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PRESENTACION

Presentamos la tesis titulada “LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE UTENSILIOS
PARA COCINA DE ACERO QUIRURGICO CAMBE S.A.C*, para optar el

titulo de Licenciada en Administracién.

La presente investigacion realizada es una investigaciéon de tipo aplicada y
un disefio no experimental, donde se busca hallar la relacién entre la
variable Calidad del Producto y la Satisfaccion del Cliente, la cual esta
estructurada en cinco capitulos. en el primero se expone el planteamiento
del problema; en el segundo capitulo se presenta el marco tedrico con las
concepciones fundamentales con respecto a las variables en estudio; en el
tercer capitulo se presentan las hipdtesis y variables estudiadas; en el
capitulo cuarto presentamos la metodologia utilizada y en el quinto
capitulo estd dedicado a la presentacion y analisis de los resultados
finalizando el estudio con las conclusiones y recomendaciones a las que se
lleg6 luego del andlisis de las variables del estudio, finalizando con

referencias bibliogréficas y anexos correspondientes.

Esperamos que de esta manera nuestro trabajo sirva de referencia para

estudios futuros que puedan profundizar el problema de esta investigacion.
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RESUMEN

La investigacion titulada LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE UTENSILIOS PARA
COCINA DE ACERO QUIRURGICO CAMBE S.A.C, tiene como objetivo
determinar de qué manera la calidad del producto se relaciona con la
satisfaccion del cliente de la empresa de utensilios para cocina de acero
quirargico CAMBE S.A.C. Se utiliz6 para alcanzar dicho objetivo el método
deductivo, inductivo y descriptivo y un disefio no experimental, asimismo se
aplic6 la encuesta a una poblacién constituida por 150 clientes de la Empresa
CAMBE S.A.C. Al calcular el tamafio de la muestra se trabajo finalmente con
108 personas. En cuanto al instrumento de recoleccion de datos tenemos a la
encuesta que const6 de 15 items de tipo cerrado, los mismos que se vaciaron en
cuadros en donde se calcularon las frecuencias y porcentajes,
complementandose con el andlisis e interpretacién de los resultados, lo cual nos

permiti6 contrastar las hipotesis.

Finalmente se concluy6 que la calidad del producto es un factor que va influir
directamente en la satisfaccion del cliente de la empresa de utensilios para
cocina de acero quirtrgico CAMBE S.A.C. Para ello, es necesario que no se
descuide este aspecto de la Empresa, ya que de ello dependera el éxito o fracaso

de ésta.

Palabras claves: Calidad del Producto, Satisfacciéon del Cliente, fidelizacion,

ventas, cliente.



ABSTRACT

The research titted THE QUALITY OF THE PRODUCT AND THE
SATISFACTION OF THE CUSTOMER OF THE UTENSILS COMPANY
FOR KITCHEN OF STEEL SURGICAL CAMBE SAC, aims to determine
how the quality of the product is related to the satisfaction of the customer
of the kitchen utensils company surgical steel CAMBE SAC The deductive,
inductive and descriptive method and a non-experimental design were
used to achieve this objective. The survey was also applied to a population
formed by 150 clients of CAMBE S.A.C. When calculating the sample size,
we finally worked with 108 people. Regarding the data collection
instrument we have the survey that consisted of 15 items of closed type,
the same ones that were emptied into tables where the frequencies and
percentages were calculated, being complemented with the analysis and

interpretation of the results, which allowed to test the hypothesis.

Finally, it was concluded that the quality of the product is a factor that will
directly influence the customer satisfaction of the surgical steel kitchen
utensils company CAMBE S.A.C. For this, it is necessary that this aspect of
the Company is not neglected, since the success or failure of this will

depend on it.

Keywords: Product Quality, Customer Satisfaction, loyalty, sales,

customer.



INTRODUCCION

Tomar clara conciencia de la importancia de la calidad y sus efectos finales
en la rentabilidad de la empresa requiere no sélo 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.

Primero: Hacer bien las cosas a la primera. Se trate del producto o servicio
final, o bien de componentes o servicios internos, es fundamental hacerlo
no so6lo bien, sino ademaés hacerlo correctamente sin necesidad de

reprocesamiento o acciones correctivas.

Segundo: La calidad no s6lo comprende el producto o servicio vendido,
sino ademads todas las actividades y procesos de contacto y servicio con el
cliente. De poco sirve hacer bien un producto si los servicios de recepciéon

de pedidos, facturacion, entrega y post-ventas presentan un bajo nivel de

calidad.

Tercero: Tenemos la calidad como cumplimiento de los requisitos

establecidos en funcién de los requerimientos de los clientes.

Cuarto: Dar cumplimiento a principios fundamentales de calidad que

hacen a la seguridad y fiabilidad del producto o servicio.

Quinto: Calidad de disefio y capacidades de prestacion, como fuente de

valor agregado para el cliente o consumidor.

Xi



Sexto: La calidad debe no s6lo impedir la generacion de pérdidas para la
empresa productora de los bienes y servicios, sino también impedir la
pérdida econémica para el cliente o consumidor. Para evitar las pérdidas
del cliente o consumidor no sélo debe tenerse en cuenta la falta o mal
funcionamiento del producto, sino también los dafos que ese mal

funcionamiento puede ocasionar.

En este contexto la presente investigaciéon se ha dividido en 05 capitulos

de la siguiente manera:

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema; en el
segundo lo concerniente al marco teérico, seguido por el tercer capitulo
que consta las hipétesis y variables, cuarto y quinto capitulo se presenta la
metodologia y la presentacion de los resultados respectivamente, para

luego concluir y recomendar.

Xii



1.1

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion Problematica

La Constituciéon del Pertt promulgada en el 1993 determinara que el
pais tiene una economia social de mercado la que implica que los

precios se fijen en funcién en la oferta y la demanda

Esto ha motivado que el estado sea normativo y supervisor de las
actividades econdmicas del pais a la que se adecuado en afio 2000 se
empezaron a gestar los tratados de libre comercio, el que ha dado

dinamismo y se incrementa el comercio exterior.

Los tratados de Libre Comercio han permitido el ingreso de nuevos
productos asi, como se ha dado facilidades para exportar, acciones
que se vienen asistiendo debido a la globalizacién y a los avances

tecnologicos del mundo.

Esta apertura estd permitiendo que los productos que se lanzan al

mercado tengan un plus para poderse distinguir, a eso se le denomina

Calidad.

La calidad del producto es un factor diferenciador fundamental en el
mercado, gracias a la calidad, se puede llegar a posicionar en la mente
de los clientes y generar una venta competitiva. La Satisfaccion y la
generacion del valor para el cliente son dos factores que influyen en el

cliente en el momento anterior y posterior al recibir el producto.



Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego
éste llega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara satisfecho
y muy probablemente volverd a comprarnos o visitarnos, aunque es
posible que decida acudir a la competencia si llega a encontrar una

mejor oferta.

En el pais se tiene grandes empresas de la produccién de utensilios
para el hogar de acero quirdrgico como en el caso de Rena Ware, de
Estados Unidos, Reality de Alemania, acompafiado de Empresas
Nacionales: Record, Master Bell, Facusa, Discovery Inox y una serie de

importadores.

La Empresa de utensilios para cocina de acero quirdrgico CAMBE
S.A.C. a pesar de participar 6 afios en el mercado, no ha contado con

estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente.
1.11 CAMBE S.A.C

Empresa CAMBE S.A.C. ubicado en el Distrito de Puente Piedra
que se dedica a la produccion de utensilios, la que un 80% es de

uso doméstico y el 20% para uso industrial.

Con gran esfuerzo se vienen produciendo productos de calidad
para enfrentar a un mercado cada vez mds competitivo y
exigente, siendo la Gnica manera de poder sobrevivir, buscar la
satisfaccion de los clientes para lo cual nuestro producto se
caracteriza por su duracién y la garantia que otorgamos a fin de

satisfacer a los clientes.

CAMBE S.A.C., es una pequefia Empresa familiar, Peruana que
nace en el ano 2010 como un distribuidor de la Linea Mater Belle,
donde se particip6 con Stand de venta en las ferias

gastrondmicas y otras ferias artesanales en Lima y Provincia.



Fue en alguna de estas ferias, donde participaban varios
Pequefios Micro Empresarios que surge la idea de producir ya
que Master Belle no los abastecia con los items que se
necesitaban para cumplir con los pedidos y obtener un propio y

mayor margen de ganancia.

Desde Octubre del 2010 CAMBE S.A.C. realiza su produccién en
el Distrito de Puente Piedra, generando empleo, y satisfaciendo a

los requerimientos del cliente.

CAMBE S.AC. Participa en licitaciones del estado Peruano con
su linea Industrial para abastecer a los comedores populares de

Jaen, Tumbes, Huancayo, Arequipa, Ica y Piura.

En la actualidad CAMBE S.A.C. atiende a sus clientes a nivel

nacional, para descentralizar el comercio en la capital de Lima.

MISION

CAMBE S.AC. Tiene como misién producir y comercializar
productos de calidad con durabilidad, y disefio a las familias
Peruanas. Con Materiales certificados que cumplen normas
internacionales de calidad, protegiendo la salud de las personas

y el medio ambiente.

VISION

CAMBE S.A.C. Tiene como visién a futuro, ser la Empresa con
mayor posicién en el Mercado de Utensilios para uso doméstico
e Industrial de acero quirdrgico, ser reconocidos por impactar
con nuestros disefios a Nivel Nacional y desarrollar nuestra

Empresa para el mercado Internacional.



1.2

1.3

Problema de la Investigacion

1.2.1 Problema General

(De qué manera la calidad del producto se relaciona con la

satisfaccion del cliente de la empresa de utensilios para cocina

de acero quirtargico CAMBE S.A.C?

1.2.2 Problemas Especificos

a. ¢De qué manera la calidad del producto se relaciona con la
fidelizacion del cliente la empresa de utensilios para cocina

de acero quirargico CAMBE S.A.C.?

b. ;De qué manera la calidad del producto se relaciona con
las ventas de la empresa la empresa de utensilios para

cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.?

c. ¢De qué manera la calidad del producto se relaciona con la
conformidad del cliente de la empresa de utensilios para

cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.?

Justificacion

Justificacién Teoérica: En el aspecto tedrico se podra verificar que la
calidad del producto se relaciona con la satisfaccion del cliente de la
empresa de utensilios para cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C,
lo que servird de fuente y antecedentes posteriores a los estudios
relacionados al tema, abordando como base nuestros resultados
relacionados al estudio y estableciendo los puntos criticos que se

sugiere dentro de la labor de buasqueda bibliografica o de autores a las



que se les pueda adaptar y sugerir algunas recomendaciones en el

estudio.

Justificacion Practica: En relacion al aspecto practico, el presente
estudio nos permitirad aplicar todas las técnicas que se encuentran
asociadas al desarrollo de las metodologias tanto estadisticas
como de buasqueda y referencia, con lo que se irdn
perfeccionando las capacidades académicas y profesionales, a su
vez también servirda de referencia para posteriores estudios

relacionados al tema.

Objetivos

Objetivo General

Determinar de qué manera la calidad del producto se relaciona con la

satisfaccion del cliente de la empresa de utensilios para cocina de acero

quirargico CAMBE S.A.C.

Objetivos Especificos

a) Determinar de qué manera la calidad del producto se relaciona
con la fidelizacién del cliente la empresa de utensilios para

cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.

b) Determinar de qué manera la calidad del producto se relaciona
con las ventas de la empresa la empresa de utensilios para

cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.

c) Determinar de qué manera la calidad del producto se relaciona
con la conformidad del cliente de la empresa de utensilios para

cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigaciones
Reyes H. Sonia P. (2014)! en su investigacién concluye:

a) La satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los
aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitaciéon del personal 68%, e informacion adecuada 60%.,
mientras que hay insatisfaccién en parqueo con el 77%. Como
resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria
especificamente en informacion con el 63%, parqueo con 68%,
instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como
satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%,
ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos
sujetos encuestados después del experimento, para verificar con

mayor certeza la aplicaciéon del mismo.

b) La asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad
hacia sus clientes visualiza como caracteristicas una buena
atencién, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener

una satisfaccion del cliente aceptable.

c) Se determin6 que la asociacion SHARE invierte para retener a
sus clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza
ciertos recursos tales como contratacion de personas para
brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos por

cumpleafios, realizan descuentos y dan oportunidad de

1 Reyes Hernandez Sonia Patricia (2014) Calidad del Servicio para Aumentar la Satisfaccién
del Cliente de la Asociacién Share, Sede Huehuetenango. Tesis de la Universidad Rafael
Landivar.



ampliacion de créditos, los cuales son adecuados ya que han
ayudado de cierta manera a que sus clientes sean fieles a la

asociacion.

d) La asociacion SHARE para fortalecer la cultura de servicio
utiliza el intercambio de opiniones y experiencias entre su
personal, logrando con ello la satisfaccion del cliente de los

servicios ofrecidos.

Roldan Arbieto Luis Humberto, Balbuena Lavado Jorge Luis &
Muinoz Mezarina Yanela Karin (2010)2 en su investigacion

concluyen:

a) Hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio percibida
por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo
demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a que
las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algin

tipo de analisis comparativo.

b) El estudio permiti6 concluir que la calidad de servicio tiene
mayor asociacion con la lealtad como intencién de
comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento

efectivo.

c) Los consumidores de los supermercados limefios mostraron
una percepcion favorable hacia la calidad de servicio recibida,
asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta
existente y manifestando la intencién de volver a su

supermercado.

2 Roldén Arbieto Luis Humberto, Balbuena Lavado Jorge Luis & Mufioz Mezarina Yanela
Karin (2010) Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados
limefios. Tesis de la PUCP. 60.



d) Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas
relacionados con la lealtad, medida como intencién de
comportamiento, son las dimensiones de politicas y evidencias

fisicas.

e) Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los
supermercados limefios que los varones, desde el enfoque de
lealtad como intencién de comportamiento; en tanto que, desde
el enfoque de lealtad como comportamiento efectivo, las

mujeres mostraron menor lealtad.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
caracteristicas podrian estar referidas a los insumos
utilizados, el disefio, la presentaciéon, la estética, la
conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio

de postventa, etc.

El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia

empresarial, es satisfacer las necesidades del consumidor.

Guajardo (2008)3 indica que toda organizacién que aplica la
administracion por calidad atraviesa por seis etapas de

cambio llamadas las 6 C:

3 Guajardo Garza, Edmundo (2008) Administracién de la calidad total. Editorial Pax México,
pp- 71.



1. La Comprensién comienza en el nivel directivo, con la
identificacion y comprensiéon total de los cuatro
principios fundamentales de la administraciéon por
calidad, y termina con la comprension de todo el

personal.

2. En el Compromiso, la organizacién, liderada por la
administracién, establece un compromiso con la calidad

y con sus cuatro principios fundamentales.

3. Para lograr la Competencia, se define un método o plan
en la organizacién, que garantice que todos entienden y
tienen oportunidad de participar en el mejoramiento de

la calidad.

4. La organizacion debe contar con un plan de
Comunicacién que ayude a documentar y difundir las

historias de éxito.

5. La Correccién implica contar con un sistema formal que
incluya a todos los departamentos y empleados, para

que ataquen los problemas de incumplimiento.

6. Para garantizar la Continuidad se debe dar a la calidad la
prioridad ntimero uno entre los aspectos importantes del

negocio.

Miranda (2007)* nos dice que la base para el desarrollo del

proceso de mejoramiento de la calidad 14 pasos:

¢ Miranda Gonzélez, J.F.; & Miranda Gonzélez, Francisco Javier (2007) Chamorro Mera,
Antonio, Rubio Lacoba, Sergio. Introduccién a la gestion de la calidad. Delta
Publicaciones, pp. 41.



Compromiso de la direccion. Los directivos deben
manifestar de forma clara su compromiso con la mejora
de la calidad fijando una politica de calidad en la
organizacion, comunicando de forma reiterada su
compromiso y dando importancia a la calidad en las

reuniones periddicas de la direccion.

Equipo de mejoramiento de la calidad, EMC. Debe
crearse un equipo que dirija el proceso de mejora con un
liderazgo bien definido y una comunicacién fluida con la

alta direccion.

Medicién de la calidad. Con objeto de cuantificar los
problemas existentes y la eficacia de las medidas

correctoras.

Evaluacion del costo de calidad. Se trata de identificar los
distintos elementos integrantes del costo de calidad y
formar a los directivos en la wutilizacion de esta

herramienta de gestion.

Conciencia de calidad. Se debe contar con un buen
sistema de comunicacién que fomente la preocupacién
de los trabajadores por los problemas de calidad y
transmita el compromiso de la direccién con la mejora de

la calidad.

Accioén correctiva. Se debe contar con un procedimiento
sistemdtico para la identificacion y resoluciéon de
problemas, partiendo de un andlisis de las causas que los

generan.
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10.

11.

12.

Establecer un comité ad hoc para el programa de cero
defectos. Se debe elaborar un plan de actividades
preparatorias a la inauguracién formal del programa de
cero defectos (dia cero defectos), para ello debe contarse
con las opiniones de todos los implicados en el proceso

de mejora.

Entrenamiento de los supervisores. Habra que
determinar el programa de formacién mdés adecuado

para cada trabajador con vistas a alcanzar la mejora de la

calidad deseada.

Dia de cero defectos. Debe fijarse un dia de comienzo
formal del plan que transmita a todo el cambio cultural
en la organizaciéon y el compromiso general para

alcanzar dicho objetivo.

Fijar metas. Todos los trabajadores deben establecer
objetivos individuales de mejora y metas a alcanzar en

sus equipos de trabajo.

Eliminacion de la causa de los errores. Debe implantarse
un sistema de comunicacion fluido entre trabajadores y
direcciéon para que estos puedan transmitir los
problemas que se enfrentan de cara a lograr sus objetivos

individuales de mejora.

Reconocimiento. Se hace imprescindible fijar un sistema
de reconocimiento para empleados y directivos por
igual, que no esté basado exclusivamente en incentivos

econdmicos.
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13. Encargados de mejorar la calidad. Se trata de reuniones
periddicas de los distintos responsables de calidad para

poder compartir sus experiencias y conocimientos.

14. Hacerlo de nuevo. El proceso de mejora de la calidad no
tiene fin, sino que siempre existen posibilidades de

mejora y problemas a solucionar.

La Norma ISO 9000 (2000)> define a la calidad como el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

Deming (2000)¢ la calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del mercado. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversiéon, ganar dividendos y asegurar los
empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la
calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuaciéon del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de

los procesos productivos.

Juran y Gryna (1998) exponen a la calidad como “es la
adecuaciéon para el uso satisfaciendo las necesidades del

cliente (p.5).”

5 NMX-CC-9000-IMNC-2000 (ISO 9000): Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

vocabulario

¢ Deming, W. Edwards (2000). Out of the crisis (1. MIT Press edicién). Cambridge, Mass.:
MIT Press. p. 88.

12



Para Gutiérrez (1997)7 la calidad es ante todo satisfaccion del
cliente. La satisfacciéon esta ligada a las expectativas que el
cliente tiene sobre el producto o servicio, expectativas
generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el

precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera.

Para joseph Juran (1997)% la calidad puede tener varios
significados, dos de los cuales son muy importantes para la
empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la
estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende la
ausencia de deficiencias que pueden presentarse como:
retraso en la entregas, fallos durante los servicios, facturas

incorrectas, cancelacién de contratos de ventas, etc.
Trilogia de Juran

a) Planeacién de la calidad: Independientemente del tipo
de organizacién, producto o proceso, la planeacién de la
calidad se puede generalizar en una serie universal de
pasos de entrada-salida, llamada mapa de planeacién de

la calidad, y son los siguientes:
~ Identificar a los clientes.
~ Determinar sus necesidades.

~ Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

~ Desarrollar productos con caracteristicas que
respondan de manera 6ptima a las necesidades de

los clientes.

7 Humberto Gutiérrez (1997) Calidad total y productividad. Segunda edicién. McGrawHill.
Mexico. P. 9.

8 .M. Jurany F. M. Tryna. (1997) Anadlisis y planeacién de la calidad. Mc Graw Hill
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~ Desarrollar un proceso que sea capaz de producir

las caracteristicas del producto.

~ Transferir el proceso de la operacion.

b) Control de la calidad: La alta administracion debe

utilizar un proceso universal a fin de controlar las
operaciones. Para controlar un proceso se debe establecer
un vinculo de retroalimentacién en todos los niveles y
para todos los procesos; asegurarse de que cada
empleado se encuentre en estado de autocontrol;
establecer objetivos de calidad y una unidad de mediciéon
para ellos; proporcionar a las fuerzas operativas medios
para ajustar los procesos de conformidad con los
objetivos. Los principios de control son la esencia del
control de calidad, antes y ahora, pues si se quiere que
un proceso permita entregar al cliente lo que lo que éste

necesita.

Mejoramiento de la calidad: Esta etapa se basa en la
realizacién de todas las mejoras proyecto por proyecto.
Para ello es necesario establecer un consejo o comité de
calidad que disefie, coordine e institucionalice la mejora
de calidad anual. El comité debera definir la forma de
seleccionar cada proyecto, que deberd incluir
nominacién, seleccién, declaraciones de misiéon vy
publicaciéon del proyecto. Conforme las précticas de
calidad evolucionan, las organizaciones encuentran

diferentes formas de realizar el mejoramiento de la

calidad.
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Philip B. Crosby (1996)° Crosby tiene el pensamiento que la

calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al

lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las

empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios

y esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40% de la

produccién. Para lograr Cero Defectos promueve catorce

pasos los cuales son:

10.

11.

12.

13.

14.

Compromiso de la direccion

Equipo para la mejora de la calidad

Medicién del nivel de calidad

Evaluacion del costo de la calidad

Conciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas

Establecer comité del Programa Cero Defectos
Entrenamiento en supervision
Establecer el dia “Cero defectos”
Fijar metas

Remover causas de errores

Dar reconocimiento

Formar consejos de calidad

Repetir todo de nuevo

9 Crosby B., Philip (1996) Reflexiones sobre calidad. 295 maximas del gurt mundial de

calidad. McGraw Hill,
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2.2.2 Principios basicos de calidad

Un principio de gestién de la calidad es una regla universal y
fundamental para liderar y operar una organizacién, con la
intencion de ayudar a los usuarios a lograr el éxito
organizacional. La aplicacion sistematica de los ocho

principios proporciona la calidad total®:

1. Enfoque al cliente: La prioridad ahora es dejar al cliente

satisfecho.

2. Liderazgo: Todas las organizaciones necesitan lideres
que guien. Las ideologias de un lider deben de traer

beneficios para todos.

3. Participacion del personal: Es necesaria la implicaciéon de
todo el personal en la organizacién, ya que asi se pueden
obtener las mejores ideas, de todos los trabajadores de

todas las areas de trabajo.

4. Enfoque basado en procesos: Las actividades y recursos
deben ser gestionados en base a procesos estratégicos,
operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su

propio control

5. Mejora continua: La organizacién debe comprender y
llevar a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y
procesos organizativos para no estancarse e ir mejorando

continuamente en su actividad.

10 Fernandez Hatre, Alfonso (2002) “Manual y procedimientos de un sistema de calidad ISO
9001-2000.” Instituto de Fomento Regional.
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6. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: A
la hora de tomar una decisién, ésta debe estar basada en
hechos, datos e informacién que se posea, y que
garantice una baja posibilidad de errores o la no

existencia de ellos.

7. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores:
debe existir una correcta relaciéon de interdependencia
de manera que las condiciones y criterios para

seleccionar proveedores se mantengan actualizados.

2.2.3 Calidad del producto

Conjunto de caracteristicas o propiedades inherentes, que
tiene un producto o servicio las cuales satisfacen las
necesidades del cliente, las mismas que se ven reflejadas en

una sensacion de bienestar de complacencia.

Es importante que estas caracteristicas estén estandarizadas
y perduren siempre cuando se compra una y otra vez, asi
también se debe de tener en cuenta que tenga un costo

optimo.
La calidad el producto. Puede distinguirse entrell:

~ Calidad objetiva: tiene una naturaleza técnica, es

medible y verificable

~ Calidad percibida: es subjetiva, es una evaluacién del
consumidor. (para el marketing, la que importa es la

calidad percibida).

11 Valarie A. Zeithaml (2002)" Marketing de Servicios. Editorial Mc Graw Hill, pp.22.
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Dimensiones de la calidad del producto’2
» Dimensiones de la calidad del producto:

a) Rendimiento: Caracteristicas primarias,

especificaciones basicas.

b) Prestaciones: Caracteristicas secundarias 0

complementarias.

c) Fiabilidad: Rendimiento y prestaciones esperadas
durante un periodo de tiempo. Tiempo que transcurre

hasta la primera averia.

d) Conformidad: El grado en que un producto o servicio

se ajusta al estdndar.
e) Durabilidad: Vida atil del producto.
f) Capacidad De Servicio. Servicio rdpido y profesional

g) Estética: Respuesta y reacciones del cliente a las

caracteristicas fisicas.

h) Calidad percibida: Relacionada con la imagen y la

reputacion.

2.2.4 Producto

Un producto es cualquier bien material, servicio o idea que
posea un valor para el consumidor y sea susceptible de

satisfacer una necesidad

12 Moreno-Luzén, M. D., Peris, F. ]. y Gonzalez, T. F. (2001) Gestién de la Calidad y Disefio
de Organizaciones: Teoria y estudio de casos, Prentice-Hall, Capitulo 1
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Caracteristicas del producto

Un producto esta formado por diferentes atributos, son
nueve los elementos que se pueden analizar de forma
genérica, aunque siempre dependeran de la naturaleza

del propio producto

. Ntcleo: se refiere a las propiedades fisicas, quimicas y

técnicas del producto.

. Calidad: valoracién de los elementos que componen el
nicleo, de acuerdo con unos criterios que son

comparativos con la competencia.
. Precio: valor tltimo de adquisicion.

. Envase: elemento de protecciéon del que estd dotado el
producto y que, junto al disefio, aporta un gran

componente de imagen.

. Disefio, forma y tamafio: permiten la identificacion del
producto o la empresa y, generalmente, configura la

propia personalidad del mismo.

. Marca, nombres y expresiones graficas: igualmente,
facilitan la identificacién del producto y permiten su

recuerdo asociado a uno u otro atributo.

. Servicio: conjunto de valores afiadidos a un producto
que nos permite poder marcar las diferencias respecto a

los demas.

. Imagen del producto: opinién que se crea en la mente del
consumidor segin la informacién recibida, directa o

indirectamente, sobre el producto.
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9. Imagen de la empresa: opinién en la memoria del
mercado que interviene positiva o negativamente en los

criterios y actitudes del consumidor hacia los productos.

Clasificacién de los productos segan su jerarquial3

El orden de prioridad de los elementos, desde los que dan

sentido al producto hasta el producto en si mismo:

a. Grupo de necesidades: es la que da origen a la idea del

producto.

b. Grupo de productos: engloba a todos los productos que

pueden satisfacer la necesidad fundamental.

c. Clase de producto: conjunto de productos que
pertenecen a una misma familia porque se entiende que

tienen una coherencia de tipo funcional.

d. Linea de productos: son aquellos productos que se
encuentran en una misma clase y que estin muy
relacionados entre si porque desempefian una funcién
parecida, se venden a los mismos consumidores, se
comercializan con los mismos procedimientos, tienen el

mismo nivel de precios, etc.

e. Tipo de productos: son aquellos que comparten, dentro

de una linea, una o varias formas de producto.

f. Marca: nombre asociado con el producto y que permite

identificarlo.

13 Kotler, Philip; Camara, Dionisio; Grande, Ildefonso; Cruz, Ignacio (2000) Direccién de
Marketing. Edicién del Milenio. Prentice Hall. P. 2
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g. Producto: es la unidad distinguible dentro dela marca o

la linea de productos.

2.2.5 Gestion

La gestion tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados Optimos de wuna industria o
compafiia, depende fundamentalmente de cuatro pilares
basicos gracias a los cuales puede conseguir que se cumplan

las metas marcadas!4.

Aubert y Gaulejac (2007)'> Nos dice que Gestién engloba un
conjunto de elementos de diferente naturaleza una estructura
organizativa, una serie de précticas directivas, un sistema de

representaciéon y un modelo de personalidad.

Para Anzola, Sérvulo (2002)¢ La gestion administrativa
consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la
cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de
las personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas
labores esenciales como son la planeacién, organizacion,

direccioén y control.

14 Oyle, Murielle Y Freniere, Ander (2006) La preparacién de manuales de gestiéon de
documentos para las administraciones publicas. Paris: UNESCO.

15 Aubert, N. Y Gaulejac, V. (2007) El coste de la excelencia - Barcelona, Paidés. Pag. 36.

16 Anzola, Sérvulo (2002) Administracién De Pequefias Empresas. Editorial McGrawhill,

México.
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Mintzberg, Stoner (1984)17 Asumen el término gestién como
la disposiciéon y organizacion de los recursos de un individuo

o grupo para obtener los resultados esperados.

»  Caracteristicas de la gestion

La gestion es amplia y delicada, pues de esta depende
el éxito o fracaso de cualquier tipo de empresa. Entre
las principales caracteristicas que se dan en gestion se

pueden citar:

e Liderazgo
e Objetividad
e Continuidad

e Toma de decisiones

2.2.6 Gestion de calidad

Un principio de gestion de la calidad es una pauta o
conviccion amplia y fundamental, para guiar y dirigir una
organizacion, encaminada a la mejora continua, en el largo
plazo, de las prestaciones, por medio de centrarse en el
cliente a la vez que identifica las necesidades de todas las

partes interesadas.

Un sistema de gestion de la calidad es la forma como una
organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la
calidad, consta de la estructura organizacional, la

documentacién, procesos y recursos que la organizaciéon

17 Mintzberg, H. Stoner (1984) La estructuracién de las organizaciones/ H. Mintzberg.
Barcelona: Ed Ariel. 425 pp.
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emplea para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con

los requisitos de los clientes.
Los ocho principios de la gestiéon de la calidad’s:

+ Organizacién enfocada al cliente

» Liderazgo

+ Participacién del personal

* Enfoque basado en procesos

* Gestion basada en sistemas

* Mejora continua

* Toma de decisiones basada en hechos

* Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Elementos de un sistema de gestion de la calidad

~ La estructura de la organizacion: Corresponde al
organigrama de la empresa donde se jerarquizan los

niveles directivos y de gestion.

~ La estructura de responsabilidades: Implica a las
personas y los departamentos, sus funciones y

actividades.

~ DProcedimientos: Corresponden al plan permanente de
pautas detalladas para controlar las acciones de la

organizacion.

18 Jcontec (2008) Norma Técnica Colombiana. NTC-ISO 9001 (Tercera actualizacién).Bogota.
Pag. i-iii
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~ Procesos: Integran la sucesion completa de operaciones

dirigidos a la consecucién de un objetivo especifico.

~ Recursos:  Corresponden a los recursos de
infraestructura, econdmicos, humanos, técnicos,
tecnolégicos y de otro tipo, se definen de forma estable y

circunstancial.

Cruz y Gonzalez (2006)"° la Gestion de la Calidad es un
constructo multidimensional sobre el cual no existe atin una
definicién comtnmente aceptada, por lo que se trata de uno
de esos términos que se utilizan para denominar cuestiones

diferentes.

Camison et al. (2006)2° cabe preguntarse si tanta actividad
refleja las necesidades de los usuarios de los conceptos y de
los modelos, o bien son un mero reflejo de la necesidad de
diferenciacion de los emprendedores de los distintos
modelos en wuna arena marcada igualmente por una

competencia creciente.

19 Camisén, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2006): Gestiéon de la calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, Pearson Educacién, Madrid.

20 Comisién Europea (2007) Patterns of Organisational Change in European Industry
(PORCH) Ways to Strengthen the Empirical Basis of Research and Policy, Innovation
Policy Unit Final Report, Direccién General de Empresa e Industria, Bruselas.
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Desmarets (1995)2! el auge sin precedentes de la Gestion de
la Calidad Total como filosofia y practica de gestion
empresarial, que supone, a nuestro entender, una de las
formas de aplicar la Gestion de la Calidad en la empresa,
gener6 no pocos malentendidos terminolégicos en torno a la

Gestion de la Calidad.

Senlle Andrés (2001)22 La Gestién de la Calidad lo cubre
todo, ya que la calidad estd presente en todos los
departamentos, procesos y actividades de la organizacion.
Por lo tanto Gestionar la Calidad implica desarrollar un
sistema eficaz, un sistema que permita el desarrollo

constante de la organizacion.

ISO 9000 (2000) La gestion de la calidad. Son las actividades
relacionadas para dirigir y controlar una organizacién en lo

relativo a la calidad.

Schuurman (1997)2 como una herramienta de
competitividad de doble cara, ya que estd dirigida a
incrementar la calidad del producto o servicio en términos de
satisfaccion del cliente, y a la reduccién de costes, en

términos de eficiencia productiva.

2l Desmarets, G. (1995) Relacion existente entre Aseguramiento de la Calidad y Gestién de
Calidad Total. Club Gestién de Calidad, Madrid. Pp. 15

22 Senlle Andrés (2001) ISO9000:2000, calidad en los servicios ediciones gestién. S.A.;
Barcelona. p-25

2 Schuurman, H. (1997) Quality management and competitiveness. The diffusion of the ISO
9000 standards in Latin america and recommendations for government strategies,
Naciones Unidas, Division de Produccién, Productividad y Management, Santiago de
Chile, Chile. Pp. 14
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2.2.7 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de
gestion de la calidad. Los clientes necesitan productos y
servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Los
requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente
de forma contractual o pueden ser determinados por la
propia organizacion, pero en cualquier caso, es finalmente el

cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de comparar
sus expectativas con la percepcién del producto o servicio
recibido.?* Cuanto mas positiva sea la percepcion del cliente
sobre el servicio recibido, y en la medida en que se
corresponda con sus expectativas, mayor sera la satisfaccién

del cliente.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente se ha convertido en el
méas grande objetivo de las empresas de cualquier tipo
(pequenas, grandes, nacionales, internacionales, etc), sin
embargo no todas la logran y esto influye directamente en

todos los departamentos de la empresa u organizacion.

Pérez (2006)2> menciona que la satisfacciéon del cliente es una
de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio
consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen
los clientes respecto a la organizacion, determinando cual es
la necesidad que el cliente espera y cudl es el nivel de

bienestar que espera que le proporcionen.

2 Pérez, V. (2006) Calidad total en la atencién al cliente, Pautas para garantizar la excelencia
en el servicio, (1°. ed.), Espafia: Ideaspropias editorial. pp. 62

% Ibid. Pp. 78
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La satisfaccion del cliente sera la mejora continua la via mas
eficaz para lograr satisfacer las expectativas de los clientes.
Asi, resulta imprescindible que todos los trabajadores se

involucren en el logro de la calidad de servicio.

Figura 01

[ Satisfaccion del cliente ]

—\

[ Expectativas ] < > Servicio recibido ]

[ Resultados ]
N <o 4

[ Debajo de lo inesperado J

[ Superior de lo inesperado ]

Lo

v esperado v

[ Desagrado insatisfaccion ] [ Agrado satisfaccién ]

Pérez, V. (2006)

Por lo indicado anteriormente podemos decir que la
satisfaccion del cliente representa la evaluacion del
consumidor respecto a una transacciéon especifica y a una

experiencia de consumo.

Lamb et. al. (2006)%¢ la satisfaccion del cliente es la
evaluaciéon que hace de un bien o servicio en términos de si
ha cumplido sus necesidades y expectativas. El no satisfacer

necesidades y expectativas resulta en insatisfacciéon con el

2 Lamb Ch., J. Hair y C. Mc Daniel (2006) Marketing. 8. Ed. Thomson, Bogota, Colombia.
pp- 63
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bien o servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan
importante como atraer nuevos, y mucho menos costoso. Las
empresas que tienen fama de dar altos niveles de satisfaccion
al cliente hacen las cosas de manera diferente de la de sus

competidores.
> Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de
sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
puntos que brindan una idea clara acerca de Ila

importancia de lograr la satisfacciéon del cliente:

e Primer Beneficio: Segtin Kotler y Armstrong (2006)7,
el cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su
lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: el cliente satisfecho comunica a
otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio .Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente
satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos?8.

27 Kotler, P y Keller, K. (2006) Direccién de Marketing. Duodécima Edicién. Editorial
Pearson Educacion. México. p. 56

2 bid. p. 55
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e Tercer Beneficio: Segin Kotler y Armstrong (2008)%°
el cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacién) en el mercado.

» Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del

cliente

* La primera de ellas es a través de la diferencia entre
el rendimiento percibido y las expectativas que se
tenian antes de consumir el producto o servicio; bajo
esta formula los elementos que componen la
satisfaccion del cliente son a) El rendimiento
percibido, b) Las expectativas y, c) El nivel de
satisfaccion el cual es la diferencia entre percepciones

y expectativas.3

* La segunda forma es tomando en cuenta sélo las
percepciones; bajo este concepto la satisfaccion del
cliente tendria como elemento solamente el

rendimiento percibido mas no las expectativas.3!

2 Kotler, P y Armstrong, G. (2008) Fundamentos de Marketing. Octava Edicién. Editorial
Pearson Educacion. México. p. 78

30 Parasuraman A, Zeithaml A y Berry L. (1988) Calidad total en la gestion de servicios.
Madrid: Diaz de Santos. p. 36

31 Cronin, J.J. & taylor, s. a. (1994) Servperf versus servQual: reconciling performancebased
and perceptions minus expectations measurement of service quality”, in: Journal of
Marketing, pp. 58
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2.2.8 Fidelizacion del cliente

La fidelizaciéon de clientes pretende que los compradores o
usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones
comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.
La fidelidad se produce cuando existe una correspondencia
favorable entre la actitud del individuo frente a la
organizacion y su comportamiento de compra de los
productos y servicios de la misma. Constituye la situacion

ideal tanto para la empresa como para el cliente.

Fidelizaciéon se persigue acaparar la atenciéon del cliente y
desplazar a cualquier competidor por medio de Ia
diferenciaciéon del producto o servicio de acuerdo con las
necesidades del cliente, el valor agregado que perciba el
cliente, las relaciones ptublicas o cualquier otra técnica de

tidelizacion.
Factores para lograr la fidelidad del cliente

« La satisfaccion del cliente. Un cliente no satisfecho

dificilmente permaneceré fiel.

* Las barreras de salida. Los costes de cambiar de
suministrador pueden mantener fiel a los consumidores
aunque no estén satisfechos y desearan cambiar. Este
coste puede ser monetario, psicolégico o de tiempo, se

trata de la fidelidad forzada.

» El valor percibido de las ofertas de la competencia. El
cliente valora nuestro servicio o producto comparandolo

con lo ofrecido por nuestros competidores.
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Mejia, (2011)32 el cliente permanece por una idea de valor
que se crea en su mente por ejemplo: el producto en si
mismo, el servicio y la atencién, el reconocimiento de la
marca, la reputacion del proveedor, la variedad de
productos, la informacién o asesoria que se suministra con el
producto, la vecindad (facilidad de acceso), el temor al
cambio o el costo de cambio, los valores agregados, la
innovacion o los estimulos de compra como promociones y

los programas de fidelizacién, entre otros

Apaolaza, Forcada, y Hartmann (2002)33 el cliente es fiel,
«amigo de la empresa» y, muy a menudo, actta como
«prescriptor» de la compafia. Un cliente fiel es aquel que: a)
regularmente compra el producto o utiliza el servicio, b) le
gusta realmente la organizacién y piensa muy bien acerca de
ella, y ¢) nunca ha considerado usar otro proveedor para ese

servicio.

Apaolaza et al. (2002)3* en el disefio de la estrategia existen
otros elementos adicionales que se deben tener presentes

para el logro del objetivo:

e Un marketing relacional adecuado: el marketing
relacional concierne a la atraccion, desarrollo,

mantenimiento y retencién de relaciones con los clientes.

e Una politica del cliente objetivo

32 Mejia, C. (2004) Los modelos de fidelizacion. Recuperado de www.planning.com.co.

3 Apaolaza, V., Forcada, F. y Hartmann, P. (2002). El efecto del posicionamiento en la lealtad
del cliente: Un analisis empirico para el caso de Iberdrola. Cuadernos de Gestion. P. 41

34 Ibid. 42
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e Una gestién del valor percibido, que produzca un grado

de satisfaccion suficiente.

Rivero, (2003)% El principal beneficio de la fidelizaciéon de
clientes es la mejora en la rentabilidad de la empresa,

derivada de:
a. Incremento de las ventas de repeticion.
b. Incremento de las ventas cruzadas.

c. Creacién de referencias hacia otros clientes.

d. Admisiéon de sobreprecio (reducciéon del riesgo de

nuevas “expectativas”).
e. Disminucién de los costes de adquisicion de clientes.

f.  Disminucién de los costes de servir (aprendizaje)

2.3 Glosario de términos

Calidad: aquella propiedad o al conjunto de ellas que estdn
presentes en las personas o en las cosas y que son las que en
definitivas cuentas nos permitiran apreciarlas y compararlas con
respecto a las restantes que también pertenecen a su misma especie o

condicion3e.

Calidad de Atencién: Categoria histérica concreta que expresa la
armonia entre los servicios prestados, el sistema de normas
valorativas y expectativas existentes referentes a la atencién de la

salud.

% Rivero, L. (2003) Factores de fidelizacién de clientes de operadores de telecomunicaciones
en Esparfia. Recuperado de http:/ /www.ucm.es/ BUCM/ tesis/

3 http:/ /www.definicionabc.com/ general/calidad.php
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Calidad de servicio: tiene dos atributos que deben ser entendidos
por los proveedores de servicios para que éstos se distingan de sus
competidores. El primero es la calidad la define el cliente, no el
productor-vendedor y el segundo es “los clientes evaltian la calidad
de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de

cOmo se efecttia éste?”.

Cliente: es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Conformidad: Es el grado hasta el cual los miembros de un grupo
social cambiardn su comportamiento, opiniones y actitudes para

encajar con las opiniones del grupo.

Fidelizacion: Estrategia del marketing la cual permite que las
empresas consigan clientes fieles a sus marcas, es importante
seflalar que la fidelizacién no es lo mismo que retener al cliente,
pues para que un cliente sea fiel a un producto o un servicio, este
debe tener la voluntad de adquirirlo sin un compromiso
establecido, las ganas de comprarlo por considerar que se trata de
un producto de calidad bastaran para que el cliente permanezca

atado moralmente al producto®.

Garantia: Contrato mediante el cual se pretende dotar de una

mayor seguridad al cumplimiento de un pago de una deuda.

37 Stanton, W; Etzel, M y Walker, B. (2004) Fundamentos de Marketing. Treceava Edicién. Editorial
McGraw-Hill. México., p. 350
38 http:/ /conceptodefinicion.de/fidelizacion/
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Gestion de calidad: Consiste en la totalidad de los medios por los
cuales se logra la calidad, es decir, como piensan la alta direccion
sobre calidad; asi la gestion de calidad incluye tres procesos:
planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la

calidad?®.

Mercado: Es cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de
intercambio de bienes o servicios entre individuos o asociaciones de
individuos. El mercado no hace referencia directa al lucro o a las
empresas, sino simplemente al acuerdo mutuo en el marco de las

transacciones4 .

Posicionamiento: Es el lugar mental que ocupa la concepcién del
producto y su imagen cudndo se compara con el resto de los
productos o marcas competidoras, indica ademds que los
consumidores piensan sobre las marcas y productos que existen en

el mercado.

Produccién: Creaciéon de un bien o de un servicio adecuado para la
satisfaccion de una necesidad. La produccion se considera como un
ciclo creador de utilidad. Desde el punto de vista técnico representa
una forma de combinar los factores de produccién (recursos

naturales, trabajo, bienes de produccion) apropiados a dicho fin.

Responsabilidad: es la virtud o disposicién habitual de asumir las

consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante

3 Beltran J., Jestis Mauricio (1999) Indicadores de Gestiéon Herramientas para lograr la
Competitividad. 3R Editores. 1999.

40 http:/ /es.wikipedia.org/wiki/Mercado
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alguien. Responsabilidad es la capacidad de dar respuesta de los

propios actos?l.

Satisfaccion: la satisfaccion es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que
tenia de recibirlos”. Si este concepto se expresara de forma
matemadtica se tendria lo siguiente: Satisfaccion = Percepciones -

Expectativas®2.

Servicio: Para los efectos de esta guia entiéndase por servicio, al
ambiente, equipamiento y / o recursos humanos, donde se efecttian
los procesos. Estos pueden ser asistenciales, administrativos y de

apoyo a la atencién médica.

Ventas: Es una de las actividades més pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u
otros) en su mercado meta, debido a que su éxito depende
directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad, de

lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo.

4 Fundacién “La Caixa”. http:/ /www .fundacioncanfranc.org/

42 Grande, 1. (2000). Marketing de los Servicios. Tercera Edicion. ESIC Editorial. Espafia..p. 123
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CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipétesis General

La calidad del producto influye con la satisfaccion del cliente de la

empresa de utensilios para cocina de acero quirdrgico CAMBE
S.A.C.
3.2. Hipétesis Especificas

a) La calidad del producto influye positivamente con la
fidelizacion del cliente la empresa de utensilios para cocina de

acero quirargico CAMBE S.A.C.

b) La calidad del producto influye positivamente con las ventas de
la empresa la empresa de utensilios para cocina de acero

quirargico CAMBE S.A.C.

c) La calidad del producto influye positivamente con la
conformidad del cliente de la empresa de utensilios para cocina

de acero quirargico CAMBE S.A.C.
3.3. Identificacion de las Variables
Variable Independiente (VI)

Calidad del Producto

Variable Dependiente (VD)

Satisfaccion del cliente
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3.4. Operacional de las Variables

3.5. Matriz de consistencia

VARIABLES

INDICADORES

VI

Calidad del Producto

e Duracion
¢ Responsabilidad

e Garantia

VD:

Satisfaccion del cliente

e Fidelizacion
e Ventas

e conformidad

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES

INDICADORES

General
De qué

=
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d
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4.1.

4.2

CAPITULO IV: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

Por la manera como se ha planteado el estudio, el tipo de
investigacién es una investigacion basica en razén de que nos
permitira responder a las interrogantes y objetivos de la
investigacion, utilizando los conocimientos de la normatividad del

objeto de estudio.
Disefio de Investigacion

El disefio corresponde a la investigaciéon no experimental, es decir

no se manipula ninguna variable.

Diseio especifico es el siguiente:

M-Oxry

Donde:

M = Muestra

O = Observaciéon

X = Calidad del Producto
y = Satisfaccion del cliente
r = en relacion de
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4.3.

44.

4.5.

Unidad de analisis

La Unidad de andlisis la calidad del producto y la satisfaccién del
cliente de la empresa de utensilios para cocina de acero quirtrgico
CAMBE S.A.C, estudio considerado en los periodos octubre 2016 a
octubre 2016.

Poblacion del Estudio
Poblaciéon

Considerando los lineamientos la poblaciéon estd constituida por
150 clientes de las diversos establecimientos de Lima

metropolitana que compran productos de empresa CAMBE

S.A.C.
Tamafio y Seleccion de la Muestra

Para el célculo del tamanio de la muestra se utilizé el muestreo

aleatorio simple a través de la siguiente férmula:

72N pq

E2 (N-1) + Z?pq

n = Tamano de la muestra
N = Poblacién (150)

Z = Nivel de confianza (1.96)

p = Tasade prevalencia de objeto de estudio

(0.50)
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(1-p) = 0.50

m a
I I

Error de precision 0.05

Entonces:

n = (1.96)2 (150) (0.50) (0.50)
(0.05)2 (150 -1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)
n= _144.06
0.3725 + 0.9604
n= _ 144.06
1.3329

n =108 '

Que se realizara a los clientes que compran productos de utensilios

para cocina de acero quirargico CAMBE S.A.C.

4.6. Técnicas de recoleccion de datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Las principales técnicas a utilizar son las siguientes:

a)

b)

Técnicas de Recoleccion de Informacion Indirecta.-
Recopilacion de informacién existente en fuentes
bibliograficas, hemerogréficas y estadisticas; recurriendo a
libros, revistas especializadas, periédicos, trabajos de

investigaciones anteriores y otros.

Técnicas de Recoleccion de Informacion Directa.- Se

obtendra mediante la aplicaciéon de encuestas con muestras
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representativas de la poblacion citada, también se aplicaran

técnicas de entrevistas y de observacion directa.

c) Técnicas de Muestreo.- Aleatorio simple y determinacion

del tamarfio de la muestra.
Instrumentos

El principal instrumento que se utilizara es el cuestionario que
serd dirigida a la muestra seleccionada en forma aleatoria,

observando criterios metodolégicos para determinar sus términos.

4.7. Procesamiento de Datos

Entre las principales técnicas que se aplico en este estudio tenemos:
o  Lacodificacién
o  Latabulacién

o Técnicas estadisticas

Estas técnicas permitieron clasificar los datos, para la presentacion

en tablas, de esta manera, poder interpretar dicha informacion.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo analizamos los resultados de la encuesta aplicada a los clientes
de la Empresa CAMBE. Para ello, se construyé un instrumento con preguntas
de tipo cerrado. Los resultados encontrados se presentaron a través de tablas y
graficos, asi como con su debida interpretacion y comentario. Luego se procedi6
a contrastar las hipoétesis a través de la prueba chi cuadrada, para finalmente

plantear las conclusiones y recomendaciones.

5.1. Anailisis e Interpretaciéon de los Resultados

Tabla N° 01
CALIFICACION DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS
Respuestas N¢ %

Muy buenos 6 6%

Buenos 65 60%

Regulares 15 14%

Malos 14 13%

Muy malos 8 7%

Total 108 100%
70% -

60%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% A 14% 13%
0 7%
10% - 2
J
0% U U U U U
Muy buenos Buenos Regulares Malos Muy malos

Figura N° 01: CALIFICACION DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS
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A la pregunta de cémo califica los productos ofrecidos por la Empresa CAMBE
S.A.C., el 6% respondi6 que son muy buenos, el 60% respondié que son buenos,
el 14% respondié que son regulares, el 13% respondi6é que son malos y el 7%

respondié que son muy malos.

Tabla N° 02
DURACION DE LOS PRODUCTOS
Respuestas Ne %
Siempre 15 14%
Muchas veces 70 65%
Algunas veces 9 8%
Rara vez 9 8%
Nunca 5 5%
Total 108 100%
70% - 6528
60% -
50% -
40% -
30%
20% - 14%
. 3% 8% o
0% T T T T T
Siempre  Muchas veces Algunasveces  Raravez Nunca

Figura N° 02: DURACION DE LOS PRODUCTOS

A la interrogante de con qué frecuencia la Empresa CAMBE S.A.C. garantiza
una alta duraciéon de sus productos, el 14% respondi6é que siempre, el 65%
respondi6 que muchas veces, el 8% respondié que algunas veces, el 8%

respondi6 que rara vez y el 5% respondié que nunca.

Garantizamos una alta duraciéon y calidad de nuestros productos.
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Tabla N° 03

RESPONSABILIDAD Y AFEC TACION DEL
CLIENTE
Respuestas N2 %
En gran medida 16 15%
Parcialmente 80 74%
En escasa medida 12 11%
Total 108 100%
80% - 74%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% . . .
En gran medida Parcialmente En escasa medida

Figura N° 03: RESPONSABILIDAD Y AFEC TACION DEL CLIENTE

A la pregunta de en qué medida la Empresa CAMBE S.A.C. asume
plenamente su responsabilidad cuando como consecuencia de una mala
decision afecta a un cliente, el 15% respondié que en gran medida, el 74%

respondi6 que parcialmente y el 11% respondié que en escasa medida.
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Tabla N° 04

CONFIABILIDAD DE LOS PRODUCTOS
Respuestas N2 %
Muy confiable 65 60%
Confiable 18 17%
Poco confiable 16 15%
Nada confiable 9 8%
Total 108 100%
70% .
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - = 2
10% -
0% T T T T
Muy confiable Confiable Poco confiable Nada confiable

Figura N° 04: CONFIABILIDAD DE LOS PRODUCTOS

A la pregunta de qué tan confiable es la garantia que ofrece por sus
productos la Empresa CAMBE S.A.C, el 60% respondi6 que es muy
confiable, el 17% respondié que es confiable, el 15% respondié que es poco

confiable y el 8% respondié que es nada confiable.

Como podemos apreciar nuestro producto tiene una gran confiabilidad en el
mercado el cual permite competir con multiples marcas existentes en el

medio.
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Tabla N° 05

INFORMACION SOBRE EL PRODUCTO
Respuestas N2 %

Tv. 0 0%

Radio 0 0%

Periddico/Revista 14 13%

Internet/ pagina web 35 32%

Cliente 59 55%

Total 108 100%
60% - 55%
50% -
40% 32%
30% A
20% - 13%
10% T 0L 0L

L] L]
- -
0% T T T T U
«...\ &0 "}@‘ é,o x2
Q“a Qg:x\ \(\"b& (J\\é(\
. o
1, b\ \Q
& &
Q¢ &
&

Figura N° 05: INFORMACION SOBRE EL PRODUCTO

A la interrogante de como se enterd del producto que ofrece la empresa CAMBE
S.A.C., el 0% respondi6 que a través de la TV, el 0% respondid que a través de la
radio, el 13% respondié que a través del periddico/revista, el 32% respondio que a
través de del Internet/ pagina web y el 55% respondié que es a través de un
cliente.

Como podemos apreciar nuestra mejor publicidad son nuestros clientes que

se encuentran satisfechos y recomiendan el producto.
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Tabla N° 06

CALIDAD DEL EN COMPARACION CON OTROS
PRODUCTOS
Respuestas Ne %

Mucho mayor 12 11%

Mayor 67 62%

Mas o menos igual 15 14%

Menor 8 7%

Mucho menor 6 6%

Total 108 100%
70% 62%
60% -
50% -
40% -
30% -

0,
20% - 11% 14% )
10% - = e
0% U U U U U
Mucho mayor Mayor M4ds o menos Menor Mucho menor
igual

Figura N° 06: CALIDAD DEL EN COMPARACION CON OTROS PRODUCTOS

A la pregunta si es que en comparacion, con otros productos semejantes
como es la calidad del producto de la empresa CAMBE, el 11% respondio
que es mucho mayor, el 62% respondi6é que es mayor, el 14% respondié que
es mas o menos igual , el 7% respondi6é que es menor y el 6% respondi6 que

es mucho menor.

Nuestra calidad es de muy buena calidad el cual nos permite que nuestros

clientes recomienden nuestro producto.
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Tabla N° 07

SATISFACCION POR EL PRODUCTO
Respuestas N¢ %
Muy satisfecho 14 13%
Satisfecho 76 70%
Insatisfecho 12 11%
Muy insatisfecho 6 6%
Total 108 100%
80% 1 70%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - 122 11%
6%
10% -
0% U U U U
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy
insatisfecho

Figura N° 07: SATISFACCION POR EL PRODUCTO

A la interrogante de que tan satisfecho se encuentra con el producto que
ofrece la empresa CAMBE S.A.C,, el 13% respondi6 estar muy Satisfecho, el
70% respondi6 estar satisfecho, el 11% respondi6 estar insatisfecho y el 6%

respondi6 estar muy insatisfecho.

Un gran porcentaje de nuestros clientes se encuentran satisfechos con la
calidad de nuestro el cual nos permite seguir trabajando y brindar un mayor
servicio y calidad del producto para que asi el 100% de nuestros clientes se

encuentren muy satisfechos.
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Tabla N° 08

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Respuestas N2 %

Muy fidelizados 15 14%

Fidelizados 54 50%

Poco fidelizados 11 10%

Nada fidelizados 28 26%

Total 108 100%

509
50% -
45% -
40% -
35% -
30% - 26%
25% -
20% - 149
15% - 102
10% -
5% -
0% 1 1 1 .
Muy fidelizados Fidelizados Poco fidelizados  Nada fidelizados

Figura N° 08: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

A la pregunta si es que tan fidelizados (tener clientes fieles a sus marcas),
considera usted que se encuentran los clientes con los productos que ofrece la
Empresa CAMBE S.A.C, el 14% respondi6 que se encuentran muy
fidelizados, el 50% respondié que se encuentran fidelizados, el 10%
respondié que se encuentran poco Fidelizados y el 26% respondi6é que se

encuentran nada fidelizados.

En la empresa CAMBE SAC, el 50% de los clientes son fieles a nuestros
productos, el cual nos indica que tenemos que seguir trabajando para

fidelizar al resto de los clientes.
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Tabla N° 09

CONSIDERACION DE LAS VENTAS
Respuestas Ne %
Muy altas 9 8%
Altas 70 65%
Regulares 11 10%
Bajas 8 7%
Muy bajas 10 9%
Total 108 100%
70% - 65%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
8% 10% 7% 9%
1 A B 8 B
J
0% U U U U I/
Muy altas Altas Regulares Bajas Muy bajas

Figura N° 09: CONSIDERACION DE LAS VENTAS

A la interrogante de como considera usted que son las ventas en la Empresa
CAMBE, el 8% respondi6 que muy altas, el 65% respondi6 que altas, el 10%
respondi6é que regulares, el 7% respondié que bajas y el 9% respondi6é que
muy bajas.

Como podemos apreciar las ventas son altas debido a que nuestros

productos de buena calidad y ofrecen garantias.
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Tabla N° 10

PRECIO DE LOS PRODUCTOS
Respuestas Ne %
Muy conforme 15 14%
Conforme 63 58%
Poco conforme 14 13%
Nada conforme 16 15%
Total 108 100%
58
60% -
50% -
40% -
30%
20% N 1 13 15
10% -
0% U U U U
Muy conforme Conforme Poco conforme Nada conforme

Figura N° 10: PRECIO DE LOS PRODUCTOS

A la pregunta de si se encuentra usted conforme con el precio de los
productos que ofrece la Empresa CAMBE S.A.C. , el 14% respondi6 que se
encuentra muy conforme, el 58% respondi6é que se encuentra conforme, el
13% respondi6 que se encuentra poco conforme y el 15% respondié que nada

conforme.
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Tabla N° 11

SATISFACCION Y ATENCION AL CLIENTE
Respuestas Ne %
Muy satisfecho 13 12%
Satisfecho 76 70%
Poco satisfecho 9 8%
Nada satisfecho 10 9%
Total 108 100%
80% 70
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - 12 8% 9%
10% -
0% T T T .
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

Figura N° 11: SATISFACCION Y ATENCION AL CLIENTE

A la pregunta de qué tan satisfecho se encuentra con la atencién que recibe
por parte de la Empresa CAMBE S.A.C., el 12% respondi6 estar muy
satisfecho, el 70% respondi6é estar satisfecho, el 8% respondi6é estar poco

satisfecho y el 9% respondi6 estar nada satisfecho.

Con respecto a la atencién se puede apreciar que estan satisfechos, el cual
tenemos que esforzarnos para que el cliente se encuentre plenamente

satisfecho o muy satisfecho.
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Tabla N° 12

RECOMENDACION DEL PRODUCTO

Respuestas Ne %
Si 96 89%
No 12 11%
Total 108 100%

89%

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

11%

0%
Si

No

Figura N° 12: RECOMENDACION DEL PRODUCTO

A la pregunta si es que recomendaria este producto a otras personas, el 89%

respondi6 que si, mientras que el 11% respondi6 que no.

Como se ha podido apreciar nuestro producto es de buena calidad, precios

justos, ofrece garantia, entre otros aspectos; es por ello que el cliente

recomienda la marca de ollas de la Empresa CAMBE S.A.C,,
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Tabla N° 13

A QUIEN RECOMENDARIA COMPRAR LOS PRODUCTOS
Respuestas Ne %
A un amigo 13 12%
A un familiar 80 74%
A un conocido 10 9%
No la recomendaria 5 5%
Total 108 100%
20% - 74%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% 122 9%
10% - =
0% T T T |
A unamigo Aunfamiliar A un conocido No la
recomendaria

Figura N°13: A QUIEN RECOMENDARIA COMPRAR LOS PRODUCTOS

A la pregunta de a quien recomendaria a comprar los productos que ofrece la
Empresa CAMBE S.A.C,, el 12% respondi6 que a un amigo, el 74% respondio
que a un familiar, el 9% respondi6é que a un conocido y el 5% respondié que

no lo recomendaria.
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Tabla N° 14

COMPRA FRECUENTE DEL PRODUCTO
Respuestas Ne %
Por el precio del producto 12 11%
Por la calidad del producto 41 38%
Por la atencidn recibida 21 19%
Por la rapidez en la atencion 14 13%
Por la recomendacion de un amigo 11 10%
Por los comentarios positivos 9 8%
Total 108 100%
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Figura N°14: COMPRA FRECUENTE DEL PRODUCTO

A la interrogante de por qué ha decidido comprar frecuentemente los

productos de la Empresa CAMBE S.A.C., el 11% respondi6 que por el precio

del producto, el 38% respondi6 que por la calidad del producto, el 19%

respondié que por la atencion recibida, el 13% respondié que por la rapidez

en la atencion, el 10% respondié que por la recomendacion de un amigo y el

8% respondié que por los comentarios positivos.
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Tabla N° 15

SATISFACCION CON LOS PLAZOS EN LA ENTREGA DEL
PRODUCTO
Respuestas Ne %
Muy satisfecho 11 10%
Satisfecho 68 63%
Poco satisfecho 21 19%
Nada satisfecho 8 7%
Total 108 100%
63%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% - 19%
20% - 1 7%
10% - f |
\ J /
0% I I I I
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho  Nada satisfecho

Figura N°15:  SATISFACCION CON LOS PLAZOS EN LA ENTREGA DEL PRODUCTO

A la pregunta de qué tan satisfecho se encuentra con respecto al
cumplimiento de los plazos en la entrega de los productos por parte de la
Empresa CAMBE S.A.C., el 10% respondi6 que muy satisfecho, el 63%
respondié que satisfecho, el 19% respondié que poco satisfecho y el 7%

respondié que nada satisfecho.

Como podemos apreciar los clientes de la empresa CAMBE SAC., estan

satisfechos con el cumplimiento en la entrega del producto.
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5.2. Prueba de las Hipétesis

La contrastaciéon de la hipotesis se realizé con la prueba chi cuadrada

tal como se muestra a continuacion:

Planteamiento de la hipétesis 1

H1: La calidad del producto influye positivamente con la fidelizacion

del cliente la empresa de utensilios para cocina de acero

quirargico CAMBE S.A.C.

HO: La calidad del producto no influye positivamente con la

fidelizacion del cliente la empresa de utensilios para cocina de

acero quirurgico CAMBE S.A.C.

Frecuencias observadas

Fidelizacion de los Clientes
Calidad del
producto Muy Poco Nada

fidelizados Fidelizados | fidelizados | fidelizados Total
Mucho mayor 2 1 1 8 12
Mayor 9 43 7 8 67
Mds o menos igual 2 1 2 10 15
Menor 1 1 1 8
Mucho menor 1 4 0 1 6
Total 15 54 11 28 108
Frecuencias esperadas

Fidelizacion de los Clientes
Calidad del
producto Muy Poco Nada

fidelizados Fidelizados | fidelizados | fidelizados Total
Mucho mayor 1.67 6.00 1.22 3.11 12.00
Mayor 9.31 33.50 6.82 17.37 67.00
Mds o menos igual 2.08 7.50 1.53 3.89 15.00
Menor 1.11 4.00 0.81 2.07 8.00
Mucho menor 0.83 3.00 0.61 1.56 6.00
Total 15.00 54.00 11.00 28.00 108.00

1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.
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2)

Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

(O-E)?
X2 = Z
E
Donde:
)y = Sumatoria
“O” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

Distribucion de la Estadistica de Prueba

En este cuadro observamos que, cuando Ho es verdadero, X2, sigue
una distribucién aproximada de chi cuadrada con (5-1) (4 -1) =12

grados de libertad.

Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

Regla de Decision

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X2 es mayor o

igual a 21.026

Calculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la f6rmula tenemos:

x2 = (O-E)2=37.14
E

Decision Estadistica

En estos cuadros observamos que 37.14 > 21.026, entonces se rechaza

la hipétesis nula y se acepta la hipétesis planteada.
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8) Conclusién
La calidad del producto influye positivamente con la fidelizacién del
cliente la empresa de utensilios para cocina de acero quirdrgico

CAMBE S.A.C.

Planteamiento de la hipotesis 2

H2: La calidad del producto influye positivamente con las ventas de la

empresa la empresa de utensilios para cocina de acero quirdrgico

CAMBE S.A.C.

HO: La calidad del producto no influye positivamente con las ventas de
la empresa la empresa de utensilios para cocina de acero

quirurgico CAMBE S.A.C.

Frecuencias observadas

Calidad del Consideracidn de las ventas
producto Muy altas Altas Regulares Bajas Muy bajas Total
Mucho mayor 1 8 1 1 1 12
Mayor 4 47 7 5 4 67
Mas o menos
igual 1 10 2 1 1 15
Menor 1 5 1 1 0 8
Mucho menor 2 0 0 0 4 6
Total 9 70 11 8 10 108
Frecuencias esperadas
Calidad del Consideracion de las ventas
producto Muy altas Altas Regulares Bajas Muy bajas Total
Mucho mayor 1.00 7.78 1.22 0.89 1.11 12.00
Mayor 5.58 43.43 6.82 4.96 6.20 67.00
Mas o menos
igual 1.25 9.72 1.53 1.11 1.39 15.00
Menor 0.67 5.19 0.81 0.59 0.74 8.00
Mucho menor 0.50 3.89 0.61 0.44 0.56 6.00
Total 9.00 70.00 11.00 8.00 10.00 108.00

59




1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2) Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

(O-E)
X2 = Z
E
Donde:
2 = Sumatoria
“Q” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

3) Distribuciéon de la Estadistica de Prueba

En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X2, sigue una
distribucién aproximada de chi cuadrada con (5 - 1) (6-1) = 16

grados.

4) Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

5) Regla de Decision

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o

igual a 26.29

6) Calculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la férmula tenemos:
x2 =3 (O -E)2=233.96
E

7) Decision Estadistica

Dado que 33.96 > 26.29

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada.
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8) Conclusién

La calidad del producto influye positivamente con las ventas de la

empresa la empresa de utensilios para cocina de acero quirargico

CAMBE S.A.C.

Planteamiento de la hipétesis 3

H3: La calidad del producto influye positivamente con la conformidad

del cliente de la empresa de utensilios para cocina de acero

quirargico CAMBE S.A.C.

HO: La calidad del producto no influye

positivamente con la

conformidad del cliente de la empresa de utensilios para cocina de

acero quirargico CAMBE S.A.C.

Frecuencias observadas

Precio de los Productos

Calidad del
producto Muy Poco Nada

conforme | Conforme | conforme | conforme Total
Mucho mayor 2 0 2 8 12
Mayor 9 44 9 5 67
Mas o menos igual 2 10 2 1 15
Menor 1 5 1 1 8
Mucho menor 1 0 1 6
Total 15 63 14 16 108
Frecuencias esperadas

. Precio de los Productos
Calidad del
producto Muy Poco Nada

conforme | Conforme | conforme | conforme Total
Mucho mayor 1.67 7.00 1.56 1.78 12.00
Mayor 9.31 39.08 8.69 9.93 67.00
M3ds o menos igual 2.08 8.75 1.94 2.22 15.00
Menor 1.11 4.67 1.04 1.19 8.00
Mucho menor 0.83 3.50 0.78 0.89 6.00
Total 15.00 63.00 14.00 16.00 108.00

1. Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.
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2. Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

(O-E)
X2 = Z _
E
Donde:
> = Sumatoria
“Q” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

3. Distribucién de la Estadistica de Prueba

En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X?, sigue una
distribucién aproximada de chi cuadrada con (5 - 1) (4-1) =12

grados.

4. Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

5. Regla de Decisiéon

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X2 es mayor o

igual a 21.026

6. Célculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la f6rmula tenemos:

x2 =% (O-E)?>=33.87
E

7. Decision Estadistica

Dado que 33.87 > 21.026

Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis planteada.

8. Conclusién
La calidad del producto influye positivamente con la conformidad
del cliente de la empresa de utensilios para cocina de acero

quirargico CAMBE S.A.C.
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Conclusiones

a)

La calidad del producto es un factor que va influir directamente en la
satisfaccion del cliente de la empresa de utensilios para cocina de
acero quirargico CAMBE S.A.C. Para ello, es necesario que no se
descuide este aspecto de la Empresa, ya que de ello dependera el éxito

o fracaso de ésta.

La calidad del producto, es una herramienta que nos va permitir
lograr la fidelizaciéon de los clientes de la empresa de utensilios para
cocina de acero quirtargico CAMBE S.A.C. Es necesario, que las
empresas a través de estrategias de Marketing satisfagan las
expectativas de los clientes, lo cual garantizard su preferencia por los

productos que se pongan en el mercado.

La calidad del producto es un aspecto muy importante dentro de las
organizaciones, ya que de ello, va depender el volumen de las ventas
de la empresa de utensilios para cocina de acero quirtargico CAMBE

S.A.C

La calidad del producto va garantizar la conformidad del cliente de la
empresa de utensilios para cocina de acero quirdrgico CAMBE S.A.C.
Esto tiene que ver mucho, con la confianza que se logra obtener con
los clientes al momento de ofrecerles un producto y darles las
garantias necesarias y otros beneficios que hagan atractiva la compra

de los productos en oferta.
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Recomendaciones

a. Es importante que al momento de contratar personal, se busque
trabajadores que se comprometan con su labor. Es decir, deben estar
preparados para hablar con los clientes e informarles del producto que se
ofrece, ya que un empleado comprometido transmitird valores de tu
Empresa al cliente y por ende intentara satisfacer al cliente en sus

expectativas.

b. Es de vital importancia, que los directivos de una Empresa también
tengan conocimiento y se encuentren preparados para la atenciéon al
cliente. De lo contrario, éstos tomardn decisiones incorrectas. Es
necesario entonces, que los directivos también tengan contacto con los
clientes, lo cual les permitira conocer la realidad mas de cerca y por ende
esto les ayudara a tomar las decisiones mas acertadas y beneficiosas para

la Empresa.

c. Es necesario, que las Empresas capacitan a todos los trabajadores en lo
que respecta a la calidad de los servicios. Para ello, es indispensable que
se organice cursos de capacitacién dirigidos a problemas especificos que
se hayan detectado en el desarrollo de las actividades. Lo cual ayudara al
mejoramiento de los servicios ofrecidos y esto se reflejara en la obtencién

de clientes que obtengamos.

d. Las empresas con la finalidad de mantener su calidad de su servicio,
deben monitorear la satisfaccion del cliente. Para ello, deben preparar
encuestas que permitan obtener informacién sobre la satisfaccion,
lealtad, fidelizacion, calidad de atencién, quejas y otros aspectos. Una
vez obtenida esta informacién, se deben tomar las acciones
correspondientes que busquen resolver los problemas detectados, lo cual

redundard en el mejoramiento de los servicios ofrecidos a los clientes.
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CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como fin, el desarrollo de un trabajo de
Investigacion  titulado LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE UTENSILIOS
PARA COCINA DE ACERO QUIRURGICO CAMBE S.A.C, por lo que te
pedimos que nos apoyes y nos brindes tu respuesta de acuerdo a lo que has

percibido sobre el producto que ofrece la empresa antes mencionada.

CALIDAD DEL PRODUCTO

(Como califica usted a los productos ofrecidos por la Empresa CAMBE
S.AC?

a. Muy buenos !

b. Buenos 2

¢ Regulares 3

d Malos 4

e. Muy malos >

(Con que frecuencia considera usted que la Empresa CAMBE S.A.C.
garantiza una alta duracién de sus productos?

a. Siempre !

b. Muchas Veces 2

c. Algunas veces 3

d. Rara vez *

e. Nunca >
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(En qué medida considera usted que la Empresa CAMBE S.A.C. asume
plenamente su responsabilidad cuando como consecuencia de una mala
decisién afecta a un cliente?

a. En gran medida 1!

b. Parcialmente 2

c. En escasa medida 3

¢Qué tan confiable considera usted que es la garantia que ofrece por sus
productos la Empresa CAMBE S.A.C.?

a. Muy confiable !

b. Confiable 2

c. Poco confiable 3

d. Nada confiable 4

¢{Como se enterd del producto que ofrece la empresa CAMBE S.A.C.?
a. Tv. 1

b. Radio 2

c. Periodico/Revista 3

d. Internet/ pagina web 4

e. Cliente 5

En comparacién, con otros productos semejantes, la calidad del producto
es:

a. Mucho mayor !

b. Mayor 2

c. Mas o menos igual 3

d. Menor 4

e. Mucho menor >
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7.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Qué tan satisfecho se encuentra usted con el producto que ofrece la
empresa CAMBE S.A.C.?

a. Muy Satisfecho !

b. Satisfecho 2

c. Insatisfecho 3

d. Muy insatisfecho 4

(Qué tan fidelizados (tener clientes fieles a sus marcas), considera usted
que se encuentran los clientes con los productos que ofrece la Empresa
CAMBES.A.C?

a. Muy fidelizados 1

b. Fidelizados 2

c. Poco Fidelizados 3

d. Nada fidelizados *

De acuerdo a sus visitas que realiza a la empresa CAMBE S.A.C. ;Cémo
considera usted que son las ventas?

a. Muy altas 1

b. Altas 2

c. Regulares 3

d. Bajas 4

e. Muy bajas °
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10. ;Se encuentra usted conforme con el precio de los productos que ofrece
la Empresa CAMBE S.A.C.?
a. Muy conforme 1!
b. Conforme 2
c. Poco conforme 3

d. Nada conforme #

11. ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencién que recibe por parte
de la Empresa CAMBE S.A.C.?
a. Muy satisfecho !
b. Satisfecho 2
c. Poco satisfecho 3

d. Nada satisfecho 4

12. ;Recomendaria este producto a otras personas?
a. Si1t

b. No 2

13. ;A quién considera usted que recomendaria a comprar los productos que
ofrece la Empresa CAMBE S.A.C.?
a. A unamigo !
b. A un familiar 2
c. A un conocido 3

d. No lo recomendaria 4
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14.

15.

(Por qué considera usted que ha decidido comprar frecuentemente los
productos de la Empresa CAMBE S.A.C.?

a. Por el precio del producto !

b. Por la calidad del producto 2

c. Por la atencion recibida 3

d. Por la rapidez en la atencién *

e. Por la recomendacién de un amigo 3

f. Por los comentarios positivos ©

(Qué tan satisfecho se encuentra con respecto al cumplimiento de los
plazos en la entrega de los productos por parte de la Empresa CAMBE
S.A.C?

a. Muy satisfechos 1

b. Satisfecho 2

c. Poco satisfecho 3

d. Nada satisfecho. 4
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Relacién de clientes que venden articulos de CAMBE

S.A.C.
N° RAZON SOCIAL de clientes
1 Tiendas Reyes S.A.C.
2 Industrias Nacol S.A.C.
3 Libia Alcahuaman de Zamata
4 Distribuciones Continental S.A.C.
5 Cromo Plastic E.LR.L.
6 Inversiones Maria Magdalena E.I.R.L.
7 Jenny Purizaca Diaz
8 Violeta Rodriguez Vasquez
9 Comercializadora Distribuidora Jovita
10 Walter Cajo Torrealva
1" Rosita Velasquez Celis
12 Comercial Chema S.A.C.
13 Loceria Cristaleria La Cuzquefa S.A.C.
14 Richard Sanchez Guzmén
15 Roberto Rodriguez Ventura
16 Segundo Llaicon Chaucafe
17 Esquivel Rojas Beernardo
18 Juliana Medalit Chinchay
19 Melissa Rebaza Reyes
20 Comercial Peter S.R.L.
21 Inversiones y Distribuciones V'Y G S.R.L.
22 Segundo Torres Franco
23 Zeiling Judith Kcont Navarro
24 Raul Jesus Salcedo Achiri
25 Juana Rojas Flores
26 Jorge Valenzuela Quifiones
27 Distribuciones e Inversiones La Juventud
28 Inversiones Guigue E.l.R.L.
29 Cesar Jairo Burga Gélvez
30 Melchora Pérez Moquegua
31 Lucy E. Villareal Gonzales
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32 Aramando Gonzales Fierro

33 Kalito Distribuciones E.I.R.L.

34 José Oswaldo Flores

35 Raul De La Cruz Campos

36 Menaje Trujillo S.A.C. METRUSAC
37 SALIRRES S.A.C.

38 Gilda Karina Tasayco Soria

39 Multiventas Minka E.I.R.L.

40 Domingo Flores Choque

41 Liredy Rojas Ramos

42 Distribuciones e Inversiones Armando E.L.LR.L.
43 Campoverde de Rodas Lelita

44 | José Anibal Abad Vega

45 Diana Chero Villareal

46 Luz Polanco Carrasco

47 | Shirley Katherine Falla Yance
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