rechazo (RR) y de aceptacion (RA) de la hipotesis nula.

Figura 50 Distribucion de la Chi-cuadrada

0.95 0.05

5.99 6.517
RA € || > RR

Como el valor de la chi-cuadrada grados de libertad es 2 df es 5.99 podemos observar que el
valor de la chi-cuadrada es 6.517 que se encuentra a la derecha de 5.99 lo que permite rechazar la

hipétesis nula de independencia y por lo tanto aceptarla alternativa de asociacion.



Considerando las 36 preguntas del instrumento de recoleccion de datos, se procede con la

siguiente tabla:

Tabla 44 Tabla de resultados del contraste de la hipdtesis
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Satisfaccién del cliente

Expectativa

Valor percibido

Comunicacion

Control
de
calidad

PD/PD|/PD|PD|(PD|PD|PD/PD/PD|PD|PD|PD|PD|PD|PD|PD|PD|PD
1/2/3|4|5|6|7|8/9|10|11/12(13 (1415|1617 |18
Pl1
Pl 2
Control de
. PI3
calidad de los Pl
Procedimientos
PI5
Pl 6 XXX
P17
Control de PI8
calidad de P19 XXX | XXX
Recursos PI 10
materiales Pl 11 XXX | XXX
Pl112
Pl 13 XXX | XXX
Control d P114
ontrotde  pig
calidad del
Pl 16 XXX | XXX
Personal
Pl1 17 XXX | XXX
Pl 18

Fuente: Elaboracion propia — Resultados SPSS

En el cuadro podemos observar que las celdas con XXX nos indican que se rechaza la hipdtesis

de independencia y por tanto esta asociada; las celdas limpias, nos indican que se cumple la

independencia.

Hipdtesis especifica 1

HEL: La satisfaccion del cliente esta asociada con el control de calidad de los procedimientos

mientras proporciona una correcta evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones
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correctivas (Pl 6), que se puede lograr segun el personal comprende los requisitos y necesidades

del cliente (PD 13).

Hipdtesis especifica 2

La satisfaccion del cliente estd asociada con el control de calidad de los recursos materiales
mientras que se ejecute se dispone de programas de mantenimiento para las maquinas que se
usan en la empresa (P19); se disponen de programas de calibracion mensual para la evaluacion de
las herramientas (P111), se puede lograr atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente

(PD5) mientras que el tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las partes (PD6).

Hipotesis especifica 3

La satisfaccion del cliente est& asociada con el control de calidad del personal mientras que se
recibe la capacitacion necesaria para complementar nuevos conocimientos y técnicas (P1 13),
permite que el personal pueda ascender dentro del organigrama de la empresa (P116), después de
una capacitacion se evalla al personal para la asignacion de un porcentaje econémico extra en su
sueldo (PI17), se puede lograr atencidén inmediata en la recepcion del pedido del cliente (PD5)

mientras que el tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las partes (PD6).



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Actualmente la empresa Corporacion Geminsa E.l.R.L carece de un control de
calidad, lo que procede a generar diversos problemas en la parte productiva de la
empresa.

No hay un manual que describa los procedimientos donde describa de manera
detallada las actividades concretas que se debe realizar.

Existencia de maquinaria e instrumentos obsoletos, haciendo que se desperdicie el
material durante y después de la produccion, impidiendo que se cumpla con lo que
solicita el cliente.

El personal actual de la empresa carece de un entrenamiento que permita
complementar nuevos conocimientos y a su vez puedan atender de manera eficaz e

inmediata con lo solicitado por parte del cliente.
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Falta de mejora en la calidad del producto e incumplimiento de los requerimientos del

cliente.
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Recomendaciones

1. Evaluar constantemente la calidad de los productos antes, durante y después
para evitar que sean devueltos por presentar alguna falla que no esté
contemplado en las especificaciones brindados por el cliente. Para ello sse
recomienda que la empresa Corporacién Geminsa E.l.R.L tenga maquinaria e
instrumentos que previamente hayan pasado por programas de mantenimiento
y de calibracion, con la finalidad de que puedan estar en 6ptimas condiciones
y asi poder proporcionar productos de calidad que satisfaga al cliente y que
cumpla con sus requerimientos.

2. Asimismo, es indispensable que se les informe a los trabajadores
especialmente del area de produccién de la empresa acerca de la
implementacién de un control de calidad, con el propdsito de que se realicen
los continuamente entrenamientos que estén orientadas al cumplimiento de sus
actividades productivas asignadas sin ningin inconveniente, generando de este
modo que se obtenga mejores resultados.

3. Es de vital importancia efectuar evaluaciones periédicamente al personal
después de cada entrenamiento, en beneficio de los clientes, puesto que
estarian dispuestos a atender y solucionar todas las dudas o consultas segln

sus requerimientos.
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APENDICE A:

ENCUESTA
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Buenos dias/tardes, estoy realizando una encuesta para conocer de qué manera el control de
calidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa Corporacién Geminsa E.I.R.L. Los
datos que usted proporcione seran usados solo para fines estadisticos. Agradezco su
colaboracion.

DATOS GENERALES:

Duefio

Encuesta: Edad: Sexo: Persona responsable:| Mecanico |

Personal

Area de
compra

Lea cuidadosamente las preguntas y margue con una (X) en el casillero solo una de las

alternativas que crea conveniente, utilizando de referencia la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Completamente en desacuerdo En desacuerdo  |Niacuerdo nidesacuerdo |De acuerdo Completamente de acuerdo
Nro. Preguntas 112|3]4]|5
Personal interno de la empresa:
El manual asegura la disponibilidad de los recursos e informacion
necesaria para apoyar la operacion y el seguimiento de los
P11 |procesos.
El manual describe las pautas organizativas para el control y la
P12 | gestion de calidad.
En el manual explica detalladamente como se va a realizar una
P13 |actividad concreta.
El manual garantiza operaciones consistentes realizadas por una
persona en una tarea conforme a las politicas y normativas
P14  |requeridas.
El registro de calidad es legible y facilmente identificable para el
P15 |personal de la empresa.
Proporciona una correcta evidencia de verificaciones, acciones
P16 | preventivas y acciones correctivas.
Se dispone de insumos necesarios para la fabricacién de piezas
P17 |segun requerimientos.
El uso adecuado de los materiales al emplear en la fabricacion de
PI8 |piezas.
Se dispone de programas de mantenimiento para las maquinas
P19 |que se usan en la empresa.
Las condiciones de las maquinas son aptas para el proceso de
P110 |fabricacion.




Se disponen de programas de calibracion mensual para la

99

PI111 |evaluacion de las herramientas.
Las herramientas de trabajo se encuentran aptos para ser usadas
P112 |en la fabricacion de piezas.
Se recibe la capacitacion necesaria para complementar nuevos
P113 | conocimientos y técnicas.
Se permite que el personal pueda opinar y criticar referente al
P114 |proceso de capacitacion.
P115 | Se recibe reconocimiento necesario para realizar el trabajo.
Permite que el personal pueda ascender dentro del organigrama
P116 |de la empresa.
Después de una capacitacion se evalUa al personal para la
P117 |asignacion de un porcentaje econdmico extra en su sueldo.
Es motivado para participar en actividades recreativas o eventos
P118 |en fechas especiales.
Cliente:
El resultado del producto es exacto e integral segun lo solicitado.
PD1
PD2 | El material empleado en el producto es de mejor rendimiento.
La informacion suministrada sobre el producto entregado es
confiable e integra.
PD3
PD4 | Explicacién minuciosa del trabajo de fabricacion a realizar.
Atencion inmediata en la recepcion del pedido del cliente.
PD5
PD6 |El tiempo de entrega cumple con lo acordado entre las partes.
El producto fabricado brinda una solucion a las necesidades del
cliente.
PD7
PD8 | El producto fabricado supera las expectativas del cliente.
5 El precio es equivalente a la calidad del producto solicitado.
PD
PD10 | Realizacion de descuentos en el precio de venta.
Instalaciones atractivas.
PD11
PD12 | El personal tiene una apariencia pulcra.
El personal comprende los requisitos y necesidades del cliente.
PD13
PD14 | La atencidn a sus requerimientos fue precisa.
El personal tiene un tiempo 6ptimo de respuesta a los
requerimientos.
PD15
PD16 | El personal estuvo disponible para atender los requerimientos.
Accesibilidad para contactar con el personal.
PD17
Se resuelve los problemas o consultas emergentes relativos al
PD18 | producto.
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