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Resumen

La Microempresa Gabriela va a desarrollar un plan de mejora a la calidad
de los productos para la satisfaccion del cliente es por la razén que hoy en
dia hay muchos casos que no existe una buena toma de decisiones de
mejoramiento y control sobre la ausencia de calidad de los productos que
logren garantizar la viabilidad y la satisfaccion del cliente. El éxito a largo
plazo de una organizacién, se ha conseguido que la calidad de los
productos camine en la misma direccion de la organizacion, y en
consonancia con los objetivos de la misma rentabilidad, crecimiento y
seguridad. Se va a trabajar con el método de investigacion andlisis-sintesis
porqué se busca resolver problema y es necesario unir poco a poco
informacion que se va encontrando con el fin de explicar como se cometi
errores. Y con el método de observacion porqué se consiste en determinar
con exactitud con precisiéon y sin ambigiedades lo que se va a observar.
Es importante, en conocimientos, pericia en proporcionar de una manera
uniforme un buen servicio al cliente, habilidades en el desarrollo de
productos innovadores excelentes de comercializacion masiva o0
conocimientos.

Calidad Productos Satisfaccion Cliente
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Abstract

The Gabriela Microenterprise is going to develop a plan to improve the
quality of the products for customer satisfaction, for the reason that today
there are many cases that there is no good decision-making for
improvement and control over the lack of quality products that can
guarantee viability and customer satisfaction. The long-term success of an
organization, it has been achieved that the quality of the products walks in
the same direction of the organization, and in line with the objectives of the
same profitability, growth and safety. We are going to work with the analysis-
synthesis research method because we are trying to solve the problem and
it is necessary to join little by little information that is found in order to explain
how mistakes were made. And with the method of observation why it
consists in determining exactly with precision and without ambiguity what is
going to be observed. It is important in knowledge, expertise in consistently
providing good customer service, excellent innovative product development
skills in mass marketing, or knowledge.

Quality Products Satisfaction Client
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Tener clara conciencia de la importancia de la calidad y sus efectos finales
en la rentabilidad de la empresa requiere no so6lo de una forma de pensar
y sentir la calidad, sino ademas y por sobre todas las cosas, hacer de la

prevencion una actitud.

La calidad debe ser comprendida desde diferentes aristas o puntos de vista,
aungue muchas compafias hoy en dia estan en general bien organizadas
y administradas, hay muchas que no tienen la preparacion suficiente para
evaluar y a administrar las oportunidades de nuevos productos.

Todas las empresas del sector manufacturero se ensamblaron para
consolidar una estrategia de produccién basada en fabricar bienes de la
mejor calidad y utilizaron la administracién, como herramienta para
enfrentarse al mercado mundial, enviaron al exterior a representantes de
alta gerencia para aprender como otras compafiias manejaban el control

de calidad.

Los japoneses descubrieron la importancia de satisfacer las necesidades
del cliente para lo cual convirtieron el estudio de mercado en un medio para
llegar al consumidor. Ellos incitaron la administracion de calidad a un nivel

de excelencia jamas antes conocido en ninguna nacion.

Invirtieron mas de lo normal para presentar el producto al publico a las
tiendas minoristas por lo cual dieron conocer inmediatamente las
inexistencias del producto porque no disponia de medios de distribucion
para satisfacer rapidamente los pedidos, en consecuencia, se desperdicié

lo invertido en promocion de ventas y muchos clientes se disgustaron al no



poder conseguir el producto. Para lograrlo comprometieron a todos los
empleados sin importar el nivel jerarquico, todos los empleados y
trabajadores participaron en los procesos del control para el mejoramiento

de los productos.

Gréafico 1. Proceso Interactivo
Fuente: Lopez-Ballori (1990)

La falta de eficiencia y el desperdicio son gastos indtiles; en consecuencia,

allanan el camino para el fracaso de la empresa.

En Estados Unidos mucha gente piensa que sus intereses no son servidos
por el sistema, la Unica solucién a largo plazo de este problema es que la
alta gerencia de todas las firmas afirme de manera clara e inequivoca que
no seguira tolerando platicas de negocios que no consideren los mejores

intereses del cliente.

El ejecutivo tiene que asegurarse de que sus productos sean de alta calidad
‘nuevo y mejorado” y estar a la altura de normas mas altas de calidad,
invertir dinero en el estudio de las necesidades del consumidor, tanto el
vendedor como el comprador se beneficiarian si los nuevos productos

satisficieran necesidades.

Cada 10 o 15 afios, desaparece mas de un tercio de las empresas que se
encuentran en el ranking de las 500 corporaciones mas grandes de los

Estados Unidos, publicado por la revista Fortune.



1.2 Ubicacién del problema en un contexto

Muchas veces se argumenta que los comportamientos anteriormente
descritos son propios de personas que viven en paises desarrollados, sin
embargo, un estudio que se realiz6 en el afio 1990 en la consultora

Proaxion.

Detectaron resultados explicativos, en Argentina la proporcion de clientes
comentan a otros sobre una experiencia negativa es de 89% y baja al 77%

en caso de una experiencia positiva.

Para publicar las experiencias vividas los clientes suelen recurrir a redes
sociales: eso explica que un 88% de los clientes las, especialmente
Facebook y Twitter esto se debe a que ellos saben que en los medios
sociales su opinion puede causar mayor impacto al tener mas alcance y
hasta la propia empresa puede percatarse sin tener que ponerse en

contacto con ella.

Por eso, todo aquel que pretenda convencer a su empresa de que hay que
hacer algo para mejorar la calidad de productos, tendra que dar un paso
mas alla de medir la satisfaccion de los clientes. Debera considerar

cuantificar el efecto domin6 que produce la insatisfaccion.

La busca del producto de mas alta calidad debe ser permanente, no
satisfacerse con niveles minimos, los estandares deben ser permanente
revisados y los procesados de produccion necesitan ser flexibles para
aprovechar las oportunidades que se presentan sorpresivamente en el
mercado. El poder se origina en poner atencion a los clientes, no es ganar
cada vez mayor participaciéon de mercado, manera tradicional de medir

éxito.

La compafiia ecuatoriana ABC 1998 estaba orientada al producto y no al
cliente, el gerente general concentraba sus esfuerzos en introducir

frecuentemente productos sin consultar el mercado. El decidia los que



debian fabricarse y no se interesaba por hacer estudios de mercados o

encuestas.

El cliente no era tomado en consideracion, la falta de orientacion habia
creado una cultura que no estaba dirigida en satisfacer al cliente, si bien la
compafia ABC tenia el departamento de servicio al cliente, era solo una

pantalla.

Los procesos de la compafiia ABC, estaban divorciados de los clientes y
producian resultados por debajo de los estandares competitivos, las
devoluciones eran deficiencias que ponian en peligro las relaciones con los

clientes y usuarios.

Los problemas son situaciones inesperadas que ocasionan
desconformidad, frustracion y pérdida, todos los dias cualquier
emprendedor o administrador se enfrenta a muchos problemas algunos
mas simples mientras que otros son mas complejos, como un desperfecto

sistemético en los productos.

Ocurren por diversas causas: producto en mal estado, facturacion
equivocada, pedido entregado a destiempo, demora en aprobar pedido,
pedido despacho incompleto, especificaciones de productos terminados.
Las empresas no pueden funcionar sin metas, la meta es el parametro mas
efectivo para medir los resultados de los gerentes funcionales, la tendencia

de la mayoria de las personas es buscar lo mas econémico.

Grafico 2. Cadena de suministro.
Fuente: Amaru Antonio (2010)



1.3 Situacién conflicto

En Ecuador cada nueva década también pasan al olvido poderosas

compafnias.

La siguiente muestra de empresas ecuatorianas con patrimonios entre 3 y
10 millones de doélares a valores actuales, desaparecieron entre 1900 y
1960:

Vapores del Rio, Empresas de Carros Urbanos, Lopez & Guzman,
Compafiia de Seguros de Guayaquil, Compafiia de Préstamos vy
Construcciones, Duran & Cia., Reyre Hermanos, en esta lista no incluyo al
sector bancario y financiero, donde el porcentaje de sobrevivencia es

inferior al 10%.

Son muy pocas las compafias que estan preparadas para adaptarse, las
visionarias conocen que no pueden parar, que tienen que estar en
movimiento perpetuo, saben que, en este mundo, permanecer estatico no

es la alternativa correcta todo cambia.

La gerencia ecuatoriana usa demasiado tiempo en el proceso de toma de
decisiones, la rigidez frente a los cambios, ocasiona frustraciones internas
y alienacion entre los clientes, solo si las empresas utilizan la capacidad
organizacional para desarrollar y emplear los recursos productivos mejor

que sus rivales, puede sostener las ventajas competitivas.

Ser competitivos implica serio compromiso de apreciar la importancia de

fabricar productos de 6ptima calidad y tratar al cliente con respeto.

Siendo el objetivo final de toda compafiia con éxito, lograr la aceptacion del
cliente, es muy importante asegurarse que las politicas, estrategias y
métodos de las empresas, estén encaminadas a satisfacer el cliente que

consta de un proceso dinamico y cada vez mas complejo.

La estrategia es hacer predicciones, basandose en el analisis, sobre como

optimizar la rentabilidad de la empresa; es lo que hace la empresa y como



esta posicionada, es el eslabonamiento de una serie de acciones para

cumplir metas.

En cuanta ausencia de supervision de productos o generar un servicio con
la calidad ofrecida, conocidos como el precio del incumplimiento o costos
de hacer las cosas mal o incorrectamente: ineficiencias o incumplimientos.
Ejemplo, reprocesos, desperdicios, devoluciones, exigencias de

cumplimento.

Con los indicadores mencionados se logra identificar la oportunidad de
disminuir o eliminar la insatisfaccion de los clientes, ayudan a reducir las

fallas internas y externas.

La politica de calidad busca poner letreros en lugares correctos del camino

gue conduce al control total de la calidad.

¢ Objetivos de calidad: expresan la cuantificacion de las metas de
calidad.

e Estructura de organizacion

¢ Responsabilidades del personal involucrado en la planificacion,

control y evaluacion de la calidad.

Cuadro 1 Circunstancia
Causas Consecuencias
e Descuido de seguimiento a e Nunca se debe discutir
los clientes. con los clientes.
e Deficiencias de estrategias e Enfocarse en hacer
comerciales. clientes antes que ventas.
e Ausencia de supervision. e Tratar con respeto vy
e Los procedimientos no se cortesia.
siguieron.

Elaborado por: Bohérquez, G. (2020



1.4 Formulacion del problema

¢,Como incide la ausencia de calidad de los productos de primera
necesidad, en la satisfaccion del cliente en la microempresa “Gabriela”,

ubicado en el Canton Playas, Provincia del Guayas en el afio 2020?

1.5 Variables de la investigacion
Variable independiente: calidad de los productos

Variable dependiente : satisfaccion del cliente

1.6 Delimitacion del problema

Campo : Administrativo
Area : Clientes
Aspectos: Calidad de los productos, satisfaccion del cliente

Tema : Propuesta de un plan de mejora de la calidad de productos de

primera necesidad, en la microempresa “Gabriela”, del Cantén Playas.

1.7 Evaluacién del Problema
Claro:

Cuando la empresa atiende a diferentes clientes, cada uno de ellos con
diferentes necesidades, la organizacion por clientes es la opcion adecuada,
es una forma segura de especializar la atencion y garantizar la satisfaccion

de los compradores.

e El pedido de un cliente se traduce en especificaciones de productos.
e Las especificaciones se cambian en pedidos para los proveedores.
e Los pedidos se convierten en materias primas, con las cuales se

produce el producto solicitado por el cliente.



e El producto se vuelve una entrega.

Las organizaciones siempre han estado hechas por procesos, sin embargo,
la administracion de las organizaciones se rige sobre una estructura que

privilegia las areas funcionales.

Evidente:

El mejoramiento de un negocio ya existente también puede originarse a
partir de la observacion de las necesidades y la insatisfaccion de los
consumidores, asi como de la evaluacion, como uno de los aspectos de la
planeacion estratégica, la identificacion de oportunidades permite que el
emprendedor ajuste sus productos y servicios a nuevos formatos y

patrones de calidad.

El producto o servicio es el objeto 0 accidén especifica que se vende, en
realidad se trata de mucho mas, el producto es en realidad una
combinacion de todos los factores que considera el consumidor cuando va

hacer la compra, tales como servicio y reputacion.

Relevante:

Las comunidades y la sociedad evolucionan de forma constante, como
resultado, los mercados y los consumidores se renuevan, la observacion

de la realidad permite descubrir nuevos mercados.

Todas las ideas y las oportunidades estan limitadas por las competencias
del emprendedor y las posibilidades del mercado, el proceso de tomar
decisiones con respecto a la estrategia de la empresa, identificar a los

clientes (o los segmentos de mercado).

Los clientes buscan los productos para su uso personal o de para
complacer alguna necesidad, en otros casos, para obsequiar, cuando

compramos pasta dental en el supermercado somos consumidores finales.



Original:

Ningun producto o servicio dura para siempre ni funciona de forma
indefinida sin mantenimiento, a los clientes no le gustaria adquirir un
producto que no pudiera utilizar por falta de auxilio o carencia de
refracciones, en revistas sobre derechos del consumidor, reclamaciones
sobre empresas que abandonan sus clientes una vez que estos han
efectuado la compra. El cliente debe tener la seguridad de que recibira
asesoria y asistencia, si fueran necesarias, esto daria una gran ventaja

competitiva del vendedor.

Los estudios han demostrado que la mayoria de las personas desean
recibir de un producto tantos beneficios como sea posible, también se ha
demostrado que la importancia que cada cual asigna a un beneficio varia

substancialmente.
Factible:

Las empresas, al igual que sus clientes, también tienen que tener en cuenta
los precios: tienen que reconocer los cambios en los habitos de los
consumidores, tienen que observar los precios de los competidores, y

ofrecer precios méas bajos siempre que sea posible.

El vendedor siempre ha tenido también la libertad de formular los mensajes
promocionales para sus productos, de gastar lo que creyera necesario en
la promocion y de fijar el precio de los productos con los objetivos de venta
y beneficios. Los compradores también tienen el derecho de tener la
seguridad del producto que llevan y saber que debe de ser usado de
acuerdo con las instrucciones, y que el producto es especificamente lo que
el vendedor dice que es, los productos que son fisicamente idénticos tienen
gue ser vendidos al mismo precio no importa que tacticas de mercadeo se

empleen, inclusive el factor de marca.



Variables:

Lo méas importante en el desarrollo de un producto con calidad de proyecto
es el principio de que la forma sigue a la funcién, es decir, identificar las
necesidades del cliente, desarrollar especificaciones al escuchar la voz del
cliente, identificar la utilidad del producto, elaborar una lista que traducen
las necesidades en términos de desempefio que debe presentar el

producto.

A medida que se investigan las necesidades y se vuelven mas claras, las
especificaciones funcionales se hacen evidentes, dichas describen el
producto en el idioma que el cliente sabe informar, las variables son
importantes porque introduce la experiencia, la capacitacion formal o
informal y los conocimientos generales del personal significativamente por
la cantidad y calidad de los recursos de que dispone para lograr sus

objetivos.

1.8 Objetivos de la Investigacion

1.8.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora a la calidad de los productos para la

satisfaccion del cliente, en la microempresa “Gabriela”

1.8.2 Objetivos Especificos

¢ l|dentificar las teorias referentes administrativas que se relacionan
con la calidad de los productos y satisfaccion del cliente.

e Diagnosticar aplicando métodos y técnicas el problema de
investigacion.

e Elaborar un plan de mejora que garanticen la satisfacciéon del cliente

en la microempresa “Gabriela”.
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1.9 Interrogantes de la Investigacion

Se va a llevar a cabo un plan de accién cualificado y estructurado sobre
cuales son los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos
de la organizacion, para que sean traducidos en un mejor servicio percibido
que tiene como objetivo ofrecer productos y servicio para atender las

necesidades de clientes.

e (;Como identifico las teorias administrativas relacionadas con la
calidad de los productos?

e ¢ Cuales son los métodos y técnicas?

e ¢ Cudles son los lineamientos de un plan de mejora que garanticen

la satisfaccion del cliente?
1.10 Justificacion e Importancia

El presente proyecto que se esta realizando es por la razén que hoy en dia
hay muchos casos que no existe una buena toma de decisiones de
mejoramiento y control sobre la ausencia de calidad de los productos que

logren garantizar la viabilidad y la satisfaccidn del cliente.

Con una buena calidad de productos, buena presentacién, cuidado en el
material informativo, los clientes son beneficiarios a un buen servicio y a
sus satisfacciones, son valores que el cliente percibe y reconoce. Entre sus
otros beneficios incluye a los duefios de la microempresa por todos sus

esfuerzos, sus logros son tan grandes como su vision.

Se debe estar continuamente evaluando si la microempresa es factible para
ser proactivos para mantener la ventaja competitiva, entender por qué el

consumidor o cliente va a preferir a la microempresa “Gabriela”.

La importancia de un negocio radica en inculcar valores a los propios
empleados de forma que dichos valores afecten a las relaciones que se
mantienen con los clientes. Porque los clientes son los que van a tener una
buena satisfaccion, de una buena calidad de productos que contribuye a

mejorar el bienestar comun.
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Es importante enfatizar que los costos de calidad de evaluacion y
prevencion son inevitables, se requieren para mejorar la calidad, los que
tienen que evitarse, son aquellos clasificados como fallas internas y

externas.

Se espera de todos los empleados, productos y servicios ofrecidos al
cliente, cuales son los estandares de medicion de calidad de la empresa e
importancia de que cada empleado conozca y entienda las
responsabilidades para lograr los niveles de calidad establecidos. Los
productos de consumo se clasifican en tres categorias: los de conveniencia,
los de seleccién y los de especialidad, es importante entender las
diferencias bésicas entre los productos.

La capacidad de satisfacer al cliente depende de la calidad intrinseca del
producto o servicio, de la rapidez con la que se atienda, de la variedad de
opciones que se le ofrezca, de la distribucion de muchas ventajas

competitivas.

La capacidad de satisfacer al cliente depende de la calidad intrinseca del
producto o servicio, de la rapidez con la que se atienda, de la variedad de
opciones que se le ofrezca, de la distribucibn de muchas ventajas
competitivas. Es importante que el emprendedor sepa “escuchar la voz del
cliente” para saber lo que éste desea y, con base en ello, definir el producto

0 servicio y estructurar, la satisfaccion del cliente.

CC"Ti\'fi ncid
get emprent

Gréfico 3. Indicadores.
Fuente: Amaru Antonio (2010)
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En muchos casos, el factor mas importante en el éxito de un producto no
es el producto en si, sino cdmo se lo vender, la confianza del consumidor

es una de las variables impredecibles que confrontan.

Se entiende claramente qué es un producto, y qué no lo es, no es
sencillamente un objeto fisico; el producto representa en realidad una serie
de satisfacciones para el comprador, como los consumidores tienen
distintos gustos y preferencias y distintos usos para un mismo producto, los
productos representan diferentes niveles de satisfaccion para cada

comprador.

La satisfaccion que se obtiene de un producto depende de variables que
incluyen como se percibe el producto y que reputacion tiene. Mientras mas
sefialado es un producto, mayor serd su susceptibilidad a la influencia
sobre los grupos de referencia, para que un producto sea conspicuo, es
necesario que sea identificable por los amigos y asociados del comprador

y que es de uso general en la sociedad.

Gréfico 4. Seleccién del producto.
Fuente: Lopez-Ballori (1990)

Una de la ventaja es que tienen productos de primera necesidad que los
compradores potenciales esperan recibir del producto para su satisfaccion,
se puede describirse como conservador a un grupo particular de

consumidores, la microempresa “Gabriela” podria promover sus productos
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para sus préximos clientes, por lo cual prestamos mayor atencion a los

problemas y necesidades de cada cliente.

Las personas de diferentes areas pueden usar productos diferentes para
satisfacer la misma necesidad basica, en algunas situaciones estas
diferencias en lo que respecta son el resultado de diferencias climaticas, y
entre otros, de diferentes tradiciones.

1.10.1 Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: la investigacion es muy conveniente porque aporta ideas a
los empresarios 0 a las personas que deseen ponerla en marcha, a través

de criterios l6gicos, donde se analiza la situacién real de una organizacion.

Relevancia Social: el estudio de los métodos y los tiempos es alcanzar
una actividad no solo a nivel directivo, sino de todos los niveles y
miembros de la entidad, o que permite orientar a la organizacion hacia los
objetivos propuestos bajo mecanismos de medicidn cuantitativos y
cualitativos. Su importancia se basa en mantener el orden y control de las
actividades lo cual conlleva a mejorar las condiciones laborales de cada

individuo.

Este enfoque se orienta hacia los factores sociales y culturales presentes
en el contexto institucional ya que parte del principio es el propio
comportamiento individual quien define en ultima instancia la eficacia de los

métodos de control establecidos dentro de la gestion.

Implicaciones Précticas: el estudio de métodos y los tiempos se valida

en los datos obtenidos, y es a través de estos que se toman decisiones de

mejora.

Valor Teérico: por medio de un control apropiado, se pueden llegar a
soluciones coherentes en una determinada situacion, por ejemplo, en una
empresa de confeccion las camisas que se fabrican no vienen con la misma
calidad de dias atras, por lo tanto, se deben tomar medidas
inmediatamente, descartando el tipo de tela utilizada podemos pensar que
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hay problemas de produccion o existe mucha carga sobre un empleado o

situaciones similares.

Se conoce con seguridad los problemas que la entidad pueda afrontar en
un futuro y la investigacion puede servir de base para obtener resultados

satisfactorios.

Utilidad Metodolégica: la entidad debe ajustarse a los cambios, es decir
se pueden hacer mejoras en los programas que siguen las actividades, se
puede recolectar informacion a través de células o grupos de trabajo
enfocados en un problema.
Pueden existir problemas de desempleo, relacionados con los aspectos a
requerir de cada individuo, es decir se puede estudiar como aplica la
sociedad en general, los conocimientos y las experiencias referentes a la

calidad de los productos o una produccién con una excelente organizacion.

1.10.1 Viabilidad de la Investigacion

Viabilidad administrativa: Consiste en resolver capacidades gerenciales
internas en la empresa para lograr la correcta accionar y eficiente
administracion del negocio.

Viabilidad técnica:
(Gonzalez, Rojas , & Ruelas, 2017) Manifiesta que:

Busca establecer si es factible, fisica o materialmente, “hacer” un
proyecto. Se basa en estudiar los requerimientos de materiales,
maquinarias, insumos, etc.; tanto para “preparar o construir’ el
proyecto como para la operacion del mismo, una vez que se haya

puesto en marcha. (s/p)

Politica:

Planificacibn para controlar y mejorar determinados aspectos de la
economia de una empresa, definicion de normas, sistemas de valoracién o
de decision que, al definir puntualizar los objetivos de una empresa, pueden

dirigir los métodos y las politicas de organizacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos
Calidad de los productos

(https:/iwww.efficy.com/es/satisfaccion-del-cliente-definicion-

historia-retos-y-estrategia/, s/a) La satisfaccion aparece cuando las
necesidades o expectativas del cliente se han cumplido. Este
cumplimiento puede basarse en factores tangibles: calidad de un
producto, retraso en la entrega o factores intangibles: el

comportamiento de su personal hacia el cliente. (s/p)

(Baena, 2010) Cuando entra en el mercado un producto que
representa tanto un sustituto como una significativa mejoria de unos
de los productos, mientras mayor sea la atencidn que los ejecutivos

necesitan darle un producto, mayores las razones para retirarlo. (s/p)

Si el nuevo producto representa un cambio significativo en comparacion
con los anteriores, se debe proporcionar al cliente un adiestramiento para
facilitar la transicion, en general, los productos complejos se adoptan con
mayor lentitud y con mayor esfuerzo por parte del mercadeo y comprador.
La estrategia de ubicacion no es facil de poner en practica, el identificar la
ubicaciéon precisa de un producto y hacer que el publico se percate del

mismo requiere accion sistematica.

Sugerir nuevos usos de calidad de productos, como, por ejemplo, el uso de
bicarbonato de sosa para desinfectar el bafio o para quitar los malos olores
del refrigerador, de modo que los clientes usen mas cantidades del

producto para distintos propésitos.

Con frecuencia los consumidores, e incluso los agentes compradores, no

conocen el valor de un producto en particular, si les interesa obtener un
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producto de calidad, pueden suponer que mientras mas paguen por él,
mejor ha de ser el producto, y por lo tanto compran mas caro que haya en

el mercado.

La teoria del comportamiento, de que los compradores suelen juzgar un
producto por su precio se ha comprobado en numerosas ocasiones. En
unos estudios, los investigadores dijeron que los clientes solian a sentirse

menos complacidos con productos de bajo precio que con los mas caros.

Esta tendencia se revelé en una gran variedad de mercancia, como vino

para cocinar, hojas de afeitar, sal de mesa, y champu.

(Baena, 2010) El producto en cuestion debe ser visible para las
personas que pueden influir en el comprador, es decir, las personas
veran el nuevo producto del comprador y juzgaran al individuo segun

éste, o por lo menos tendran una opinion de la compra.

Todos estos factores son incentivos para que el consumidor vea el precio
como indicador de la calidad. Suponga, por ejemplo, que usted ha sido
invitado a una cena a casa de su jefe, le gustaria traer una buena botella

de vino, pero no conoce mucho de vino.

Sin embargo, usted sabe que no quiere entrar por la puerta con una botella
de vino inapropiado, como usted no es conocedor de vino, tendera asociar
la calidad con el precio, por lo tanto, dentro de cierta gama de precios,
mientras mas caro, mas probable es que usted escoja ese vino. Entre estas
funciones esta la de traer una gran variedad de productos competitivos y
no competitivos, la organizacion debe también integrar el producto o servir

a aquellas personas que mas lo necesitan.

Es probable que los consumidores hagan saber a los fabricantes cuales

son sus necesidades y si los productos de los mismos han tenido éxito.

(Lodofio, 2012) EIl cliente quizas no pueda operar en forma tan
eficiente, pero la sustitucion de productos puede significar la

diferencia entre continuar o detener la produccion.
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La importancia de la calidad si no hay calidad, no hay ventas, si no hay

ventas, no hay utilidades, sin ganancias no hay empleos. Ford (2002)

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad planeada y
sistematica dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios)
de calidad apropiada, junto con la confianza de que los productos

satisfacen los requerimientos de los clientes.

La calidad depende de la excelencia de dos puntos focales importantes en
los negocios: el disefio de bienes y servicios y el control de la calidad

durante la ejecucion y la entrega de servicios.

Por lo general, incluye también alguna forma de actividad de medicién e
inspeccion, en consecuencia, los consumidores son capaces para compratr,

evaluar y seleccionar los productos segun la calidad y precio.

Las empresas ponen mayor atencion a la calidad como principal aspecto
para su supervivencia, la excelencia en la calidad de los productos se
reconocié como una clave para la competitividad mundial la mayor parte de
las principales empresas instituyeron extensas campafias de mejoramiento

de la calidad.

Aunque al comienzo las iniciativas para la calidad se enfocaban en reducir
defectos y errores en los productos y servicios mediante el uso de la
medicién, la estadistica y otras herramientas, las organizaciones
comenzaron a entender que no era posible lograr mejoras duraderas sin
una atencién significativa hacia la calidad de las practicas administrativas

cotidianas.

Si bien los impulsos de calidad pueden llevar al camino del éxito en los
negocios, no siempre son efectivas, y no se debe deducir que los fracasos
en los negocios o las caidas repentinas en los precios de las acciones son

el resultado de una mala calidad.

Las expectativas de los consumidores actuales son altas y continuaran en
aumento, comprenderan la calidad del producto, entrega sin contratiempos,

ciclos de vida incluso mas cortos y caracteristicas nuevas.
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Primero la calidad como la bondad de un producto. Shewhart Walter (1931)

En este sentido, la calidad se puede reconocer en forma absoluta y
universal. Como tal, no se puede definir con precisién, usted la reconoce
cuando la ve. Es comun relacionarla de manera vaga con una comparacion
de rasgos y caracteristicas de los productos y promulgada mediante
esfuerzos de mercadotecnia dirigidos a desarrollar la calidad como una

imagen variable en la mente de los consumidores.

En cualquier organizacién, la persona que mejor entiende su trabajo y como

mejorar el producto y el proceso es la que lo realiza.

Las principales mejoras en el tiempo de respuesta pueden requerir
simplificacion importante de los procesos de trabajo y con frecuencia

impulsan mejoras simultaneas en la calidad de los productos.

Las empresas que ofrecen productos y servicios de primera calidad tienen
por lo comun alta participacion en el mercado e incursionan en sus

mercados antes que otras empresas.

Una empresa comprometida con la calidad total debe aplicarla en tres
niveles: el de la organizacion, el del proceso y el del trabajador o del

empleo.

Sarvii

5 Y Prooucios que cunran o excedan ias axdpeclalivas

de nuasines clientes inlermas ¥ exiarmos

Dan lugar a

La safistaccion total gel cllente

Que da como resultado
Parsonas que lrabajan juntas para mejorar la vida de kas quea

san atandidos

Gréfico 5. Nuestra politica de calidad
Fuente: James R (2008)
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Satisfaccién del cliente

(Lodofio, 2012) " Los clientes han pasado a ser el centro del negocio, 0
dicho de otra manera, ocupan el nivel mas alto en la jerarquia de la
organizacion”. (p. 57)

Mediante la consecucién de la satisfaccion equilibrada de las necesidades
y expectativas de todas las partes interesadas, el éxito a largo plazo de una
organizacién. Se ha conseguido que la calidad camine en la misma
direccion de la organizacion, y en consonancia con los objetivos de la

misma rentabilidad, crecimiento y seguridad. (s/a 2018)

El departamento de mercadeo siempre se debe tener en cuenta que los
clientes potenciales no tienen toda la informacién sobre los productos como
la tiene el personal, si el producto es bueno, y si el cliente queda satisfecho

con los resultados, lo mas probable es que vuelva a comprarlo.

Hoy en dia, los clientes siempre esperan que se les ofrezcan los productos
de mejor calidad y mas efectivos, y de esta manera poder mantener los
clientes existentes y reforzar y mantener sus patrones de compra del

producto.

El fabricante también se requiere asegurar de que el distribuidor esté

dispuesto a mantener suficientes existencias para satisfacer los clientes.

Ademas de la ubicacion de las tiendas, es importante que los clientes de
los supermercados perciban que sus precios son competitivos y que sus
departamentos de carnes y de productos agricolas ofrecen calidad

superior.

Las dos primeras caracteristicas le dan confianza al cliente acerca de la
calidad, la dependibilidad, y confiabilidad del producto, en esta forma, son

capaces de satisfacer practicamente todas las necesidades de surtido.

Si un cliente corporativo hace una cantidad considerable de compras
centralizadas, el mayorista tiene que ser capaz de responder con rapidez a

los pedidos de la oficina central.
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En cuanto a los primeros clientes, la organizacion cuenta primordialmente
con factores intangibles cdémo la satisfaccion del cliente, los consumidores
buscaran mas informacién sobre calidad y caracteristicas de los servicios
para poder tomar decisiones mas inteligentes acerca de la compra de los

productos.

(Lodofio, 2012) Con un poco de imaginacion la empresa puede
usualmente crear muchas formas de servir a sus clientes aun
durante periodos de escasez, por ejemplo, los representantes si son
suficientemente sutil, pueden sugerir otros productos que satisfagan

las necesidades de sus clientes.

El vendedor aprende acerca de las necesidades de los clientes y de como
disefiar un paquete de productos y servicios para satisfacer esas

necesidades.

Construir y mantener la calidad en los bienes y servicios que crean la
satisfaccion del cliente de una organizacion y, lo mas importante, en la

infraestructura de la organizacion misma, no es tarea facil.

Dirigidas no solo a mejorar operaciones internas, sino también a
satisfaccion de clientes externos. Los administradores empezaron a
entender que los métodos que usaban para escuchar a los clientes y
establecer relaciones a largo plazo, crear estrategia, medir el desempefio
y analizar datos, premiar y capacitar a los empleados, disefar y ofrecer
productos y servicios y actuar como lideres en sus organizaciones son los
factores que realmente dan lugar a la calidad, la satisfaccion del cliente y

los resultados en el negocio.

El cliente es la fuerza impulsora para la produccién de bienes y servicios y,
por lo general, los clientes ven la calidad desde la perspectiva
transcendente o con base en el producto. Los bienes y servicios producidos

deben satisfacer las necesidades del cliente.

De hecho, la existencia de las organizaciones de negocios depende de la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Es el papel de la funcion
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de mercadotecnia determinar estas necesidades. Un producto que
satisface las necesidades del cliente se puede describir como un producto

de calidad.

Debido a que los individuos en las distintas areas de la empresa hablan
“‘idiomas” diferentes, es necesaria la existencia de distintos puntos de vista
acerca de lo que constituye la calidad en diversos puntos dentro y fuera de
una organizacion para crear productos de verdadera calidad que satisfagan

las necesidades del cliente.

En contraste, se encontré6 que las lineas de producto elogiadas por los
consumidores hacen énfasis en satisfacer las expectativas de los clientes;
determinan las necesidades del cliente a través de la investigacion de
mercado; usan medidas de desempefio de la calidad basadas en el cliente

y tienen sistemas de control de calidad.

(Prieto, 2014) "Para satisfacer o exceder las expectativas del cliente,
las organizaciones deben entender por completo todos los atributos
de sus productos y servicios, que contribuyen al valor del cliente y

originan satisfaccion y lealtad".

El cliente es el juez principal de la calidad. Las percepciones de valor y
satisfaccion son afectadas por muchos factores en todas las experiencias
generales de compra, posesion y servicio del cliente. Para realizar esta
tarea, una empresa debe extenderse sus esfuerzos mas alla del simple
cumplimiento de las especificaciones, la disminucion de defectos y errores

o la resolucion de quejas.

Una empresa que mantiene una relacion estrecha con su cliente sabe lo
que desea el cliente, como utiliza sus productos y como anticipar las
necesidades que incluso no pudo expresar. Asi mismo, elabora de modo

continuo nuevas formas para mejorar las relaciones con sus clientes.

Entender las necesidades del cliente, tanto actuales como futuras y

mantener el paso de los mercados cambiantes requiere estrategias
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eficaces para escuchar y aprender de los clientes, medir su satisfaccion en

relacion con los competidores y establecer relaciones.

Las necesidades de los clientes (en particular, las diferencias entre los
grupos clave de clientes) se deben vincular de manera estrecha con la
planificacion estratégica de una organizacion, el disefio de productos, el
mejoramiento de los procesos, la informacion acerca de la satisfaccién y la
falta de ésta es importante porque su comprensiéon da lugar a las mejoras
adecuadas que, a su vez, crean clientes satisfechos que recompensan a la

empresa con lealtad.

Crear clientes satisfechos incluye una respuesta pronta y eficaz, asi como
soluciones a sus necesidades y deseos y construir y mantener buenas

relaciones.

El manejo de los procesos tiene que ver con el disefio de procesos para
desarrollar y entregar productos y servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes, el control diario para que se desempefien segun se requiera

Yy SU mejora continua.

Las prioridades en la obtencion de los beneficios en las ventas deben ser
primero para el cliente, luego el distribuidor, esta actitud es la mejor
estrategia para ganarse la confianza de los clientes y distribuidores y, con

el tiempo, apoya el crecimiento.

(Companywide Quality Control, CWQC) es un sistema de actividades para
asegurar que los productos y servicios de calidad que requieren los clientes
se disefan, producen y abastecen en forma econdomica, al tiempo que
respetan el principio de la orientacion hacia el cliente y el bienestar del
publico en general.

(Prieto, 2014) Los clientes tendrian mayor interés en la seguridad de
los alimentos, la nutricion y cuestiones de salud. Para crear clientes
satisfechos, la empresa debe identificar las necesidades de los
clientes, disefiar los sistemas de produccion y servicios para

cumplirlas y medir los resultados como la base de la mejora.
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2.2 Antecedentes Referenciales

e Mauro Andrade (2010), Universidad internacional del Ecuador, tema:
Plan de negocios para la venta de productos carnicos y embutidos

espafoles en la ciudad de Riobamba.
Resumen: Examinar la factibilidad.

Semejanza: Qué los productos de primera necesidad cérnicos sean viables

para cualquier todos los clientes.

Diferencia: Se fundamentan solo en productos carnicos y embutidos, en la
microempresa Gabriela se basan en productos de primera necesidad para

satisfacer a los clientes por lo cual alcanzar los objetivos deseados.

e Juan Moreno (2012), Universidad de Piura, tema: Medicion de la
satisfaccion del cliente.

Resumen: Sin bienes o servicios de calidad es imposible lograr la

competitividad en un entorno tan inestable.

Semejanza: Porqué la calidad se basa en cumplir las expectativas de los

clientes en cuanto a los bienes o servicios que se ofrecen.

Diferencia: Tienen desconocimiento existente acerca del grado de

satisfaccion de los clientes, no determinan ni logran la fidelidad.

e Jackeline Abad (2014), Universidad de Guayaquil. Facultad de
Ingenieria Industrial, tema: Mejoramiento de la calidad en el proceso

de acabado de estufas en la Empresa Mabe Ecuador.

Resumen: Falta de autorizacion de gerencia para la implementacion de las

normas de calidad.

Semejanza: Perfeccionar la calidad en el proceso para tener un mejor

producto terminado que cumpla con los estandares de calidad.

Diferencia: Comercializan sus productos y servicios en linea, reduciendo

los desperdicios de material implementado.
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e Javier Benitez (2016), Universidad Estatal de Milagro, tema: Plan de
mejora de distribucién de productos del PROSTEV S A

Resumen: Se requiere mejorar los canales de distribucién y que se pueda

garantizar los productos a sus consumidores.

Semejanza: Desarrollar un plan de mejora para una mejor satisfaccion al

cliente y evitar dificultades al momento de la distribucion de productos.

Diferencia: Realizan sus actividades principales por medio de ventas de

catalogo de acuerdo las disposiciones de los clientes.

e Radul Barriga, Yanina Bazurto (2016), Escuela Superior Politécnica
del Litoral, tema: Incidencia de la Satisfaccion Laboral en el
Compromiso Organizacional en una Entidad Publica Ecuatoriana.

Resumen: Creciente inconformidad de los usuarios externos.

Semejanza: Se propone a realizar una hipotesis para iniciar una
investigacién o argumentacion para que disminuya la inconformidad de los

clientes.

Diferencia: Son afectados por el desarrollo de sus funciones, se atribuyen

a la falta de satisfaccion laboral.

¢ Klever Barcia, Lady Rojas (2016), Escuela Superior Politécnica del
Litoral, tema: Implementacién del sistema de gestion de calidad

segun norma ISO 9001:2000 en una industria plastica.

Resumen: Elaborar y mercantilizar materiales de empaque para la

implementacién del sistema de gestion de calidad.

Semejanza: Se procura garantizar la calidad de los productos que ofrece

la empresa y conseguir la satisfaccién del cliente.

Diferencia: Fabrican los materiales de empaque realizan evaluaciones a la

calidad, para cumplir con los requisitos de los clientes.
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e Lizzie Montenegro (2017), Universidad San Martin de Porres, tema:
Gestidn del control de calidad de productos perecibles para reducir

desmedros de metro.

Resumen: En los productos perecibles, se pretende detectar los errores en
los procedimientos de la calidad, causados por posibles factores internos y
externos.

Semejanza: Conocer la percepcion de los clientes hacia los productos
perecibles y determinar en qué procesos se debe mejorar.
Diferencia:

e Irma Beatriz (2017), Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
tema: Plan Estratégico para mejorar la baja rotacion de productos de
consumo masivo de la Empresa Calbag. S.A. en la ciudad de
Cuenca.

Resumen: Se emplea un estudio de mercado el cual reconoce determinar
quiénes estan interesados por el producto.

Semejanza: Desarrollar un plan de mejora o estratégico y ofrecer a clientes
externos e internos productos que satisfagan por completo sus
necesidades.

Diferencia: Mejoran la rotacion de productos y realizan seleccién de las
estrategias de marketing en cual permite determinar qué lugar ocupa el
producto en la mente del consumidor.

e Julia Saad de Janon, Fabiani Bremero (2017), Escuela Superior
Politécnica del Litoral, tema: Nivel de satisfaccion de los clientes con
el servicio prestado por una empresa proveedora de energia
eléctrica en la ciudad de milagro.

Resumen: Medir el grado de confianza de los clientes como sus fortalezas
y debilidades.
Semejanza: Brindar excelencia atencion al cliente y ser reconocido en

dicho cantén y conocer el nivel de satisfaccion de los mismos.
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Diferencia: Evaltan los recursos internos y externos para medir el grado
de confianza de los clientes de la empresa.
e Galo Molina, Vega Mayra (2018), Universidad internacional del
Ecuador, tema: Propuesta de un modelo para analizar y medir la
percepcion de la calidad de servicio en los programas de cuarto

nivel.
Resumen: Disefiar un método de observacion
Semejanza: Enfocarse a la calidad de servicio.

Diferencia: Estan enfocados a la evaluacion de la calidad de servicio de

las instituciones educativas.

e Jorge Vinueza (2019), Universidad Estatal de Milagro, tema: Analisis
de la percepcion y satisfaccion del cliente de una Empresa Publica

Ecuatoriana

Resumen: Esta relacionado con disefios de la investigacion para identificar

resultados de nuevos servicios sectorizados.

Semejanza: Porqué se quiere alcanzar la maxima satisfaccion al cliente

con un buen servicio.

Diferencia: Identifican la opinion y el comportamiento para crear expansion

de nuevos servicios y presentar la satisfaccion de los clientes.

e Luis Mosquera (2019), Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia, tema: Propuesta de disefio de comercializacion de
productos de alimentos en la venta al paso por medio de canillitas
de la empresa “Mosquera” en la ciudad de guayaquil.

Resumen: Percibir las percepciones o inconvenientes que expone el

vendedor a entregar sus productos.

Semejanza: Mejoramiento hacia la impulsién de los productos para estar

presente en la mente de los clientes.
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Diferencia: Conocen las percepciones de los clientes para la impulsion de

los productos.

e Paulette Gonzalez (2019), Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano
de Tecnologia, tema: Disefio de la estructura organizacional y
distribucion de funciones para el mejoramiento de la calidad del
producto de la Empresa Agrobal Productora y comercializadora de
listones de Balsa.

Resumen: Se enfoca en los problemas que la empresa ha presentado a

causa de la falta de una estructura organizacional

Semejanza: Tiene similitud por el mejoramiento de la calidad de los

productos y las responsabilidades.

Diferencia: Se enfocan en las deficiencias de una estructura

organizacional para entender el funcionamiento de la calidad.

e Maria Cadme (2020), Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, tema: Diseflo de un plan de control de calidad para la

produccion de yogur natural tipo | en una empresa ubicada en Duran.

Resumen: Las empresas deben tener registrado en informacion

documentada los controles respectivos.

Semejanza: Alcanzar los objetivos y obtener un buen control en los

productos.

Diferencia: Presentan falencias en las plantas de produccion por lo que

surge la necesidad de disefar planes de control de calidad.
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2.3 Fundamentacion Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Articulo 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacién por
deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.
Ley Organica de Defensa de los consumidores (2000)

Articulo 27.- es deber del proveedor de servicios profesionales, atender a
sus clientes con calidad y sometiendo estricto a la ética profesional, la ley
de su profesion y otras conexas.

Articulo 56.- ejercera el control de calidad de los bienes y servicios en los
casos en gque esta funcibn no esté asignada a otros organismos

especializados componentes.
Ley Orgéanica del Régimen de Soberania Alimentaria (2013)

Articulo 2.- d) Normar el etiquetado, sistemas de informacién y alerta sobre
los problemas generados por el consumo irracional e insalubre de
alimentos; e) Generar politicas e inversiones que fortalezcan el control de

la calidad de los alimentos consumidos por la poblacion;
Ley Organica de Consumo, Nutricion y Salud Alimentaria (2013)

Articulo 13.- d) Inocuidad de los alimentos. - Ofrecer productos
alimenticios inocuos de conformidad con las normativas sanitarias, siendo
ademas obligatorio probar, ante la autoridad competente, la calidad de los

productos que se ofrecen cuando le sea requerido.
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Normas ISO Sistemas de Gestion de Calidad (2008)

ISO 9001 Las empresas se interesan por obtener esta certificacion para
garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a
su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las
normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para

las organizaciones.
Ley Organica de Regulaciéon y Control del poder del mercado (2013)

Articulo 336.- Impulsar y velar por un comercio justo como medio de
acceso a bienes y servicios de calidad, promoviendo la reduccion de las
distorsiones de la intermediacion y promocion de su sustentabilidad,
asegurando de esta manera la transparencia y eficiencia en los mercados,
mediante el fomento de la competencia en igualdad de condiciones y

oportunidades, lo que se definira mediante Ley;
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2018)

Articulo 25.- Son aquellas que tienen por objeto abastecer a sus socios de
cualquier clase de bienes de libre comercializacion; tales como: de

consumo de articulos de primera necesidad.

Articulo 28.- Son las que se organizan con el fin de satisfacer diversas
necesidades comunes de los socios o de la colectividad, los mismos que

podran tener la calidad de trabajadores.
Ley Orgéanica del Régimen de la Soberania Alimentaria (2010)

Articulo 28.- La defensa del consumidor y el sistema de la calidad,
estableceran los mecanismos necesarios para promover, determinar y
certificar la calidad y el contenido nutricional de los alimentos, asi como
también para restringir la promocion de alimentos de baja calidad.

30



2.4 Variables conceptuales de la investigacién
2.4.1 Variable Independiente — Calidad de los productos

Para garantizar la calidad de un producto, existen normas o pautas
que funcionan como reglas a seguir. Aunque cada empresa cuenta
con normas internas, hay otras que son obligatorias de acuerdo a lo

estipulado por las leyes. Pérez J y Merino M. (2008)

(Pérez J, Gardey A. 2009) Un producto no necesariamente es algo
fisico y tangible; con que proporcione la satisfaccion a los deseos de
los clientes es suficiente. Puede tratarse por tanto de un servicio, una

idea o incluso un lugar. (s/p)

(Amaru, 2006) “Existen muchos conceptos de calidad que se
relacionan con la satisfaccion del cliente. Segun la perspectiva de
este, la calidad abarca dos significados: calidad del proyecto y

ausencia de deficiencia (o inexistencia de defectos)” (p.14)
2.4.2 Variable Dependiente — Satisfaccion del cliente
(Prieto, 2014) Menciona que:

Es importante porque es la Unica manera en la que una compafia
puede crecer y sobrevivir, ya que el cliente satisfecho vuelve a
comprar y nos recomienda; esta es la forma de obtener ingresos
para pagar los salarios, pues es con la actitud frente al cliente que
se crea un compromiso personal y con el servicio se marca la gran

diferencia en el mercado. (p. 143)
2.5 Definiciones Conceptuales

Asociar: agrupaciéon de personas con el propésito de ayudarse
mutuamente o para conseguir un objetivo determinado. Sociedad sin animo

de lucro. Diccionario de Administracion y Finanzas.
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Adiestramiento: es un proceso continuo, organizado que por lo tanto
permite desarrollar en personas las habilidades, los conocimientos y las

destrezas necesarias para desempefar un trabajo eficiente.

Abastecen: proveer de alguien o algo a aquello se necesita, desde el punto
de vista econdmico, abastecer, se convierte en abastecimiento, que es la
actividad encaminada a cubrir las necesidades de consumo de una unidad

en tiempo, forma y calidad. (Diccionario Estudiantil LNS)

Agentes: Individuo que realiza transacciones comerciales por encargo de

otra persona. (Diccionario de Administracion y Finanzas)

Consonancia: es una relacién de conformidad que mantienen ciertas

cosas entre si. Pérez J (2011)

Calidad: La calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen
calidad, la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero
defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos". Crosby (1987)

Cuestiones: puede referirse a un asunto dudoso que precisa de ser
discutido, a un debate, una pregunta o un cuestionamiento sobre un punto

o materia. (Diccionario Estudiantil LNS)

Cliente: (Prieto, 2014) “Un cliente es toda persona que tiene una necesidad
latente o sentida, que busca un producto o servicio con ciertos requisitos y

condiciones para poder satisfacerla totalmente. ” (p. 26)

Competitivos: es la capacidad de una persona u organizacién para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores,

obteniendo asi una posicién destacada en su entorno.

Comportamiento: Conjunto de actos o decisiones de los individuos,

grupos u organizaciones. (Diccionario de Administracion de Finanzas)

Determinacion: es la accion y efecto de determinar, tomar una resolucion,

fijar los términos de algo, sefalar algo para algun efecto.
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Desemperien: dedicacion, capacidad y el esfuerzo individual o colectivo,
siendo medible para acompafiar y observar lo realizado como positivo
sobre formas de mejora, asi como para detectar problemas que pueden

estar deteriorando o limitando el rendimiento.

Distribuidor: cuando los productos se venden a través de un distribuidor
en lugar de directamente del fabricante, generalmente habra un cargo por

el servicio. (Diccionario Estudiantil LNS)

Ejecutivos: una persona que forma parte de una comisién ejecutiva o que
ejerce un cargo de alta direccion dentro de una empresa. (Diccionario
Estudiantil LNS)

Factores: elementos necesarios para la produccion de cualquier bien o
servicio, los factores primarios son tierra, trabajo, capital y espiritu
empresarial. (Diccionario Estudiantil LNS)

Inapropiado: se refiere a algo que no se adapta al fin al que se destina,
gue no resulta adecuado o conveniente. (Diccionario Estudiantil LNS)

Intangible: valor que no tiene soporte fisico. (Diccionario de Administracion

y Finanzas)

Mercadeo: actividad propia del intercambio, globalidad de ventas, compras
0 permutas entre personas -fisicas o juridicas o entre estados. (Diccionario

de Administracion y Finanzas)

Proporcionar: disponer y ordenar con la debida proporcion o
correspondencia en sus partes, facilitar, poner a disposicién de uno lo que

necesite o le conviene. (Diccionario de Administracion y Finanzas)

Producto: un producto es todo aquello que se ofrece en el mercado para
satisfacer un deseo o una necesidad. Los productos que se comercializan
se dividen en productos fisicos, servicios, experiencias, eventos,

informacion e ideas. Kotler (2003)

Precisa: se trata de una opinion que se expresa de manera clara con

precision sin rodeos. (Diccionario Estudiantil LNS)
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Rentabilidad: conjunto de beneficios obtenidos de la inversion en bien
inmueble, alquiler pagado en un arrendamiento. (Diccionario Estudiantil
LNS)

Requieren: avisar o hacer saber una cosa con autoridad publica, necesitar
0 hacer necesaria alguna cosa, solicitar, pretender. Diccionario Estudiantil
LNS

Percate: darse cuenta clara de algo, tomar conciencia de ello, advertir,

notar o percibir algo. (Diccionario de Administracion y Finanzas)

Particular: un asunto, cuando hacemos referencia a algo particular, nos

estamos enfocando en un aspecto puntual o especifico del mismo.

Sistematica: se ocupa de la diversidad biologica en un plano descriptivo y

en uno interpretativo. (Diccionario de Administracién y Finanzas)

Sustituto: cosa que puede remplazar que ocupa el lugar o funcién de otra

por presentar caracteristicas equivalentes.

Satisfaccion del cliente: la satisfaccion del cliente contribuye a las
percepciones del cliente sobre la calidad, por cuanto las percepciones de
los clientes se basan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, las
cuales son revisadas en cada encuentro posterior, definiendo a su vez sus

expectativas e intenciones de compra. Hoffman y Bateson (2012)

Tendencia: actitud que puede influir en los sentimientos de una persona,
dando lugar a una postura a favor o en contra de una idea, mercancia o

persona particular. (Diccionario de Administracion y Finanzas)

Transicion: desplazamiento de personas y objetos de un ambito a otro con
caracteristicas propias, por lo general se entiende como un proceso con

una cierta extension en el tiempo.

Tangible: Que tiene soporte material o fisico. Enciclopedia préctica de la

contabilidad. (Diccionario de Administracion y Finanzas)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa : Microempresa Gabriela
Nombre Comercial . M. Gabriela
Fecha de Constitucion : 16 de Julio del 2014

Registro Unico de Contribuyente: 0985787972009
Objeto Social : Productos de primera necesidad.

Microempresa Gabriela se encuentra ubicada en el Canton Playas
Provincia del Guayas en la Av. Sixto Chang y Carlos Paredes P, cuenta con
12 trabajadores y dentro de sus actividades esta la atencion servicio al
cliente con sus productos de primera necesidad entre ellos: arroz,

productos carnivoros, azlUcar, embutidos, entre otros.

Vision:

Ser reconocida hasta el 2026 por nuestra calidad de productos, con una
microempresa sea innovadora, eficiente y llamativa para nuestros clientes.
Misién:

Somos Microempresa Gabriela comprometidos con la mejora continua,

satisfaciendo a los clientes con los productos de primera necesidad y un

buen desemperfio en el negocio.
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Logo de la Empresa
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Elaborado por: Bohérquez, G. (2020)

Descripcién de actividades de los colaboradores

Asistente contable: realiza nbminas de los proveedores que se tienen que

pagar y al personal de la microempresa, retencion de facturas,

declaraciones al SRI
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Tesoreria: encargada de realizar pagos y de comprobar que todos los

pagos estén listo a tiempo mes a mes.

Jefe de Departamento de atencién y servicio al cliente: supervisa que

realicen bien el trabajo que le corresponde a cada uno.

Perchero: ordenar todos los productos en sus respectivas secciones,
cambiar productos que estén en mal estados y cambiando los que estan

con fecha de vencimiento.

Cajera: cobrar a los clientes, inventario, cierre de caja.

Jefe de Departamento comercial: realiza un control por cada compra a

proveedores

Personal de calidad y Logistica de compra: revisar que los productos
sean de buena calidad en todos los aspectos. Y verificar que los productos

vengan en buen estado incluyendo fechas de vencimiento.

Encargado de limpieza: que este todo limpio las partes internas externas

de la microempresa.

3.2 Disefio de la Investigacion
Bibliogréafico

La eficacia permite el desenvolvimiento de los individuos que trabajan en

grupo que se entiendan con claridad los propositos. Koontz H. (1985)

Los datos ya han sido recolectados en otras investigaciones y son
conocidos a través de los informes o textos, ya que los documentos se

seleccionan, se analizan y se presentan resultados coherentes.
Cientifico

Mejoren la eficiencia del proceso con una profunda comprension de lo que

necesitan los clientes y acaba con el desarrollo de las capacidades

organizacionales para satisfacer esas necesidades mejor que los rivales.
Strickland T. (2001)
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Campo

Desempeiien un trabajo mejor para enfrentar el futuro crecimiento del

comprador y los requerimientos. Strickland T. (2001)

Los datos se obtienen directamente de la realidad o de los hechos, sin
informacion intermediaria. Se recurre al lugar de los hechos porque

gueremos saber algo y lo mejor es preguntarlo directamente.
3.3 Tipos de Investigacion

Cuadro 2 Prototipos

Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional

Se efectta sobre un | “Dirigidos a la | Su  preocupacién | Busca evaluar la
tema u objeto | formulacion  mas | primordial radica en
desconocido, poco | precisa de un | describir  algunas
estudiado, por lo | problema de | caracteristicas existe entre dos o
gue sus resultados | investigacion, dado | fundamentales de
constituyen una | que se carece de | conjuntos

relacion que

mas conceptos,

vision aproximada | informacién homogéneos, que | categorias o el

de dicho objeto, es | suficiente 'y de | permiten poner de L
. . - o grado de relacion

decir, un nivel | conocimiento manifiesto la

superficial de | previos del objeto | estructura o el | entre dos

conocimientos. de estudio, resulta | comportamiento.

Arias F. (2012) p.24 | l6gico  que la variables.

formulacion inicial | Sabino C. (1992) Moreno E. (2018)
del problema sea | p.43 Slp

imprecisa.
Selltiz C. s/a

Elaborado por: Bohérquez, G. (2020)

En esta investigacibn se va a trabajar con el tipo de investigacion
descriptiva, porqué se van describir las actitudes, intenciones vy
comportamiento de los consumidores. Y con el tipo de investigacion
explicativa, porqué se pretende establecer las explicaciones y conclusiones

con el fin de determinar su precision.

3.4 Poblacion: (Lerma, 2009) “es el conjunto de todos los elementos de la
misma especie que presentan una caracteristica determinada o que
corresponden a una misma definicién y a cuyos elementos se le observaran

sus caracteristicas y relaciones. ” (p.72)
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3.4.1 Poblacién Finita: (L6pez, 2019) "Es aquella en la que el nUmero de

valores que la componen tiene un fin. ~ (s/p)

Servir a grupos de clientes en especificos o segmentos de los productos

para satisfacer una gama mas amplia de necesidades.

3.4.2 Poblacion Infinita: (Lépez, 2019) “Se trata de aquella poblacién que

no tiene fin. ” (s/p)

Valga la redundancia es un conjunto de personas que no se puede

identificar con una cantidad exacta.

Cuadro 3 Universo

Elementos Cantidad

Gerente

Dpto. Atencion al cliente
Personal de calidad
Proveedor Indulac
Proveedor Colgate
Proveedor La Favorita
Dpto. Comercial
Empleados Microempresa
Gabriela

Clientes Microempresa 3

NRRRRRPR

Total 11
Elaborado por: Bohorquez, G. (2020)

3.4.3 Muestra: (Tamayo M. 2004) “se determina la muestra cuando no es
posible medir una de las entidades de poblacion, esta muestra se considera

gue es representativa de la poblacion. ~ (p.176)
No se va a realizar ningun tipo de muestra, porque la poblacién es finita.

3.4.4 Tipos de muestra: aleatorias o0 probabilisticas, aleatorio simple,
estratificadas, por areas, sucesivas, por etapas, por grados, por listas, no

aleatorias o empiricas, por cuotas, intencionada, por conglomerados.
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3.5 Métodos de Investigacion
3.5.1 Métodos Teobricos

El método de investigacion andlisis-sintesis se va a trabajar por su
basqueda en resolver problemas que se presenten, porque mediante la
informacion que se va encontrando en la investigacion va dando la

explicacion de como y donde se cometi6 el error.

Con el método de observacion porqué se consiste en decidir con exactitud

y precision lo que se va a observar.

Dalen y Meyer (1981) “"La observacion juega un papel muy importante en
toda investigacion porque le proporciona uno de sus elementos

fundamentales; los hechos. " (s/p)

Es importante, porque se concentra en proporcionar de una manera
uniforme un buen servicio al cliente, habilidades en el desarrollo de

productos innovadores excelentes de comercializacion.

3.6 Técnicas e Instrumentos

Cuadro 4 Procedimientos
Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Bohérquez, G. (2020)

Entrevista. — (Ruiz, 2012) no es otra cosa que una técnica de obtener
informacion, mediante una conversacion profesional con una o varias
personas para un estudio analitico de investigacion o para contribuir en los

diagnésticos o tratamientos sociales. (P. 165)
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Se deben adaptar a las condiciones cambiantes del mercado, conforme a
las necesidades y preferencias del cliente, a las maniobras estratégicas de

las microempresas rivales.

Encuesta. - (Ferreyra & De Lohni, 2014) es uno de los instrumentos
descriptivos mas empleados en la investigacion educativa. Las encuestas
reinen datos en un momento particular de una situacién objeto de
indagacion, con la intencion de: - describir la naturaleza de las condiciones
existentes; - determinar relaciones entre acontecimientos especificos. (p.
75)

Concentrarse y prestar atencion especial a los segmentos de compradores
que un rival descuida o al que no puede servir debido a que esta débilmente

equipado.

3.7 Procedimientos de la Investigacion
Entrevista al Gerente y Dpto. atencion al cliente

Se le va a efectuar la siguiente entrevista de 8 preguntas abiertas y cada
una especificando su respuesta, al gerente porqué se va a valorar el
desempeio y la aportacion audaz para asesorar mejoras continuas e
instituir clientes satisfechos que recompensan a la microempresa con

lealtad.

El departamento de atencion al cliente se entrevistara porqué son los que
realizan las actividades diarias y tienen mayor contacto con el cliente, en
especifico a los percheros son los que abastecen cada seccién de
productos de primera necesidad, por lo general, ayudan a la medicion de

los logros de la satisfaccién del cliente.

Para evaluar las entrevistas los resultados de los formularios efectuados
seran entregados luego de su procesamiento, andlisis e interpretaciéon
permitira establecer relaciones y comparaciones, para mejorar
permanentemente de los resultados obtenidos de la microempresa y

brindar retroalimentacion.
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Encuesta a Proveedores, Clientes, Empleados, Calidad y Logistica de

compra.

Se va a realizar las siguientes encuestas en la forma de escala de likert
porque es el que comunmente se utiliza se mantiene con un formato de
respuestas firmes para conocer el grado de conformidad de los
encuestados, que se va a llevar a cabo con un total de 8 preguntas
cerradas, a los proveedores se va a evaluar cual es la calidad de productos
que ellos entregan, que tengan la potestad de asegurar los efectos

previstos y conservar los estandares de calidad.

La razdn porque se encuesta a los clientes, se lograra detectar si la calidad
de los productos contribuye a la satisfaccion de sus necesidades, o si se

tendra que realizar mejora en la microempresa.

Al realizar la encuesta a los empleados se estara evaluando el desempefio
y el compromiso que tienen a diario, asi mismo resolver cuestiones que

afecten en la calidad de los productos y mejorar en el proceso continuo.

El siguiente motivo de encuesta al encargado de calidad, porqué de él
depende que los productos vengan con los parametros adecuados, y si el

producto es de mejor calidad y competitivo, medir la eficacia.

El encargado de logistica de compras se le realiza la encuesta por la razon
que esta basada en la venta de productos que pueden ver y comprar. Con
el propésito de asegurar los clientes, que siempre y cuando esté con el

proceso de abastecimiento.

Se va a ingresar los datos para medir el nivel de conformidad que los
consumidores tienen respecto a la calidad de los productos de primera
necesidad dentro del ambito de satisfaccion de los clientes mediante items
a evaluar dentro de la misma pregunta, cada uno teniendo su respectiva

escala de valoracion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta

1.- ¢Los productos se pueden recomendar por su calidad?

Cuadro 5 Productos
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 2 40%
Usualmente 0 0%
No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 3 60%
Total 5 100%

Elaborador por: Bohérquez, G.

Gréafico 6 Productos

Casi ,
siempreReg
. 60% 0%

No
0%

Usualmente

0%
| Si Casi siempre

Elaborador por: Bohérquez, G.

Andlisis e interpretacién

Segun el analisis, casi siempre, los productos que ofrecen la microempresa
resultan de manera satisfactoria y se puede recomendar por su calidad por

lo tanto los clientes se sentirdn complacidos.
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2.- ¢Ofrecen productos distintos adaptados a las necesidades

concretas de cada cliente?

Cuadro 6 Necesidades

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
Usualmente 1 20%
No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 3 60%
Total 5 100%
Elaborador por: Bohorquez, G.

Grafico 7 Necesidades

Casi siempre
60%

No
0%

mSi ®Usualmente Casi siempre

Elaborador por: Bohérquez, G.
Analisis e interpretaciéon

Segun los resultados de la pregunta contestada por los clientes y
empleados casi siempre, ofrecen productos distintos adaptadas a las
necesidades de los clientes por lo cual suscitan satisfaccion al cliente. Y
usualmente y si son las que tienen pocas probabilidades que los productos
no se encuentran adaptas a las necesidades de los clientes

44



3.- ¢Sus productos de primera necesidad y el servicio superan las

expectativas de los clientes?

Cuadro 7 Expectativas de clientes
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
Usualmente 1 20%
No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 3 60%
Total 5 100%
Elaborador por: Bohérquez, G
Gréfico 8 Expectativas de clientes
Si
20% Usualmente
20%
No
0%
| Regular
] ~._Casi siempre 0%

Si Usualmente Casi siempre

Elaborador por: Bohérquez, G.
Anélisis e interpretacién

Hay una mayor probabilidad de que casi siempre se superan y se obtienen
las expectativas de los clientes por lo que ofrecen productos sustitutos y
posiblemente igualarian a sus competencias y por lo tanto tendrian a su

favor mas clientes.
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4.- ¢Realizar mas inversiones en la calidad de productos iguala los

atributos de los competidores?

Cuadro 8 Inversiones en calidad

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
Usualmente 2 40%
No 0 0%
Regular 1 20%
Casi siempre 1 20%
Total 5 100%
Elaborador por: Bohorquez, G

Grafico 9 Inversiones en calidad
Casi siempre Si
20% 20%
Regular
20% Usualmente

40%

0%

Si Usualmente Regular Casi siempre

Elaborador por: Bohorquez, G.

Analisis e interpretacion

El resultado del analisis usualmente se realizaria inversiones para equilibrar
a los competidores por sus atributos sobre todo que no alteren la calidad

de los productos y sus caracteristicas.
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5.- ¢ Se sienten satisfechos por la calidad de productos?

Cuadro 9 Calidad de productos

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 3 60%
Usualmente 1 20%
No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 1 20%
Total 5 100%
Elaborador por: Bohérquez, G

Gréfico 10 Calidad de productos
Regular
0%
Usualmente Casi siempre
20% +No 20%

0%

Si Usualmente Casi siempre

Elaborador por: Bohérquez, G.

Analisis e interpretacién

El resultado obtenido por el andlisis si se aprecia la satisfaccion por la
calidad de los productos porgue a veces pagar un precio alto por un

producto hace que mayor sea la satisfaccion.
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6.- ¢Implicar el mejoramiento de nuevos estandares establecen una

mayor calidad de productos y aumentan la eficiencia del proceso?

Cuadro 10 Eficiencia
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
Usualmente 1 20%
No 0 0%
Regular 1 20%
Casi siempre 2 40%
Total 5 100%
Elaborador por: Bohorquez, G.
Gréfico 11 Eficiencia
Si
20%
Casi siempre Wsualmente
40% 20% No

0%

Regular
2 0,

Si Usualmente Regular Casi siempre
Elaborador por: Bohérquez, G.
Analisis e interpretacion

Segun los resultados de la pregunta contestada el item de casi siempre
tienen mayor porcentaje se manifiesta que implicar nuevos estandares
mejora la calidad del producto y la eficiencia del proceso por lo cual los

clientes pueden valorar de diferentes atributos los productos.
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7 ¢Cree usted que los clientes estan satisfechos con los parametros

de la calidad de productos?

Cuadro 11 Clientes satisfechos
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
Usualmente 3 60%
No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 1 20%
Total 5 100%

Elaborador por: Bohorquez, G.

Gréafico 12 Clientes satisfechos
Casi siempre Si
No 20% 20%
0% Regular
0%
Usualmente

60%

y
y

Si Usualmente Casi siempre

Elaborador por: Bohérquez, G.
Analisis e interpretacién

Segun los resultados obtenidos, usualmente los clientes estan satisfechos
con los parametros de calidad de productos porqué ayuda a tomar

decisiones y alinearse mas con las expectativas de los clientes.
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8.- ¢Garantizar la calidad y la seguridad de los productos esta

directamente vinculado con el éxito de la microempresa?

Cuadro 12 Calidad y seguridad
Opciones Cantidad Porcentaje

Si 3 60%
Usualmente 1 20%

No 0 0%
Regular 0 0%
Casi siempre 1 20%
Total 5 100%

Elaborador por: Bohorquez, G.

Gréfico 13 Calidad y seguridad
Casi siempre
No 20%
Regular
0% g% Si
0,
Usualmente At

20%

Si Usualmente Casi siempre

Elaborador por: Bohorquez, G.
Analisis e interpretacién

El resultado si tiene un mayor porcentaje de que el éxito de la
microempresa se encuentra sincronizado si garantizan la calidad y
seguridad de los productos sustitutos por lo cual deben ser necesariamente
controlados.
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Entrevista

Preguntas

Gerente

Dpto. atencion al cliente

¢Se realizan controles para asegurar la

calidad de los productos?

Si se obtiene la informacion
necesaria acerca de los
estandares de calidad que el
mercado espera.

Se controla cada proceso hasta
la obtenciéon del producto o
servicio.

¢Estd de acuerdo en solucionar los

inconvenientes que planteen los clientes?

Si a grandes o pequefios
problemas que se tengan que

solucionar.

Si, en todos los aspectos de la
vida nos tenemos que enfrentar a

diario a numerosas decisiones.

¢SEl precio, la calidad, el servicio y la
promocion se ajustan con mayor precision

alas necesidades del cliente?

Si, si logramos posicionar en

las mentes de los

consumidores.

Puede ser, porqué sin embargo
hay clientes que no se conforman

con el precio.

¢Hay probabilidades de satisfacer las
del

caracteristicas del producto?

necesidades cliente con nuevas

Vivimos en una sociedad de
consumo cuya cualidad principal
es el consumo masivo de bienes
y servicios

Si, pero también hay que analizar
la adaptacion que tenga el

producto con el cliente.

¢ Qué opciones y posturas de mejora son
mas adecuadas en los productos de

consumo?

Identificar de modo mas
efectivo las necesidades
actuales y futuras.

Mejorar la capacidad de
comunicacion con los
clientes. Obtener su confianza
y asegurar su fidelidad.

¢Crear un ambiente de trabajo respalda un
plan de mejora sobre satisfaccién del
cliente?

Si, crear un ambiente de trabajo
es un plus que mejoraria la
satisfaccion al cliente.

Es afable, sobre todo por la

atencion que se va a brindar.

¢Cuales son los parametros de

satisfaccion al cliente?

Incrementar el prestigio de la
empresa.

Adquirir experiencia para ofrecer
los servicios en otros mercados.

Incrementar el prestigio de la
empresa.
Adquirir experiencia para ofrecer

los servicios en otros mercados.

;Cual es la medicién de satisfaccion al

cliente?

Adaptando de manera continua el
producto o servicio ofertado a los
deseos de estos con el objetivo
de conseguir su satisfaccion y
fidelizacion.

Ser complejo ya que las personas
valoran de diferentes formas los
atributos de los productos o el
servicio.

Analisis e interpretaciéon

Segun el resultado de la entrevista las preguntas contestadas por el gerente

y el departamento de atencion al cliente la mayoria de las respuestas son

factibles de que la microempresa va surgiendo bien, pero tienen que

prosperar en el punto de las caracteristicas de los productos para obtener

mayores probabilidades a las necesidades de los clientes.

51




4.2 Plan Mejora
¢Qué es un plan de mejora?

Es para identificar riesgos de la empresa y buscarle solucién a todos los

tipos de riesgo que se presente en el proceso.

Las apreciaciones de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido
reconocidas como aspectos fundamentales para explicar las conductas

deseables del consumidor.

Nuestros productos de primera necesidad son:
Atan, arroz, aceite, sal, papel higiénico, jabén en barra, champu, leche,
azucar, embutidos, productos carnivoros, productos granulados (lenteja,

frejol), queso, agua, jugos, entre otros.
Los deseos de los clientes y sus percepciones son la extension que existe

Importancia

Es que las actuaciones de la empresa deben ambientar en la mejora
continua para que cada vez que el cliente reciba nuestro servicio se sienta
satisfecho y por tanto la empresa podra conserva sus clientes actuales y

atraer a nuevos clientes.
Objetivo

Proteger al consumidor, con el control de calidad y la utilizacién de

diferentes parametros:

Propiedades sensoriales:

e Sabor

e Color

e Aroma
o Textura

Propiedades cuantitativas:
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e Contenido en azucar
e Contenido en proteina

e Contenido en fibra

e Contenido en acidos grasos libres

En base a estas cualidades, se establecen unos estandares con respecto
a la composicién del producto, las reacciones deteriores antes esperadas,
el envase utilizado, la vida util requerida y el tipo de consumidores al que

va dirigido.

Los patrones se rigen a leyes y reglamentos alimentarios relacionados con
la comercializacion, la produccién, el etiquetado, los aditivos que pueden

ser utilizados.

En cuanto a los productos de pollo, carne, chancho, el factor de calidad
mas importante de los alimentos procesados es la seguridad y la

confiabilidad, seguido de la apetitosidad y el precio apropiado.

Desde la explotacion ganadera pasando por la industria de procesado, el
centro de distribucion, el distribuidor (mayorista), hasta la tienda. En esta

cadena hay basicamente eslabones:

Produccion del producto

Procesado del producto

e Empaquetado, almacenado y transporte

Venta

La calidad va de la mano con la satisfaccion, ademas hace la marca, hace
que crezca el nombre, su importancia en el mercado, el que se encarga de
reflejar la experiencia de compra del cliente y el uso de los productos de

primera necesidad.
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Plan Mejora

Objetivo general: Desarrollar un plan de mejora a la calidad de los productos para la satisfaccion del cliente

Causas Objetivo Acciones Observaciones Tiempo 2020 Responsable
Los productos no estan | Realizar control en cuanto | Llevar un control de registro de las | Reducira el rechazo de su
en buena presentacion a inspeccion de los | causas de rechazo de productos producto terminado Cada mes Logistica de compra
productos
No estan formalizados | Diligenciar la demanda de Lograr4 apreciar mas las
los parametros de los | los productos y | Cumplir con los requisitos de las | necesidades de los clientes Cada mes Personal de calidad

productos

comunicacién interna para
mejorar la calidad

normas ISO-9001

para su satisfaccién

No determinan las

Diagnosticar la situacion

Analizar los resultados de las

necesidades de los | actual del servicio que | expectativas y perspectivas de los | Medir la eficacia y la Todo el afio 2020 Direccion General
clientes ofrece la microempresa | clientes y empleados en relacién eficiencia de sus empleados
“Gabriela”
Actuar como lideres entender por
Los proveedores no | Desempefiar la mejora | completo todos los atributos de sus | Disminuir de las
mantienen la calidad de | continua productos y servicios, que | deficiencias o perspectivas Todo el afio 2020 Direccion General

los productos

contribuyen al valor del cliente y

originan satisfaccion.

de los clientes
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4.3 Conclusiones

¢ No existe un debido control de los productos que son para servicio
al cliente.

¢ No se encuentran liderazgo en la empresa, se presenta ausencia por
parte de direccion general.

e Se identificé la teoria del comportamiento es el que se basa a los
aportes de las necesidades de los clientes de sus satisfacciones.

¢ Realizado un diagnéstico al problema de investigacion aplicando el
meétodo de investigacion analisis-sintesis.

e Hay mayor probabilidad de que casi siempre se superan y se
obtienen las expectativas de los clientes por lo productos sustitutos
gue ofrecen.

e Los clientes estan satisfechos con los parametros de calidad de
productos porque ayuda a tomar decisiones y alinearse mas a las

expectativas.
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4.4 Recomendaciones

Supervisar el trabajo constantemente para dar a conocer para poder
detectar a tiempo cualquier descuido o inadvertencia en la
microempresa.

Mejorar las relaciones interpersonales para elevar la productividad
de la microempresa y actuar como lider porque es el que dirige e
incentiva a trabajar en equipo porgue a la final deben llegar al mismo
objetivo.

Cultivar mas con la teoria del comportamiento para asi extraer mas
las necesidades humanas y obtener ventajas competitivas.

Seguir con la investigacion del diagnéstico de analisis - sintesis
porque fue un hecho que se lograron resultados sobresalientes.

Las actuaciones de la microempresa deben estar enmarcadas en la
mejora continua para que cada vez que el cliente reciba nuestro
servicio se sienta satisfecho y por tanto la organizacion podra
conserva sus clientes actuales.

Realizar seguimientos respectivos para la mejora de la calidad del
producto y eficiencia, para lo cual los clientes pueden valorar los

diferentes atributos de los productos.
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Gareral Villamil Playas. 30 de Septiembre 2020

Sefores
INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

De nuestias considecaciones

Celga Guarn Montero, Gerante General de In riccosmpress Gabrala, tengo
bian a dingirma » usiedes para daries a conocer o sguanie.

Ls estudiants Gabre'a Patncls Bohérquez Yagual, portadorn de ln cédula de
ciudadania No, 0942586412, viens reslizando lnvestigacionss dentro de |as
nsindaciones de fa Microsmpresa parm su proyecks con o ema. PROPUESTA
DE UN PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE PRODUCTOS DE PRIMERA
NECESIDAD, EN LA MICROEMPRESA “GABRIELA®, DEL CANTON
PLAYAS.

Es 1odo cuando pusdo rformar en honor & e verdsad, 8l mismo Sempo que
autorizo a la estudiante darle & uso que estime convanents al presente

C.C. 08765120068



Aprobacién de Tema

Unidad Académica de Educacion Comercial, Administracion y
Ciencias

Apellidos y Nombres: Bohorquez Yagual Gabriela Patricia
Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresa
Celular: 0985708797

Correo: gabrielabohorquez161998@gmail.com

Jornada: sabado

Paralelo: Ass-52

Tema

PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE
PRODUCTOS DE PRIMERA NECESIDAD, EN LA MICROEMPRESA
“GABRIELA”, DEL CANTON PLAYAS.

Formulacién problema

¢,Como incide la ausencia de calidad de los productos de primera
necesidad, en la satisfaccion del cliente en la microempresa “Gabriela”,

ubicado en el Canton Playas, Provincia del Guayas en el afio 2020?
Variable independiente: calidad de los productos
Variable dependiente : satisfaccion del cliente

Delimitacion del problema:

Campo : Administrativo

Area : Calidad de los productos

Aspectos : La satisfaccion del cliente

Tema : “Propuesta de un plan de mejora de la calidad de

productos de primera necesidad, en la microempresa “Gabriela”, del

Canton Playas”



Objetivo general

Desarrollar un plan de mejora a la calidad de los productos para la
satisfaccion del cliente, en la microempresa “Gabriela”.

Objetivos especificos

¢ Identificar las teorias referentes administrativas que se relacionan
con la calidad de los productos y satisfaccion del cliente.

e Diagnosticar aplicando métodos y técnicas el problema de
investigacion.

e Elaborar un plan de mejora a la calidad de los productos de primera
necesidad que garanticen la satisfaccion del cliente en Ila

microempresa “Gabriela”.

Revisado por la Comision de Culminacién de estudios

5de junio del 2020

Microempresa Gabriela



Inst_ituto Su_perio_r
Universitario

Bolivariano
de Tecnologia

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRACION Y CIENCIAS

CARRERA: TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista
Fecha:
Hora inicio: Hora terminé:
Lugar:
Cargo del entrevistado:
Nombre del entrevistado:
Nombre del entrevistador:

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion del cliente por la

presentacion de los productos de la microempresa Gabriela
Variable dependiente: satisfaccion del cliente
Formulario

1.- SEl precio, la calidad, el servicio y la promocion se ajustan con

mayor precisiéon a las necesidades del cliente?

2.- ¢Hay probabilidades de satisfacer las necesidades del cliente con

nuevas caracteristicas del producto?



3.- ¢Qué opciones y posturas de mejora son mas adecuadas en los

productos de consumo?

4.- ;Crear un ambiente de trabajo respalda un plan de mejora sobre

satisfaccion del cliente?

5.- ¢Estd de acuerdo en solucionar los inconvenientes que planteen
los clientes?

6.- ¢ Cuales son los parametros de satisfaccion al cliente?

7.- ¢, Cual es la medicion de satisfaccién al cliente?




8.- ¢, Se realizan controles para asegurar la calidad de los productos?

Gracias por la atencion prestada se le agradece por su tiempo
Atentamente

Bohorquez Yagual Gabriela
C.C: 0942596412



g Instituto Superior
e B Universitario
i Bolivariano

de Tecnologia
UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRACION Y CIENCIAS

CARRERA: TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta

Objetivo: ldentificar el grado de calidad de productos la microempresa

Gabiriela
Instrucciones:

¢ No se aceptan enmendaduras
e Marque “X” la respuesta

e Tiempo 30 minutos

Variable independiente: calidad de los productos

Cuestionario

1.- (Los productos se pueden recomendar por su calidad?
Si Usualmente No Regular Casi siempre

2.- ¢Ofrecen productos distintos adaptadas a las necesidades

concretas de cada cliente?
Si Usualmente No Regular Casi siempre

3.- ¢(Sus productos de primera necesidad y servicio superaron las

expectativas de los clientes?



Si Usualmente No Regular Casi siempre

4- ¢Realizar mas inversiones en la calidad de productos iguala los

atributos de los competidores?

Si Usualmente No Regular Casi siempre

5.- ¢ Se sienten satisfechos por la calidad de productos?

Si Usualmente No Regular Casi siempre

6.- ¢Implicar el mejoramiento de nuevos estandares establecen una

mayor calidad de productos y aumentan la eficiencia del proceso?

Si Usualmente No Regular Casi siempre

7 ¢Cree usted que los clientes estan satisfechos con los parametros

de la calidad de productos?

Si Usualmente No Regular Casi siempre

8.- ¢Garantizar la calidad y la seguridad de los productos esta

directamente vinculado con el éxito de la microempresa?

Si Usualmente No Regular Casi siempre

Gracias por la atencion prestada se le agradece por su tiempo
Atentamente
Bohdrquez Yagual Gabriela

C.C: 0942596412
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