N _Facultad/
e Cleacing Ader iristratives
F.CADW

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Trabajo de titulacion en la modalidad de proyectos de

investigacion previo a la obtencion del Titulo de
Ingeniera en Marketing y Gestion de Negocios

TEMA: “Sistema de Gestion de Calidad para la
satisfaccion de los clientes de la Asociacion de

Productores del Jean en la ciudad de Pelileo”

AUTORA: Cristina Joselyn Andaluz Medina

TUTOR: Ing. Washington Marcelo Gallardo Medina

AMBATO - ECUADOR
QQ,OENUAS 40’1’}}39

B)S
1 =
3 =
in

marketing/
%, yLestlan de Megeclos

“MGON

Julio 2017

o)

. FAEU,:}:#



APROBACION DEL TUTOR

Ing. Washington Marcelo Gallardo Medina

CERTIFICA:

En mi calidad de Tutor del trabajo de titulacion sobre: “SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ASOCIACION
DE PRODUCTORES DEL JEAN EN LA CIUDAD DE PELILEO” presentado por la
sefiorita ANDALUZ MEDINA CRISTINA JOSELYN, para optar por el titulo de
Ingeniera en Marketing y Gestion de Negocios, CERTIFICO, que dicho proyecto ha
sido prolijamente revisado y considero que responde a las normas establecidas en el
Reglamento de Titulos y Grados de la Facultad suficientes para ser sometidos a la

presentacion pablica y evaluacidn por parte del tribunal examinador que se designe.

Ambato, 28 de agosto del 2016

Ing. Wa#ngton Marcelo Gallardo Medina
C.I.: 1803415015



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, ANDALUZ MEDINA CRISTINA JOSELYN, declaro que los contenidos y los
resultados obtenidos en el presente proyecto de investigacién, como requerimiento
previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera en Marketing y Gestion Negocios, son
absolutamente originales, auténticos y personales; a excepcion de las citas

bibliograficas que se mencionan en el documento.

Srta. edina Cristina Joselyn
C.1./1804461109




APROBACION DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores calificadores, aprueban el presente trabajo de titulacion, el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por la

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

e

|

Ing. Edwin César Santamaria Diaz
C.L: 1801609445

i
Ing. Wi ndo J irﬁénez Castro
CX: 1803098126

Ambato, 1 de noviembre del 2016



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de
titulacion o parte de él, un documento disponible para su lectura, consulta y procesos

de investigacion, segun las normas de la Institucion.

Cedo los derechos en linea patrimoniales de mi proyecto, con fines de difusion pablica
ademas apruebo la reproduccion de este proyecto, dentro de las regulaciones de la
universidad, siempre y cuando esta reproduccion no suponga una ganancia econémica

y se realice respetando mis derechos de autor.

Ll

Srta. edina Cristina Joselyn
C.1./1804461109




DEDICATORIA

Dedico de manera especial al ser mas
importante de mi vida a Dios, a El sea la

gloria, por lo que ha hecho por mi.

A mis padres y hermanos que son los
pilares sin los que no podria tenerme en
pie y por los que hoy estoy aqui, a mis
amigos por sus constantes animos y
consejos, a la persona especial para mi

que me brinda todo su apoyo Y carifio.

A las personas que confiaron en mi, con
la esperanza de obtener un océano de
oportunidades y que el riesgo sea visto en

toda su gloria.

Cristina Andaluz M.



AGRADECIMIENTO

Vi

Agradezco principalmente a Dios por
permitirme concluir en este arduo
camino, por ser mi escudo Yy fortaleza por

cumplir el anhelo de mi corazon.

A mis padres y hermanos quienes
activaron mi inspiracion de tantas formas
estaran cerca de mi corazén en todo lo que
emprenda, a mis amigos por su
interminable apoyo, tanta gente que dio

forma a mi vida gracias por estar ahi.

Gracias a la universidad, la facultad y sus
docentes que impartieron sus
conocimientos y por hacer posible que
podamos tener una educacién perfecta
para nuestro &mbito profesional.

Cristina Andaluz M.



INDICE GENERAL

PARTE PRELIMINAR

APROBACION DEL TUTOR.....cotiiiiiieeeets ettt sttt enes s I
DECLARACION DE AUTENTICIDAD .......oooiieeeeeeeeeeeeeeeess e, I
APROBACION DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL DE GRADO.................. 11|
DERECHOS DE AUTOR ...ttt v
DEDICATORIA ..ottt et et e be et e e e eaeenas \
AGRADECIMIENTO ..ttt sttt sttt sbe e ene VI
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt X1
ABSTRACT ...ttt b e et e et e s be e besatesbeenbeentesreeras XIV
1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION..........c.c......... 15
2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.......cooiiiieieieeeeeeeeeeee e, 21
2.1. OBJETIVO GENERAL .....ooitiiii ettt 21
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ......cooviveeiceeseiesese e 21
3. FUNDAMENTACION TEORICA (ESTADO DEL ARTE) ....coccvvviieceeane 22
3.1. Antecedentes INVESHIGAtiVOS .........cceiveieeiiiiece e 22
3.2. FUNDAMENTACION TEORICA ..o 26
3.2.1. Situacion Actual de la Asociacion de Productores del Jean de la

CIUAAA A8 PEIIBO ...ttt st re e 26
3.2.2. Sistema de Gestion de Calidad............cccooeeveeiieiiciiccecccecceee e, 27
3.2.3. Calidad.......ccoeeieciece e 28
3.24.  Gestion de 1a Calidad ........c.coeeviiiiiieiicece e 31
3.2.5. Principios de la Gestion de Calidad............cccoceveveveiieineicicen 33
3.2.6. Norma 1ISO-9001:2015......ccoiieieeecieceee e e 35
3.2.7. Sello de Calidad INEN .........ccoeoiiiiiece e 38
3.2.8. Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1875:2012............c........... 39
3.2.9. Control de Calidad...........ccceeiiiiiieie e 39
3.2.10. Servicio de Calidad ..........ccceevveeiiiiie e 40
3.2.11. Satisfaccion del Cliente .........oceocviiii i 42
3.2.12. Elementos de la satisfaccion del cliente ..........ccccccoveveviiiiciciieee, 43
3.2.13. Expectativas de 10S ClIENtes ... 44
3.2.14. Como lograr la satisfaccion del cliente ..........cccoccevveveiieiiienieciennnn, 45
3.2.15. PercepCion del CHENLE........cvviveiiee e, 46
3.2.16. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente ...........cccccvveveivennenne. 46
3.2.17. SEQUIMIENTO ... nne s 47



4. METODOLOGIA. ..ottt 48

Prueba estadistica de [a INVESLIGACION. .........cceririiiriiiiiie e 84
5. RESULTADOS ESPERADOS ........ocoieiieiese st 93
5.1. Métodos cientificos que posibilitan los resultados. .............ccceevevveirerrennenn, 93
5.2. Fundamentacion cientifica de 10s resultados. ..........cccoceeeveiiiiivninsiicicnieen, 95
5.3. Validacion tedrica o practica de 10S resultados. ........cccocevveverviiveieeiieriennenn, 97
5.4. Valoracion de 10S reSUltados. ........ccvrereieieiininieee e 98
DISENO DE MANUAL DE CALIDAD .........ooiveeiesieeesesees s terisses s, 99
Institucion 0 Empresa BenefiCiaria: .........cocooereiiiniine i 100
S]] o ST URPRRR 101
RV TS o o OSSPSR 101
L] T (Dol L - USSR 101
PEISONAL ...ttt 105
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .......oooviiieeeeeeeeseeere s 106
N [0 T Lot SSTRRR 106
Politica de Calidad .........cccueieieieie e s 106
ODbjetivos de Calidad ..........coooiiiiiiiiieieee s 106
MAPA DE PROCESOS DE PRODUCCION ........ccoovivieiieeieceieeeeseses s 107
4. CONTEXTO DE LA ASOCIACION .......cooveeieeeeeeeeeeeeves e 109
4.1. Comprender a la ASOCIaCiON Y SU CONEXTO ........ccvrveirieeiririeinieeieeeseesee e 109
4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.............. 109
6. Planificacion para el sistema de gestion de la calidad .............ccccoeveeiiieinenne 110
6.1. Acciones para afrontar riesgos y oportunidades ............cccocevereienenenineiienennns 110
6.1.1 Planificacion del sistema de gestion de calidad .............ccoceveivieieiiicnciece, 110
6.1.2 La Asociacidn debe planificar:..........cccooevveiiiiiii v, 110
8. OPERACION.......coiiiiiiiteceeetete e 111
8.1. Planificacion y Control Operacional ............cc.ccoovieiiiinencnceceeee, 111
8.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios................ 111
8.2.1. Comunicacion con el CHente .........cocevveveice v 111
8.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y
servicio 112

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados con el producto y servicio 112
8.3. Disefio y desarrollo de productos Y SErViCIOS..........cccuevvveeiieiiieesiearieesinenn 112
8.3.1. Generalidades ........c.ooeeiieieiie s 112
8.3.2. Determinacion de las etapas y los controles para el disefio y
desarrollo 112

8.3.3. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo ............c.ccccenee. 113

VI



8.3.4. Controles de disefio y desarrollo ...........cccocevveveieiiece e 113

8.3.5. Resultados del disefio y desarrollo ..........cccovvveiiiinieiienccenn 113
8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo ............ccooveveiiiiiiiiiicc 114
8.4. Controles de los productos y servicios proporcionados externamente...... 114
8.4.1. GRNEIAL ...t s 114
8.4.2. Tipo de alcance del control de los suministros externos................ 114
8.4.3. Informacion para proveedores eXternos ..........cccvevvevveereereeseennnan, 115
8.5. Produccion y prestacion del SErVICIO .........coouveveieiineneieieeee e 115
8.5.1. Control de la produccion y prestacion de Servicio ...........ccoceeveve.e. 115
8.5.2. Identificacion y trazabilidad .............cccoevveiiiicie e, 116
8.5.3. Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos ... 116
8.5.4. PrESEIVACION ...c.vviveciiceieieiesie ettt 116
8.5.5. Actividades de PoS eNtrega........c.ccvverveiierieresieieere e 116
8.5.6. Control de 10S CAMDIOS .......ccveiieieciesieee e 117
8.6. Entrega de productoS Y SEIVICIOS.........cceriiiririeieieiie e 117
8.7. Control de los elementos resultantes del proceso, los productos y los

SEIVICIOS NO CONTOIMIES.....oviiieiiiecieeie ettt e e 117
9.  EVALUACION DE DESEMPERNO ......cccovuviiiiriiieiieieisissie s 118
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion..............cccoceeveveieeveecnene, 118
9.1.1. GeNeralidades .......cc.oeeeieeie e s 118
9.1.2. Satisfaccion al Cliente..........cccooveveiieiec e 118
9.1.3. ANAlLISIS Y eValUACION........cceeviiiiceee e, 119
9.2. AUITOrTa INTEINA. ... .c.eiviiiecieieieee e 120
9.2.1. Generalidades ..........ccovevueeieiie e 120
9.2.2. Programa de auditoria interna ............ccocceeveveeieieeve e 120
9.3. ReViSiON Por 12 dIr€CCION.........coveiiiiiiece e 121
9.3.1. Generalidades .........coveeiieiir e 121
9.3.2. Entradas de la revision por la direcCion ...........ccccccevvvevveieeiecnennen, 122
10. L7 [0 - RSP PR R PRSP 122
10.1.  Generalidades ........cceoiuieiieiiie it 122
10.2.  No conformidades y acCiones COIreCtiVas .........cccveveeiieerieeiieeiee e, 122
10.2.1. Reaccionar ante la no conformidad ...........cccccvevvvieviveieicieneeenenn 122
10.2.2. Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades. ................... 123
10.3.  MEJOra CONTINUA.......ueevieiireeiee sttt ettt ssae e et eenne e 123
ANEXO 2. CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS..................... 136
ANEXO 4. EJEMPLOS DE INSTRUCTIVOS........cccoiiiinieieienee e, 144
ANEXO 5. EJEMPLOS DE REGISTROS ..ot 146

IX



ANEXO 6. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ......cccccooevvevennnae, 149
ANEXO 7. EJEMPLO DE FLUJIOGRAMA DE PROCESO GENERAL DE

DISTRIBUCION ....coovuiiiiicicicictesesete e 151
6. CONCLUSIONES ... 157
7. RECOMENDACIONES ... 159
8. BIBLIOGRAFIA ..ottt 161
ANEXOS ..o 167

INDICE DE GRAFICOS

Gréafico 1: Actividad TexXtil........coooviiiiiiecece e 15
Grafico 2 Arbol de ProbIBMAS............cccvveevevceeiirresiireesesesese s senesess s senees 18
Gréfico 3 Nueva ISO 9001:2015 - Evolucion de 1ISO 9001:2008 ...........ccccvvevenennee 36
Gréafico 4 1ISO 9001:2015 - Partes INteresadas..........ccovveveeeriererieneneneseseseeeeeens 37
Grafico 5 Modelo del sistema de gestion de la calidad basada en procesos.............. 38
Grafico 6 CHENtES INTEINOS .......c.ecviieeieieiee e 51
Grafico 7 FrecuenCia d VISITAS .......cccveieieieiesie et 54
Grafico 8. SAISTACCION ......voveiiciicieee s 55
Grafico 9 Garantia por 10S ProdUCLOS ...........eiveirirerieeee e 56
Grafico 10 Descuento €N COMPIAS .......coveueruerieerierieieeeie et eene s 57
GrafiCO 11 PreferenCias......cocoiiiiiiiieieieie et 58
Grafico 12 ServiCio OPOItUND........ccveiuiiieiieeiecie ettt sre e raesre e ereas 59
Grafico 13 Gast0S €N COMPIAS ......ocvreririeieierie sttt 60
GIAFICO 14 PrENUAS ......veeeeeieiieee ettt sttt e ste e e eraesaeeneenneenrens 61
GFAFICO 15 JBAN ...ttt sttt 63
GrafiCO 16 TINTUFAAO ... c..eviieecieiiecie e 64
GIAFICO 17 VESHIUOIES ...veveeieeie ettt sneeneenneennes 65
Grafico 18 RECOMENUACION........ccueireieeiesiee e se et see e sreeneeeneenrees 66
Grafico 19 IMpPIementaCion...........ccooveiiieieieiese e 68
Gréafico 20 Alternativa de COMPIa........coeeiereneie i 69
Grafico 21 ServiCio POSIVENTA..........ccoiuiiiiiieieie e 70



GIAfiCo 22 NOIMAS ISO ...ttt 71

Gréfico 23 Certificacion de Calidad ..........ccccoveriiiiiiiiiiieee s 72
GrafiCo 24 IMPOIANCIA .....vveiveeeeiie st te et sre e e e re e e sneenreas 73
Grafico 25 Desarrollo e Implementacion...........coccoeeirineinienereee e 74
GrAFICO 26 INQIESOS .. ..vevieeiieieite ettt ettt bbbt e 75
GIAFICO 27 EQIBSO0S ....uvieuviiteeiteeiecite st et ette s e e e e ee s e e te e e ste e beastesseesreassesraessaenseaneenreas 77
GrafiCo 28 PEISONaL.........coviiiiiiiiiiiiieee s 78
Grafico 29 FUNCIONAMIENTO ......c.ecviiieieieieie e 79
Grafico 30 ALFDULOS ... 80
Gréafico 31 Satisfaccion de COMPIa ........ccccveiueiiieiieeie e 81
Gréafico 32: S.G.C. Mejora la SatisfaCCion............cccovveveiieie e 82
] o0 T 1 SRS 88
] 1 ol JC 7RSSR 92

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Frecuencia d ViSITaS .........cieiieiiieieieie e 54
Tabla 2. SatiSTACCION .......cvveieiic e 55
Tabla 3 Garantia por 10S ProdUCLOS ..........ccceiierriie e 56
Tabla 4 DeSCUENtO €N COMPIAS.......ccueiieiiieiiieeiteeie e e ste e e ste e e sre e sreesaeaeesrees 57
Tabla 5 PrefereNCIas........coiiiiiiieiiee e 58
Tabla 6 SErviCio OPOITUND ........ccueiiiiiiiieee e 59
Tabla 7 GastoS €N COMPIES.......ccueiiriiiiiiieieieie ettt 60
TabIA 8 PrENUAS .....ceiiiieiiieiiee e et 61
TADIA G JBAN. ...t 62
Tabla 10 TINTUFAAO ....c.veieieice et sre e sneenrees 64
TabIA 11 WVESIAOIES. ... e ivieiieie ettt sra e te s sreeneeeneenrees 65
Tabla 12 RECOMENUACION .......cveiiiiieiieeiieieeie e 66
Tabla 13 IMPIeMENtACION........cceeiviie e 67
Tabla 14 Alternativa de COMPIa........ccceiieieiieieeie e se e sae e nrees 69



Tabla 15 ServiCio POStVENTA......coo oo 70

Tabla 16 NOIMAS ISO......cciiiiiiieie bbb 71
Tabla 17 Certificacion de Calidad...........ccocueveiiiiniiiiiieeee e, 72
Tabla 18 IMPOITANCIA ......eeviiieiiieieee et st nreas 73
Tabla 19 Desarrollo e Implementacion ... 74
TabIa 20 INQIESOS ....vecvveitieie ettt et be e sra e teenaeste e eeaneesreas 75
TADIA 21 EQIES0S ..eeuvveuveitieiieeiesteesteeee e e ste e e e e ste s e staesteeneesbeesbeaneesreesteenaesraenteaneenrees 76
Tabla 22 PEISONAL.........ooieiieie ettt st nreas 78
Tabla 23 FUNCIONAMIENTO........iiieiiiie ettt sre e sneenneas 79
Tabla 24 ATTIDULOS.......ceiiiiiieeie bbb 80
Tabla 25 SatisfacCion de COMPIa .......ccocviiiiiieiece e 81
Tabla 26. S.G.C. Mejora la SatisfacCion ..........cccoceveviieiiiieecce e, 82
Tabla 27 Grado de SatiSfaCCion ..........cccveieieiiiicce e, 85
Tabla 28 IMPIEMENTACION..........cceiiiiiice e 85
Tabla 29: Frecuencia ObSErvada l...........ccoveeieiiniiiie e 86
Tabla 30: Frecuencia ESperada l..........cccccvevveiieiiiie i 86
Tabla 31: Chi CUAArado ©........coveiiiiieiieieee e 87
Tabla 32 IMPOITANCIA ......eeeieieciee e ee e nreas 89
Tabla 33. S.G.C. Mejora la SatisfacCion ............ccccoeiieiiiiiiecce e 89
Tabla 34: Frecuencias ObServadas Il ..........ccoceveiiiiiiiiiiieeee e, 89
Tabla 35: Frecuencia ESperada [l...........ccoviiiiiniiiiicee e 90
Tabla 36: Chi CUAdrado Tl..........cooviieiieiiee e 90
Tabla 37: Tabla de Chi Cuadrado ..........cceveeirieieieese e 91

Xl



RESUMEN EJECUTIVO

La Asociacion de Productores del Jean Pelileo esta conformada por varias empresas,
dedicadas a la produccién y comercializacion de prendas de vestir. Ofrece prendas
para damas, caballeros, nifios y ropa de trabajo. Son aproximadamente 40 afios de la
industria desde que un grupo de personas visionarias se idearon en la produccion y

comercializacion principalmente de los pantalones jean como actividad principal.

Por tal motivo el presente proyecto de investigacion se basa en realizar un amplio
andlisis del entorno interno y externo de la asociacion, con la finalidad de que tenga
una base sélida en la caracterizacion de procesos que posteriormente pueda

implementar, que permita mejorar los mismos y lograr la satisfaccion de los clientes.

Los datos obtenidos a través de la investigacion de campo aplicada a los clientes de la
asociacion, demuestran que es importante corregir aspectos relevantes en la secuencia
de procesos, determinacion de actividades y seleccién de materiales que no permite
mejorar y superar las expectativas de los clientes, como parte esencial para lograr la

satisfaccion del cliente y lograr su fidelizacion.

Con la propuesta resultante en la investigacion se determina utilizar herramientas
como matriz de andlisis FODA, instructivos de procesos y matriz de riesgos que
permitan mejorar y fortalecer procesos, el involucramiento y compromiso de las partes
intervinientes en todos los procesos orientado principalmente en incrementar el nivel
de satisfaccién de los clientes, destacando varias estrategias fundamentales para el
cambio en la presentacion he imagen que trasmite cada empresa ganando asi garantia
y confiabilidad en los productos que ofertan como asociacion, descubriendo todos los

beneficios que un sistema le puede ofrecer.
PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, SATISFACCION

DE LOS CLIENTES, MANUAL DE CALIDAD, NORMA SO 9001:2015,
ASOCIACION DE PRODUCTORES DEL JEAN DE LA CIUDAD DE PELILEO.
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ABSTRACT

The Association of Producers of the Jean Pelileo is conformed by several companies,
dedicated to the production and marketing of items of dress. It offers clothing for
women, men, children and work clothes. Are approximately 40 years of it industry
since a group of people visionary is devised in the production and marketing mainly

of those pants jean as activity main.

For this reason the present research project is based on performing a comprehensive
analysis of the internal and external environment of the Association, in order that the
Association has a solid foundation which can be subsequently implemented, allowing

improve their processes and achieve customer satisfaction.

The data obtained through field research applied to customers of the Association, show
that it is important to correct aspects that does not improve and exceed the expectations

of customers, as the key to achieving customer satisfaction and ensure their loyalty.

With the proposed resulting in the research in improve and use new tools that allow
improve and strengthen processes, the involvement and commitment of them parts
involved in all them processes oriented mainly in increase the level of satisfaction of
them customers, highlighting several strategies fundamental for the change in the
presentation | image that transmits each company winning so warranty and reliability
in them products that offer as Association discovered the benefits that a system can

offer.
KEY WORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, CUSTOMER

SATISFACTION, QUALITY MANUAL, STANDARD ISO 9001:2015,
ASSOCIATION OF PRODUCERS OF THE JEAN DE PELILEO CITY
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

“Las empresas dedicadas a la actividad textil en el pais estan ubicadas en
diferentes provincias, siendo Azuay, Imbabura, Guayas, Pichincha, Tungurahua
presentando las mayor produccion, al igual de Chimborazo, Cotopaxi, EI Oro y
Manabi, con menor produccion”, (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones
& Direccion de Promocion de Exportaciones, 2013). Claramente se puede evidenciar
la produccion que desempefian en las diferentes provincias del afio 2012, datos que en
la actualidad estan cambiando, en algunos casos aumentando y en otros disminuyendo

las producciones y fuentes de empleo.

olivar
Tungurahua 3%
13%

ACTIVE! DAD TEXTIL

Imbabura
46%

Azuay
12%

Chimborazo
15%

Gréfico 1: Actividad Textil
Fuente: Banco Central de Ecuador
Elaborado por: Cristina Andaluz

Segun, (PRO ECUADOR, 2012). “Los paises mas desarrollados concentran el
mayor porcentaje de consumo textil, como es el caso de Estados Unidos, Japon y la
Union Europea que abarca el 40% del consumo mundial de textiles, consumo ligado a
factores como el nivel per cépita, sexo o edad”. La moda ha ido intensificando
conjuntamente con el cambio de percepcién de sus consumidores, presentando

tendencias que cambian continuamente con colecciones ligadas a la oferta mundial.

De acuerdo a los datos del Censo Econémico 2010, elaborado por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos en el pais, existen tres grandes grupos de actividades
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que componen el sector textil: Manufactura, Comercio y Servicios. Las actividades de
manufactura cuentan con 11.006 establecimientos, de los cuales el 74.2% corresponde
a la fabricacion de prendas de vestir, excepto prendas de piel; el 8,2% a fabricacion de
articulos confeccionados de materiales textiles, excepto prendas de vestir; el 8,2% a
fabricacion de calzado y el 9,5% restante a otras actividades de manufactura, mientras
que en las actividades de servicios se registran 4.054 establecimientos, de los que el
56% se dedican a la reparacién de calzado y articulos de cuero, y el 44% restante se

dedica al lavado y limpieza de productos textiles y de piel (Pefia & Pinta, 2012).

El sector textil del pais la mayor parte de establecimientos de la ciudad de
Pelileo estan forjados de forma empirica y por inercia, generalmente en el sentido
como el apego a las practicas acostumbradas y se muestra con carencia estructural,
desconocimiento, insuficiente planificacion y en todo caso resistencia obstaculizadora
capaz de retrasar o anular en las empresas los posibles esfuerzos dinamizadores o
acciones Utiles requeridas para examinar de raiz sus procesos, alcanzar mejoras
espectaculares, brindar mas valor al cliente y demostrar compromiso con la empresa,
al contrario, significa que las organizaciones responden lentamente a las amenazas y a

las oportunidades que ocurren en el entorno (Pérez, Guevara, & Granda , 2014).

El proponerse superar las expectativas y lograr la satisfaccion de los clientes exige a
todas las empresas aplicar de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC), en
correspondencia a sus procesos Yy productos. Para mejorar la calidad de sus productos,
aumentar su eficiencia y apoyar el proceso de toma de decisiones basada en una norma

que le permita a la empresa determinar requisitos a cumplir.

El querer lograr ser mas competitivo dia a dia es uno de los propositos de mayor
influencia que se plantea la mayoria de las empresas, en especial dentro de una
Asociacion. En lo que corresponde a Pelileo mas conocido como la ciudad azul cuando
se desplazan de varios zonas ya sea dentro de la provincia o fuera de ella hacia la
Amazonia, propios y extrafios se detienen a mirar y comprar los productos que ofrecen
en la feria de domingo a domingo los 365 dias del afio. Donde encuentra miles de
disefios, colores, texturas de las prendas de vestir, con tendencias actuales y para todos

los gustos.
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En la actualidad el enfoque que tiene la Asociacion sobre la cuestion del
Sistema de Gestion de Calidad, es respectivamente minimo debido a que existe un
escaso interés en la aplicacion del mismo, por tal motivo se le complica la captacion
de nuevos clientes. La deficiente estructura, responsabilidades y procesos de los
productos que oferta la Asociacién se convierten en un limitante para que las empresas
amplien su mercado, el lanzamiento de nuevos productos y promociones que estén
adaptados a su mercado objetivo y el reconocimiento de los productos y de las

empresas.

La Asociacion al no disponer de un sistema de gestion de calidad, disminuye
la calidad de sus procesos y productos ante sus consumidores, inutiliza el
posicionamiento y competitividad en el mercado, reduciendo los indices de venta y de

produccion, al no lograr satisfacer los requerimientos de los clientes.

Las argumentaciones tedricas encontradas se centran en dos aspectos del
analisis: en primer lugar, considerar los sistemas de calidad como plataformas
propicias para el desarrollo de las innovaciones; y segundo lugar, cuando los resultados
de idealizacién se muestran indirectamente; estan o pueden ser influenciados por el

sistema de calidad de la empresa (Arraut Camargo, 2012).

Los estudios que se han desarrollado para diagnosticar el impacto que ha tenido la
certificacion de calidad dentro de las empresas, han llegado a diferentes conclusiones,
entre las cuales se destacan: con respecto a la implementacién de las normas 1SO 9001, la
principal razén fue la mejora de la calidad, seguida por la obtencion de una ventaja en el
mercado y finalmente, por la satisfaccion de las expectativas de los clientes (Forero
Medina, 2014).

Un estudio realizado por (McAdam & McKeown, 2010) acerca de las
caracteristicas de un sistema de gestion calidad efectivo en las empresas de Europa
Oriental, demostré que certificarse en 1SO 9000 si presentaba beneficios, tales como: un
mejor control del negocio, un aumento de las ventas, una reduccion de los costos, una
mayor productividad y un menor nimero de quejas por parte de los clientes. Las empresas

que mas ganaron en la administracion de la calidad total, habian empezado a usar ISO
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9000 enfocandola a factores externos como la satisfacciéon del cliente, asi como a los

factores internos, como la eficiencia.

Son numerosas las empresas que han introducido aspectos basicos de gestion
de calidad tratando de cumplir sus prescripciones. Como resultado, de acuerdo con
ISO, a finales de 2006 habia 897.866 empresas certificadas en 170 paises de todo el
mundo (www.iso.org). Su ratio de crecimiento es mayor que el nivel general de
crecimiento econdémico a modo de comparativa (Martinez Costa & Martinez Lorente,
2013).

La relacién con el cliente es fundamental para el desarrollo y estabilidad de las
empresas, tanto asi que un alto nivel de satisfaccion del cliente en una empresa puede
llevarla a beneficios como una mejor posicién competitiva, aumentar su cuota en el

mercado 0 a un impacto positivo en su desempefio financiero (Galvis & Ortiz, 2012)

Débil posicionamiento de

la Calidad de los

productos Servicio al cliente

L Reduccioén del mercado
rutinario

Desconocimiento del Sistema de Gestiéon de Calidad en la

Asociacion de Productores del Jean de la ciudad de Pelileo.

Desconocimiento de las Inadecuado proceso de Inexistentes politicas de calidad
normas 1SO 9001:2015 mejoramiento continuo en la atencion del cliente.

Gréfico 2 Arbol de Problemas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Andlisis del Arbol de Problemas

Debido a las exigencias que impone la norma ISO 9001, como lo explica
(Prairie, 2011) las empresas miran el area administrativa segin la exigencia que
impone la norma ISO 9001, se enfoca mas en el sistema de administracion de calidad.
La administracién tiene la obligacion de participar en el disefio de la politica de calidad
y de los objetivos de calidad, debe revisar los datos del sistema de gestion de calidad
y tomar las medidas necesarias para asegurarse de que se cumplan los objetivos de
calidad, establecer nuevas metas y lograr un progreso continuo. Una vez implementado
el sistema, la organizacion debe centrarse en el cumplimiento de los objetivos de

calidad.

El desconocimiento del Sistema de Gestion de Calidad en la Asociacién de
productores del Jean de la ciudad de Pelileo se debe a multiples causas que acarrean a
una serie de efectos: el desconocimiento de las normas conllevaa una administracion
empirica y de una minima gestion e informacion referente a esta cuestion ocasiona un
débil posicionamiento de la calidad de los productos y por ende de sus procesos dando

por resultado asi una baja garantia de los productos que se expenden en la Asociacion.

(Calidad 1ISO 9001, 2013) “Las empresas deben buscar continuamente mejorar
la eficacia de los procesos de la organizacion, mas que esperar a que un problema le
revele oportunidades para la mejora”. Las mejoras se dan indistintamente desde
actividades escalonadas continuas hasta estrategias a largo plazo. La empresa debe
contar con procesos para identificar y gestionar las actividades de mejora.

El mantener un inadecuado proceso de mejoramiento continuo, en ciertas
ocasiones eventualmente se trabaja con el mismo mecanismo todo el tiempo sin
realizar cambios que como empresa necesitan para mejorar constantemente y se
ofertan productos sin control de calidad, sin tomar en cuenta las necesidades reales y
expectativas de los clientes lo que acarrea una disminucién del porcentaje de ventas y
a no mantener una buena relacion cliente — empresa al manejarse con un servicio
rutinario, forjando que los clientes se decepcionen de la Asociacion al no llegar a un

acuerdo sobre las necesidades de los mismos concibiendo asi una pequefia aceptacion
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del producto y el desinterés de los mismos por no buscar mecanismos de mejora y
realizar correctivas necesarias en todos los procesos que incurre hasta el cierre de la
venta.

Para, (Medina M., 2012) las politicas son guias para orientar la accién; son
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que
se repite una y otra vez dentro de una organizacion. Es la orientacion o directriz que
debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion, en
ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la organizacion. En
este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucién que complementan el
logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias.

Inexistentes politicas de calidad en la atencion del cliente desarrolla asi una
produccion rutinaria concibiendo como resultado un producto con limitados indices de
calidad provocando inconformidad en los clientes por un producto poco atrayente

perdiendo asi el interés por el mismo y logrando asi reducir el mercado.

De no resolverse la problemética que existe en el desconocimiento del Sistema
de Gestion de Calidad en la Asociacion de Productores del Jean de la ciudad de Pelileo,
la Asociacion tendria dificiles inconvenientes en cuanto a su desempefio y progreso ya
que si no recibe el apoyo de las empresas y se comprometen con la responsabilidad de
aportar a la expansion de forma general al igual de manera personalizada en las

empresas involucradas, con el Unico fin de buscar la satisfaccién del cliente.

Al no realizar capacitaciones y constantes retroalimentaciones a todos los
involucrados no se lograra llevar acabo la mejora continua que se planea gestionar en
la Asociacion y esto empujara a la operacion de empresas de forma empirica e
intuitiva, existiendo asi un decremento en las personal que frecuentan a la Asociacion
y del mismo modo se reduciran las ventas, y los productos tendran un débil

posicionamiento en la mente del consumidor y la Asociacion perdera credibilidad.
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2.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

2.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar la Satisfaccion de los Clientes a través de un Sistema de Gestién de Calidad

en la Asociacion de Productores del Jean de la ciudad de Pelileo.

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la situacion actual de la Asociacion para sustentar tedricamente el

disefio de la gestion por procesos.

Proponer el disefio del manual de Calidad, bajo estandares de la Norma ISO
9001:2015, con la finalidad de incrementar el nivel de satisfaccion de los

clientes de la Asociacién de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.
Implementar encuestas de satisfaccion al cliente para determinar los factores

relevantes en el servicio de venta y posventa de la Asociacion de Productores

del Jean.
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3. FUNDAMENTACION TEORICA (ESTADO DEL ARTE)

3.1. Antecedentes investigativos

En la presente investigacion, se ha apoyado en los siguientes antecedentes

investigativos:

En el trabajo de investigacién realizado por (Rodriguez, 2011), en su
tema “Sistemas de Gestion de Calidad y su incidencia en los niveles de
satisfaccion del cliente de la Empresa Textil Santa Rosa C.A.” Facultad de

Ciencias Administrativas. Universidad Técnica de Ambato.

Tiene como objeto disefiar un modelo de sistema de Gestidn de Calidad,
analizando las necesidades de satisfaccion del cliente para aplicar en laempresa
Textil Santa Rosa C.A., de la ciudad de Ambato.

Llegando a la conclusion que, la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad dentro de la empresa esta direccionado a mejorar la
satisfaccion de los clientes potenciales, optimizar los procesos productivos y

mejorar la calidad de los productos.

De la misma forma el trabajo investigativo de (Medina E. , 2011), con
el tema “El Sistema de Gestion de la Calidad y su incidencia en el nivel de
satisfaccién de los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes
del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato”. Facultad de Ciencias
Administrativas. Universidad Técnica de Ambato.

Tiene como objeto proponer el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad, bajo estandares de la norma 1SO-9001:2008, para incrementar el nivel
de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes
del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.
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Se concluye que es necesario la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad dentro de la Cooperativa, para, mantener y corregir el
servicio ofrecido, mejorando la calidad, aumentando la confiabilidad,

enfocandose en la satisfaccion de los clientes.

Segln (Sarango, 2010), con su tema de investigacion “Plan de
impementacion de un sistema de Gestion de la calidad, bajo Norma ISO 9001,

en la Fabrica de Muebles Burgués Cia. Ltda., Universidad Politénica Salesiana.

El objetivo de este trabajo fue dar una pauta para una futura
implementacidn, dando conceptos generales de la calidad, elaborando el plan

de implementacion.

Por medio de esta investigacion se concluyé que es un requisito exigido
por el mercado, los clientes incluyen cada vez méas dentro de sus necesidades,
al Sistema de Gestion de la Calidad como garantia de la idoneidad del servicio
que van a recibir, es por esto que es importante la implementacion del mismo

en la empresa.

Segun (Forero, 2014), en su trabajo de investigacion “El Sistema de
Gestion Calidad como Herramienta fundamental para lograr Competitividad”.

Universidad Militar Nueva Granada.

Describe que es un sistema de gestion de calidad es una técnica
administrativa usada para comunicar a los empleados que es lo que se necesita
producir, la calidad de esos productos y servicios y la influencia que tienen los
empleados en los procedimientos que se desarrollan paracumplir con las

especificaciones de calidad.

Se concluye aquellas empresas que buscan implementar un sistema de
gestion calidad, apuntan a maximizar la calidad y eficiencia de sus procesos.
Una vez se ha logrado la implementacion de dicho sistema los empleados
tendran las bases suficientes para poder seguir los procesos establecidos y
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permitir la mejora continua y la satisfaccion de los clientes internos y externos

de la organizacion.

Por otro lado el trabajo investigativo de (Borja Dousdebés & Jijén Iban
, 2014) en su proyecto de investigacion “Propuesta de un modeo de Gestion en
Calidad de Servicio, basado ecalcan la norma internacional 1ISO 9001: 2008,
en empresas de comercializacion de productos de consumo masivo, caso:

Almacenes La Rebaja”. Universidad Internacional del Ecuador.

Indicando como uno de sus objetivos proponer un modelo que aumente

el rendimineto del almacén, la fidelidad y la satisfaccion de los clientes.

Por lo que concluyeron que las fortalezas de almacenes La rebaja son:
venta de productos de calidad; gran variedad de productos que se pueden
encontrar en lo almacenes; precios convenientes a los que se expenden sus
productos; y ubicaciones estrategicas de los almacenes con alta afluencia de

gente.

Segun (Zambrano Carrillo & Rodriguez Portés, 2013) en su trabajo de
graduacion “Propuesta de un Modelo de Mejora Continua en los Procesos del
Laboratorio Ambiental IPSOMARY S.A. basado en un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2008”. Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil.

Exponiendo como objetivo identificar los procesos claves y determinar
sus indicadores para la mejora continua y las herramientas necesarias para su

medicion.

Llegaron a la conclusion de el beneficio de utilizar la norma ISO 9001
como refrencia en nuestra investigacion se debe a que en ella se encuentran
mas desarrolladas las directrices de servicio al cliente y mejora continua lo que

facilito la evaluacion en terminos de satisfaccion del cliente.
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(Aimacafia Mullo, 2013) en su trabajo de investigacion “Procesos de
calidad y la Satisfaccion de los Socios, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SUMAK KAWSAY Ltda., de la ciudad de Latacunga”. Universidad Técnica
de Ambato.

Sefiala en uno de los objetivos analizar loalmeis instrumentos y
herramientas mas adecuados, a través de la investigacion, para aplicar en la
COAC “SUMAK KAWSAY Ltda., de la ciudad de Latacunga.

Se concluye que una parte significativa de clientes se encuentra
satisfechos con los procesos de calidad realizada en la Cooperativa; sin
embargo no hay que descartar que un considerable nimero de personas no se
encuentran satisfechos, esto denota que existe algin tipo de falencia al
momento de realizar todo el proceso al brindar el servicio. También se
considera que no todos los clientes piensan que el servicio es agil y oportuno

en la realizacion de las transacciones.

Para (Maldonado & Cérdenas , 2013) en su trabajo de titulacion
“Propuesta de Guia Metodologica para la Implementacion de un Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad, el Ambiente y la Seguridad Ocupacional
para la Unidad Ejecutora de Proyectos del Ilustre Municipio de la ciudad de

Cuenca”. Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil.

Mantiene como objetivos definir los procesos e identificar los aspectos
ambientales y riesgos involucrados en la ejecucion de las obras civiles. Ademas
disefiar los formatos requeridos para la implementacion del Sistema Integrado

de Gestion.

Pudo concluir un diagndstico inicial de la situacion en la ejecucion de
las obras civiles en la cual se evidencio un cumplimiento del 30% de los
contratistas de la Unidad Ejecutora de Proyectos en base a la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2008, ISO 14001 y OHSAS 18001.
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(Almeida Boada, 2015). “Evaluar el desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad Implementado en la Empresa Casa Lista, a través del analisis del
Nivel de satisfaccion de sus clientes”. Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador — Matriz.

Llega a la conclusion que los indicadores establecidos en el Manual de
la Calidad para los procesos claves se enfocan Unicamente en la caracteristica
de oportunidad, no se consideran caracteristicas como la pertinencia,
mensurabilidad, confiabilidad, sencibilidad y claridad, muy Utiles para obtener

informacion integral para la toma de decisiones.

3.2. FUNDAMENTACION TEORICA

3.2.1. Situacion Actual de la Asociaciéon de Productores del Jean de la
ciudad de Pelileo

La Asociacion de Productores del Jean Pelileo conformada por varias
empresas, dedicadas a la produccién y comercializacion de prendas de vestir. Ofrece
prendas para damas, caballeros, nifios y ropa de trabajo. Son aproximadamente 40 afios
de la industria desde que un grupo de personas visionarias se idearon en la produccion
y comercializacién de sus prendas, que proporciona trabajo a un equipo de confeccion

solido que alcanza producciones con estandares cada vez mejores.

En la actualidad cada una de las empresas que conforman la asociacion ha
crecido desde su fecha de creacion operan en la ciudad de Pelileo en sus principales
calles ya que se ha posicionado en un segmento amplio y expenso, la industria del jean
se ha vuelto una de las principales actividades econdmicas dentro del cantdn siendo
asi mas reconocida como la ciudad Azul, por la gran oferta y demanda que existe en
los productos de jean trabajando para mantener el prestigio y los estandares de calidad
hasta el dia de hoy, cuentan con varios trabajadores en las diferentes areas como son

de produccion y ventas mayor mente.
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Los principales productos que se elaboran en las empresas son: pantalones,
camisetas, camisas y chompas, cada producto es producido segln la demanda y es
planificado dependiendo las temporadas, sin embargo la situacion actual de cada una
de las empresas de la asociacion registran un notable bajon, debido basicamente por la
calidad de las prendas, el precio y principalmente por la situacion econémica que esta
atravesando el pais.

Varios problemas operativos son los que debilitan el funcionamiento correcto
de la Asociacion, debido a la mala administracion, a su vez esto derriba un mal
desempefio de los trabajadores y una crisis por la situacién general del pais. Esta
situacion ha provocado que varias empresas cierren sus puertas a su funcionamiento
ya que no ha podido resistir la notable pérdida de ventas, lo que indujo al desempleo
del personal, sin embargo las empresas que permanecen indican que las ventas que
registran actualmente no se iguala a las ventas que existia en los afios anteriores pero
existe la posibilidad de que a medida que pase el tiempo vaya mejorando y vuelvan a

producir en mayores cantidades.

Planteandose como meta principal como asociacion aumentar las ventas,
posicionarse en el mercado y superar a la competencia. En la produccién potenciar la
tecnologia existente y la constante capacitacion al personal sobre la calidad,
identificando oportunidades de nuevos segmentos de mercado incrementando canales

de distribucién.

3.2.2. Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a tener un mejor control de
cada uno de los procesos internos. Este control es una herramienta muy util si se
combina con la necesidad de ofrecer una respuesta predecible a los clientes (Herrera,
2012).

Sistemas de gestion de calidad (SGC) son una alternativa interesante a esta
generacion de ventaja porque desarrollan un patron de mejora de la motivacion de la

fuerza de trabajo, el control de procesos, requisitos de identificacion y las necesidades

27



del cliente de reuniones (Maekawa, Monteiro de Carvalho, & Otavio , 2013). Por otra

parte para (Néapoles Rojas, Isaac Godinez, & Moreno Pino, 2015) mencionan que:
Los factores que conducen a su amplia implementacion en el &ambito nacional
e internacional, es que sus requisitos pueden aplicarse a cualquier organizacion
independientemente de su tipo, tamafio y producto suministrado. No obstante
a la flexibilidad de esta norma, se requiere de la experiencia de directivos,
especialistas y consultores en determinar las particularidades de cada
organizacion y estudiar las mejores préacticas. Esto garantiza que desde la fase
de disefio del SGC se integren los rasgos diferenciadores de cada organizacion
con los requisitos de la norma ISO 9001, lo que favorece el éxito en la

implantacion y sostenibilidad del sistema.

Se entiende como la articulacién de los diferentes métodos, recursos, personas,
insumos que como resultado de su articulacion generan unos resultados asociados con
el uso racional de los recursos y se tiene como propoésito la consecucion de la

satisfaccion de los clientes (Foltavo, Vergara, & Hoz, 2012).

3.2.3. Calidad

(Crosby, 2011), indica en su definicién “Calidad como cumplimiento de
requisitos; el sistema de calidad es prevencion, el estandar de realizacion es cero
defectos, y la medida de la calidad es el precio del incumplimiento. La calidad
responde a la conformidad con los requisitos establecidos” (p. 34). Siendo sus aportes
principales los 14 pasos de Crosby, los absolutos de la calidad, el método de solucion
de problemas de 5 pasos, la hoja de modelo de procesos y las técnicas del precio del

incumplimiento.

De acuerdo con (Senge, 2012), para empezar a realizar cambios existe cuatro
retos. “Un caso convincente para el cambio. Tiene que ser el momento de cambiar y
ayudar durante el proceso de cambio, (...). No antes de que se considera importante o
quizas incluso no reconocidos no se convierte en una barrera critica”. Una empresa

que aprende y gana conocimiento de las experiencias que ha obtenido y lo utiliza como
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fuente para ser generadores de cambio, aporta a que la empresa esté abierta al
aprendizaje y este a la vez se ponga en practica en su maximo potencial.

La calidad estd encaminada a lograr la satisfaccion de los clientes para
diferentes fines, como lograr mayor productividad reformando sus procesos como
(Feigenbaum, 2011) indica:

La calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente: uso actual y
venta del producto. Control total de calidad: es un sistema efectivo para la
integracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que
los diferentes grupos de una organizacion realizan para poder proporcionar un
producto o servicio en los niveles mas econémicos para la satisfaccion de las
necesidades de usuario (p. 34). “Calidad es un modelo de vida corporativa, un
modelo de administrar una organizacion” Asimismo, aporta con sus propuestas
de ciclo industrial, control total de la calidad, doce acciones para la gestion de
la calidad y concepto de control de calidad.

Al enfocarse en calidad deben tomar en cuenta las oportunidades de mejora,
que conduce acoger de experiencias con los clientes, lo que resulta puntos positivos
siempre y cuando involucremos a los colaboradores de la empresa que tienen contacto
directo con los clientes de las empresas, prestando el servicio que conlleva a lograr la
satisfaccion del cliente. Para (Mizuno, 2011) en su “interpretacion mas estricta
significa calidad en el producto, y en la mas amplia se refiere a la calidad en el trabajo,
calidad en el servicio, calidad en la informacién, calidad en el proceso, calidad de la
direccion, calidad en toda empresa”. Del mismo modo ratifica con sus aportes sobre
optimizacion de la produccion crea el sistema Poka Yoke (a prueba de errores),
propone el concepto de inspeccion en la fuente para detectar a tiempo los errores,
maneja el concepto de los sistemas del control de calidad total a partir del
involucramiento de todo el personal de la organizacion, en la prevencion de errores a

través de los circulos de calidad con la filosofia cero defectos (p. 35).

La calidad es muy importante para las empresas ya que genera un atractivo de
diferenciacion de la competencia y esto influye en la decision de compra, ya que los
productos similares va en aumento rapidamente, por lo que se debe buscar un nivel

bastante superior, por eso (Maldonado J. , 2010) sefiala que:
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La calidad es un factor aplicable tanto a las empresas de servicio como a los
fabricantes. Es aplicable a la experiencia en general que tiene un cliente con
una empresa, no sélo a la fabricacion de un producto (...) la calidad es la
satisfaccion del cliente, es el nivel de excelencia que puede alcanzar un
producto o un servicio, es lo que el cliente crea que es, es satisfacer una serie
de requerimientos que el cliente tiene que, si son bien ejecutados daran como

resultado un producto adecuado a la funcién que tiene.

Cuando se menciona el término "calidad", por lo general lo asociamos con
productos o servicios excelentes pero con precios elevados, lo cual demuestra de este
concepto que muchas veces su uso depende de lo que cada uno entiende por calidad.
Para (Maldonado J. A., 2015) la calidad es “cuestion de supervivencia, alcanzarla se
convierte en una estrategia de vitalidad a largo plazo, un modo permanente de
actuacion. Se trata de calidad de vida, (...). De sus objetivos, de sus procesos y en
general de todos los componentes de la empresa”. La calidad es rentabilidad,
productividad, participacion en el mercado: es una serie de elementos que se conjugan
de manera coordinada y que en conjunto significan el éxito empresarial (p.13). La
calidad debemos considerarlo como responsabilidad de cada uno de los procesos, pero
en especial de la direccion. Para lograr realmente la calidad, es vital, escuchar al
cliente, y tomar en cuenta sus quejas y reclamos, las devoluciones y sugerencias, que
prevalezca al producto y a su calidad, entendida que es lo que pretende encontrar el

consumidor y utilizar el producto.

La calidad se convirtio en un factor muy influyente para los consumidores al
momento de decidir elegir el producto o servicio que ofrece una empresa entre la
competencia. Por lo cual las empresas deberian poner el mayor énfasis en mejorar y
promover la calidad de sus productos y/o servicio que las empresas deberian
aprovechar como clave al éxito, crecimiento y una posicion de competitividad. Como
lo indica (Bento & Esteves, 2016)

La calidad puede ser mas o menos definida como una “caracteristica",

"naturaleza” o "caracter esencial”. Por lo tanto, es algo que distingue a un

objeto, sino que puede ser variable en funcion de la percepcion del cliente, ya
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que se basa casi siempre en las expectativas individuales. A pesar de ser un
concepto relativo, la calidad no se puede establecer en un vacio. Tiene que ser
medible en términos de estandares e indicadores. Si no se puede medir,

entonces no puede ser de calidad.

Las empresas que ofrecen productos/servicios se preocupan cada vez mas porque sus
clientes satisfagan o sobrepasen sus expectativas, buscando opciones que favorezcan
a lograr este desafio. Con ese proposito, hay enfoques que han intentado adaptar los
principios basicos del control total de la calidad a los servicios y productos (Osorio
Gomez, Cruz Giraldo, & Romero Vega, 2015). Del mismo modo la primera definicion
se centra en el usuario, el segundo sobre el producto o servicio en si. Calidad total
requiere ambos requisitos, satisfaccion del usuario y calidad de servicio (Llarena,
Villodre, Pontoriero, & Cattapan, 2014).

3.2.4. Gestion de la Calidad

Por tanto, segun la (Gestién de la Calidad (1SO 9001/2008), 2010) “un sistema
de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione en total sincronia, de
forma que ésta pueda asegurar que sus productos y/o servicios estan sujetos a unas

especificaciones y cumple unos estandares de calidad fijados previamente” (p. 33).

Por aumento de la competencia las empresas estan obligadas a mejorar su
calidad y brindar un producto y/o servicio con mejores caracteristicas, aqui él Sistema
de Gestidn de Calidad es importante ya que ahora tendria una mayor representacion
dentro de la empresa, lo que deberia poner empefio en las exigencias de los clientes y
los consumidores, en cuanto (Cuatrecasas A, 2012) manifiesta que:

La calidad significa pues, en la actualidad, entregar productos y servicios
funcionalmente correctos, como ha sido siempre, pero ademéas no puede eludir
otras nuevas exigencias en areas de la competitividad, (...). Destaca como

exigencias de esta tendencia:

31



e Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores. La auténtica
calidad supone, hoy que mas que nunca, que el producto o servicio esté totalmente
concebido y desarrollado para satisfacer lo que el consumidor espera de él.

e Organizacion y medios de produccion materiales y humanos, de manera que: toda
la organizacion estd comprometida con la calidad y la organizacion y sus procesos
estén orientados al cliente y sus necesidades.

e Minimizacion competitiva de costes y tiempo de entrega del producto o servicio.
La implantacion de un sistema de calidad que dé lugar a una produccién con el

méaximo nivel de calidad y eficiencia simultaneamente (p. 578-579).

La gran parte de las empresas y comerciantes actualmente estan preocupados
por tener un valor agregado en sus productos, motivados por atributos que les da esa
diferenciacion ya no solo focalizdndose en las necesidades de los clientes, sino en
lograr la satisfaccion de los mismos. Segin las normas industriales japonesas “La
gestion de calidad total como un sistema de métodos de produccion que
econdémicamente genera bienestar o servicios de calidad, acordes con los requisitos de
los consumidores” (CAMPOS, 2010).

Lo més importante es plantearse claramente el lograr la satisfaccion de los
clientes pretendiendo tener éxito en el sector que se desarrolla, por decirlo asi para
todo negocio el cliente lo es todo, de hecho sin ellos no existiria negocio posible.

(Armendariz, 2010), indica que la:

Gestion de la calidad total, es cuando todas las personas y recursos de la
organizacion se centran en la mejora continua de la calidad para satisfacer al
cliente. Se trata de hacerlo bien a la primera. Hoy en dia se apuesta por el
concepto de Gestion de Calidad total, en que la calidad no solo corresponde al

producto, sino también al de los equipos humanos que lo rodean.
Se debe tomar en cuenta que un cliente satisfecho volvera por los productos y

por la atencién, de modo que la empresa debe aumentar los beneficios para que se

logre difundir de la empresa con los conocidos de un cliente satisfecho. A la vez
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rechazaran a la competencia porque ya ven cubiertas sus necesidades. (Udaondo
Duran), dice que la Gestién de Calidad es:

“El conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad;
incorporéndolo por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el
término inglés management, que alude a direccion, gobierno y coordinacion de
actividades. De este modo, una posible definicion de gestion de calidad seria
el modo en que la direccién planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora

permanente”.

3.2.5. Principios de la Gestion de Calidad

Es de vital importancia mencionar los principios que toda empresa deberia
implementar basado en las normas ISO, un sistema de gestion de calidad debe ser
conocido para que pueda manipular la gerencia en busca de la mejora continua. De
modo que la Norma ISO 9001:2015 sefiala 7 principios siendo estos los siguientes:

1. Enfoque al Cliente

Se debe analizar las necesidades y expectativas de forma actualizada con vision
al futuro, de modo que las empresas deben estar pendiente de sus clientes ya que la
empresa depende de forma directa de ellos, al lograr satisfacer los requerimientos y
cubrir las expectativas de los clientes. “Las empresas para mantener su nivel de
actividad deben mejorar constantemente los productos y servicios ofrecidos. Estas
mejoras planificadas deben estar en linea con los gustos y deseos de los clientes”

(Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

2. Liderazgo

El liderazgo consiste en forjar la unién entre cada miembro de la empresa. De
forma que cada uno de los colaboradores permanezcan en un buen ambiente de trabajo

interno, donde se logre el compromiso de cada uno de ellos, para alcanzar cada una de
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las metas fijadas por la empresa. “Crear y mantener valores compartidos, transparencia
y modelos éticos en todos los niveles de la organizacion, (...). Proporcionar a las
personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad para actuar con
responsabilidad” (Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

3. Compromiso del Personal

El compromiso que el personal involucre al desempefiarse en su area de trabajo,
aporta de forma importante al desarrollo de la empresa ya que es vital el despojo de
todas sus destrezas para el beneficio y aporte en el avance para el logro de los objetivos
de la empresa. “El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean para el beneficio de la
organizacion, (...). Evaluaciéon periddica del desempeno de todo el personal segun

metas y objetivos” (Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

4. Enfoque a Procesos

El sobrellevar la secuencia de los procesos permite la mayor efectividad para
Ilevar a cabo las funciones que tienen la empresa, minimizando el tiempo y los costos
en el uso pertinente de todos los recursos con los que cuenta la organizacion, distribuir
actividades precisas y claras a cada personal que permita lograr circunstancias de
mejora y aprovechar cada oportunidad para lograr los resultados esperados. “Definir
sistematicamente las actividades necesarias para obtener un resultado deseado, (...).
Identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que mejoraran las

actividades clave de la organizacion” (Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

5. Mejora Continua

La mejora continua su funcion principal es analizar los factores que influyen
en el progreso de cada una de las actividades, mide el trabajo de los colaboradores de
modo que esto permita lograr el desempefio pleno de cada una de las areas, que ayuden
a mejorar los productos, procesos y mecanismos que busquen el logro de los objetivos.

“la mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un objetivo
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permanente de ésta, (...). Alineacion de las actividades mejoradas a todos los niveles
de acuerdo con un propésito estratégico de la organizacion” (Gonzalez, Calidad y
Gestion, 2013).

6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Tomar decisiones basadas en las evidencias, permite un equilibrio a la realidad
circunstancial de la empresa, el tomar de base los multiples hecho que pueden ocurrir
en las organizaciones les ayuda a tomar decisiones de forma de experiencias pasadas
y los resultados obtenidos con ello, de manera que se puede utilizar nuevas estrategias
o tomar mejores decisiones con la informacidn que se posee. “Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion, (...). Tomar decisiones y acciones
basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la experiencia y la intuicion”
(Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

7. Gestién de las Relaciones

El gestionar las relaciones implica tener una buena relacién con todos y todas
las organizaciones que de forma directa o indirecta mantiene con la empresa de manera
de contribuir al progreso de la misma. Conformar relaciones entre los socios,
proveedores y todas las partes intervinientes de manera que tal relacién forje un
beneficio mutuo a cada uno y lograr crear mayor valor a cada uno de los procesos.
“Una organizacion, sus proveedores y otras partes interesadas son interdependientes,
y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor, (...). Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto plazo con las

consideraciones a largo plazo” (Gonzalez, Calidad y Gestion, 2013).

3.2.6. Norma I1S0O-9001:2015

La organizacion Internacional de Normalizacion — ISO publico la nueva Norma

ISO 9001:2015, implantando la nueva evolucion.
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Grafico 3 Nueva ISO 9001:2015 - Evolucion de 1SO 9001:2008
Fuente: Calidad y Gestion Transicion a 1SO 9001:2015

Un sistema conlleva un estricto cuidado en las posibles transiciones que pueden

presentarse, lo que consideran (Gonzalez, Calidad y Gestion, 2016) detallando lo

siguiente:

La nueva 1SO 9001:2015 incorpora nuevos requisitos e introduce muchos

conceptos significativos que requieren de la formacion necesaria para la

transicion a los nuevos requisitos de 1SO 9001:2015. En este sentido, es

conveniente tener en cuenta que tal formacién no s6lo debe involucrar al

responsable de SGC, la principal persona responsable de la norma ISO 9001

dentro de su organizacion, sino que tal formacion debe incluir también a

cualquier persona que esté involucrada en cualquier parte del proceso 1ISO 9001

dentro de una organizacion, ya que ésta deberda comprender los cambios mas

relevantes en la norma 9001:2015
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Grafico 4 1SO 9001:2015 - Partes Interesadas
Fuente: Calidad y Gestion Transicion a 1ISO 9001:2015

Al intentar aplicar los requisitos de las normas indica que los clientes forman
una parte muy importante, en el desarrollo de cada requisito ya que se debe aplicar en
cada etapa en el sistema de gestion. De mismo modo el descifrar las necesidades y
expectativas de todas las partes intervinientes o interesadas, se involucran en la
definicion de los requisitos. Y como parte importantes realizar un seguimiento y
evaluacion de la satisfaccion del cliente, para conocer el cumplimiento de sus

requerimientos y la aplicacion de los requisitos en la empresa.

The origin of the ISO 9000 series of: standards can be dated back to the time
of theSecond World War. The army procurement standards used in that war planted
the seeds of what became the 1SO 9000 series of standards. These army procurement
standards were adopted in 1979 as the BS 5750 standard. In 1987, the ISO 9000 series
of standards were formally published by adopting the contents of the BS 5750
standard. The first revised ISO 9000 series of standards were published in 1994. These
standards were made available as 1ISO 9001, 1SO 9002, and I1SO 9003, giving quality
management systems (QMS) specifications for 'design and development', ‘production

and installation’, and 'final inspection’ respectively.
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Gréfico 5 Modelo del sistema de gestion de la calidad basada en procesos
Fuente: Clausulas de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015

3.2.7. Sello de Calidad INEN

“Es el reconocimiento oficial a un producto que se fabrica bajo un sistema de
calidad aprobado por la Institucion y que cumple permanentemente con los requisitos
establecidos en el documento normativo de referencia” (Servicio Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN), 2016), consumidores, productores y el estado en general se
beneficia que las empresas busque obtener el sello de calidad para sus productos ya
que de este modo tendrd mayor apreciacion de calidad tanto en el mercado local,

nacional e internacional.

Los beneficios de obtener Sellos de Calidad INEN son los siguientes de
acuerdo a su posicion segun (Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), 2016) :

Industria:

Contribuye a mantener y mejorar continuamente los procesos de fabricacion de

sus productos, por medio del sistema de calidad utilizado y la competencia

técnica de su personal.

Facilita el ingreso de los productos a los mercados nacionales e internacionales.

Fortalece las relaciones contractuales entre el comprador y el proveedor en los

diferentes sectores industriales.
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Incrementa el prestigio de los productos y servicios.

Consumidor:

Orienta a la adquisicion de un producto de calidad.

Ofrece una garantia de calidad continua de los productos.

Protege al consumidor al garantizar, mediante la supervision, la adquisicién de
productos confiables.

Gobierno:

Garantiza que los bienes cumplan con requisitos obligatorios relacionados con
la calidad.

Brinda prestigio y seguridad de los productos y servicios.

Contribuye al desarrollo industrial, mejorando la competitividad vy
productividad.

Fortalece las exportaciones de productos nacionales.

Funciona como una herramienta para la evaluacion de proveedores en los
procesos para verificar que el bien adjudicado por el estado sea entregado
cumple con los requisitos establecidos.

Dicho de esta manera el Sello de Calidad INEN, garantiza al consumidor un
producto confiable con altos estandares de calidad.

3.2.8. Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1875:2012

La norma ayuda a conocer la composicion y el trato que se le debe dar a la

prenda, la procedencia y los datos del fabricante. Esta norma ayuda al consumidor a

realizar una compra con determinados parametros que le permita conocer un poco mas

la prenda (INEN, 2012). “Esta norma establece los requisitos para etiquetar prendas

de vestir y ropa de hogar” (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), 2012).

3.2.9. Control de Calidad

Hay muchas maneras de definir la calidad segun los puntos de vista de los

autores que se relacionan con una 0 mas caracteristicas que pretenden que los

productos o servicios de las empresas brinden, con similares definiciones que permite

un mayor entendimiento y comprensién a lo que se refiere la calidad de manera precisa
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Segun, (Ishikawa, 2013) menciona que “el control de calidad consiste en el
desarrollo, disefio, produccion y comercializacion de productos y servicios con una
eficacia del coste y una utilidad 6éptima, todo ello equilibrado con una compra
satisfactoria por parte de los clientes”. Experto en el control de calidad, cuyo aporte
fue la implementacion de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso en la
empresa, fue el crador del diagrama causa — efecto, o espina de Ishikawa, demostro la
importancia de las herramientas de calidad, circulos de calidad y el enfoque del
mejoramiento continuo de los procesos. Lo que se refiere que para alcanzar todos los
fines que la empresa quiere, debe haber compromiso tanto de la gerencia como de
todas las depedencias, tienen que trabajar con un mismo fin que faciliten la
cooperacion 'y comprometimiento en cada una de las normas establecidas

internamente. (p.17)

Por otro lado segun las (Normas Industriales Japonesas, 2013) el control de

calidad se define como:

Un sistema de métodos para la provision coste- eficaz de bienes o servicios
cuya calidad es adecuada a los requisitos del comprador. También esta
definicion contempla el control de calidad como una nueva manera de pensar
en la direccion y de dirigir, y considera que la puesta en practica eficaz del
control de calidad requiere la participacién y la cooperacion de todos los

empleados de una empresa (p. 17).

3.2.10. Servicio de Calidad

Lo que las empresas buscan al medir la satisfaccion de sus clientes es encontrar
oportunidades para mejor sus productos y el servicio, evaluar a sus colaboradores y
motivarlos a satisfacer a sus cliente. “Un servicio es una actividad o conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el
objeto de satisfacerle un deseo o necesidad”, (Maldonado J. A., Cultura de Servicio al

Cliente, s.f.). El servicio al cliente es fundamental para el buen desempefio de la
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empresa al producir y mantener rentabilidad y el éxito de la empresa. El servicio infiere
ademas lealtad y el producto garantiza la viabilidad del negocio dentro de un mercado

competitivo.

Ofrecer precios atractivos y sea competitiva no garantiza que sea el lider o
subsista por siempre, antes tenia gran significado el contar con grandes cantidades de
activos tangibles, pero conforme los consumidores se han vuelto mas sofisticados y
expertos no se conforman solamente con aspectos materiales, ademas de esto es de
vital importancia la calidad del servicio ya que radica en la orientacion en busca de
todos los recursos y colaboradores de una empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes, ya que en todas las actividades desarrolladas por cualquier empleado de una
empresa existe cierto contacto con los clientes, cada uno influye en el nivel de calidad
real que perciben en las compras que realizan los clientes. Como menciona (Tschohl,
2011) que el:

Servicio implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y
dejar en todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de
nuevo negocios con ella. Las funciones de la calidad del servicio son: retener a
los clientes, desarrollar nuevas carteras de clientes. Expresado en términos de
actitudes, servicio es: preocupacion y consideracién por los demas, cortesia,
integridad, confiabilidad, disposicion para ayudar, eficiencia, disponibilidad,

amistad, conocimiento y profesionalismo.

Las empresas nacen con el fin de satisfacer una necesidad de los clientes que
influye tanto en la calidad del producto, como la calidad en el servicio. Por tal motivo,
contamos con clientes internos y clientes externos por esta razén, es el activo mas
importante de las empresas. “Calidad en el servicio consiste en dirigir todos los
esfuerzos y recursos de la organizacion hacia la satisfaccion de las necesidades de los
clientes” (Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde, 2012) (p. 309).

Los cambios que resaltan una alineacion cada vez mas predominante hacia el
cliente, conducen a las empresas resaltar la importancia del servicio prestado. Y mas

especificamente, a considerar la Calidad de Servicio como el valor afiadido que
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ofrecer, a un cliente cada vez mas exigente, que busca en la actividad de consumo,
aquel producto o servicio que puede satisfacer de una forma méas Optima sus

necesidades, ofreciéndole, en definitiva, mejores resultados (Molinera Cantos, 2012).

La calidad del servicio se compone de cinco dimensiones, a saber, la
tangibilidad (instalaciones fisicas), fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, (...). El éxito de las empresas orientadas a los servicios depende en gran

medida de la mejora de la calidad del servicio (Makanyeza & Mumiriki, 2016).

3.2.11. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion “es un estado de animo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa” (Gosso, 2010)(p. 77). Si
el cliente solo realiza una compra y no tiene resultado positivo a esté no causa ninguna
emocién en el cliente, solo se habra conseguido una venta sin afadir nada a su

desempefio.

Para (Armstrong & Kotler, 2013) la satisfaccion del cliente “depende del
desempefio percibido de un producto en relacion a las expectativas del comprador. Si
el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho.
Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho”. Si la empresa
logra superar las expectativas de los clientes demuestra que utiliza su mayor potencial
en su desemperio y alcanza a cubrir indudablemente las necesidades y requerimientos
del cliente este llegara a estar encantado y ganara mayor lealtad entregando mas de los

que prometen (p. 46).

Las empresas deben ofrecer un producto que vaya acorde la calidad con el
precio, verificando sus procesos y reduciendo los recursos innecesarios aumentando
sus beneficios y restableciendo fondos dirigidos para satisfacer bien y mejor a los
clientes. “El nivel de satisfaccion del cliente después de la compra depende de los
resultados de la oferta en relacion con sus expectativas previas. Es una sensacién de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto con las
expectativas de beneficios previas” (Philip & Lane Keller, 2011)(p. 144).
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La satisfaccion del cliente siempre ha tenido un alto interés para directivos e
investigadores por los resultados positivos que existen entre satisfaccion y retencion.
Por lo cual y teniendo en cuenta que la satisfaccion es una prondéstico de las intenciones
futuras de volver a adquirir un servicio o producto, es de vital importancia determinar
cudles son los atributos que anteceden a esta adquisicion (Garcia Fernandez, Cepeda
Carrion, & Martin Ruiz, 2012).

The result of the comparison between the specifications or expectations in
relation to the product or service expected by the customer, based on the perceived
value at the end of the provision of the service or product delivery (Morris, Rodriguez,
Vizén, Martinez, & Gil, 2013).

3.2.12. Elementos de la satisfaccion del cliente

Ciertas caracteristicas permiten que las empresas puedan descifrar la
percepcion de los clientes que tienen de los productos o de la marca, ya que muchas
de las veces puede inferir las opiniones de otros clientes en su decision, por tal motivo
la empresa debe enfatizar en superar las expectativas y exigencias de los clientes, de
este modo se lograra sorprender y satisfacer al cliente. Los elementos de la satisfaccion
estan conformados por tres segun (Thompson, 2010):

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (entrega de valor) que el

cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen

por conseguir algo.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.
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Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa. Por ese motivo, las empresas inteligentes
buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden

entregar, y entregar después més de lo que prometieron.

Ademas para (Clava G, 2011) menciona varios elementos que comprende la

satisfacciéon y a la vez lo que puede producir la insatisfaccion al no cumplir

debidamente con los siguientes aspectos:

Tiempo

La pertinencia

La relevancia

La precisién

La recopilacion

Valoracion de la satisfaccion

Uso de la informacion

La evaluacion de la satisfaccion se puede comprobar a través de la aplicacion de

encuestas como un mecanismo que permite valorar o medir el grado de

satisfaccion o insatisfaccion dependiendo el caso, a la vez esto permite obtener

informacion que permita a la empresa mejorar y poner mayor atencién (p. 21).

3.2.13. Expectativas de los clientes

Después que los clientes realizan sus respectivas compras en los diferentes

puntos de venta, se presenta un nivel de comparacion entre estos, para (Philip & Lane

Keller, 2011) mencionan que “Si la empresa incrementa demasiado las expectativas,

es probable que el cliente quede insatisfecho. Sin embargo, si la empresa establece

expectativas demasiado bajas, no conseguira atraer a suficientes clientes, (...). En la

actualidad incrementan las expectativas de los clientes” (p. 144).
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Para cumplir con las expectativas de los clientes se debe empezar por el
producto que sea exactamente lo que estan buscando, de mismo modo al no lograr el
desempefio satisfactorio la empresa tendra que asumir la deslealtad de sus clientes pero
no solo debe dar en el clavo, el producto debe garantizar y tener un compromiso de
calidad que afiance el dinero de los clientes. Por otro lado, el trato recibido, es un factor
muy importante para determinar que se habra logrado satisfacer gratamente al cliente.

3.2.14. Como lograr la satisfaccion del cliente

Un cliente completamente satisfecho, no solo se volverda comprador frecuente
sino que lograra la fidelizacion a los productos, a la empresa o la marca. Estarad
pendiente de la oferta de nuevos productos y los cambios que puedan existir. El factor
que influye en la decision de compra permanente es la acumulacion de varias
interacciones que debe existir entre el cliente y la empresa siendo estas positivas por
la satisfaccion obtenida. Segun (Crece Negocios, 2011) menciono como lograr la
satisfaccion:

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con insumos

de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea durable en el tiempo,

que satisfaga necesidades, gustos y preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las caracteristicas

mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las promociones de ventas,

respetar las condiciones pactadas, cumplir con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atencion, un trato

amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, una rapida

atencion.

Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas, brindar

un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar que un mismo

trabajador atienda todas las consultas de un mismo cliente.

Brindar una rapida atencion: brindar una rapida atencion al atender un pedido,

al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender y resolver los

problemas, quejas y reclamos del cliente.

Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver problemas, quejas

y reclamos de manera rapida y efectiva.
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Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la entrega
del producto a domicilio, la instalacion gratuita del producto, servicio técnico

gratuito, garantias, etc.

3.2.15. Percepcidn del Cliente

La percepcion de los clientes son subjetivas debido a que cada persona
reacciona de diferente manera a cada estimulo en funcion a lo que quiere percibir. De
mismo modo la percepcidn de las personas son temporales y cambiantes a medida que
aumentan sus experiencias, dependiendo a las necesidades y a lo que le motive a la
compra. Nunca tendra la misma apreciacion el mismo producto por diferentes clientes,
ya que las necesidades de cada uno busca soluciones distintas por ende el producto o
servicio aportara de manera distinta a cada cliente. Para (Centros europeos de empresas
innovadoras, 2010) considera tres niveles de satisfaccion:

Si la percepcion se encuentra por debajo de las expectativas, el cliente estara

insatisfecho.

Si la precepcion y las expectativas se igualan, el cliente considerara que la

relacion es justa.

Si la percepcidn es mayor que las expectativas que tenia el cliente, éste estara

satisfecho, feliz y posiblemente sorprendido debido a la falta de costumbre (p.

11).

3.2.16. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Los beneficios que todas las empresas pueden obtener por brindar satisfaccion
a los clientes por los productos y la atencién brindada son diversas, ayudando de esta
manera a la captacion de nuevos clientes por la buena percepcion y recomendacion de
los clientes frecuentes, extendiendo asi su nicho de mercado e incrementando su
produccion. Segun (Maldonado J. A., Cultura de Servicio al Cliente, 2011) realiza un
compendio de los multiples beneficios de la importancia de la satisfaccién en los
clientes:

Beneficio 1: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,

la empresa obtiene como beneficio su lealtad.
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Beneficio 2: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio.

Beneficio 3: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado.

Es decir toda empresa al satisfacer a los clientes obtendré beneficios de la
lealtad del cliente, difusion gratuita y una determinada participacion en el

mercado.

3.2.17. Seguimiento

Se tiene que realizar en cada empresa su respectiva evaluacion y analizar cada
uno de los datos que arroja luego de haber realizado el seguimiento, ademas con la
ayuda de las normas permite a las empresas a controlar el sistema de gestion que esta
operando con el fin de mejorar el desempefio y la eficiencia de cada una de las
actividades y decisiones tomadas. “La empresa tiene que realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las
expectativas. Tiene que determinar los métodos para conseguir, realizar el seguimiento

y revisar la informacion” (Excelencia, 2015).

Los clientes independientemente del negocio en el mundo moderno esperan
que los productos y servicios logren satisfacer los mas altos estandares. El rapido ritmo
de la globalizacion ha llevado a los clientes en todo el mundo para desarrollar estas
altas expectativas. Este fendmeno ha obligado a las empresas para proveer productos

y servicios a un nivel de clase mundial (Sivaram, Devadasan, & Muugesh, 2013)

La satisfaccion del cliente caracteriza por ser una dimension que todas las
organizaciones buscan, debido a su relacion directa con la lealtad a la marca, la
repeticion de compras, comunicacion boca a boca positiva boca, rentabilidad y cuota
de mercado (Alverni Nannetti, Carvalho Mezquita , & Antunes Teixeira, 2015). En el
entorno en el que se produce la satisfaccion del cliente es dinamico, es imperativo,
tanto gestion como en términos académicos, proporcionando una constante

actualizacién y enriquecimiento de la teoria y la préactica.
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4. METODOLOGIA.

Para (Martinez Ruiz, 2012) metodologia “es la aplicacion a cualquier situacion
o fendmeno, de un procedimiento exacto o método con el proposito de resolver un
problema, comprobar una hipdtesis, explicar fendbmenos o identificar nuevas

relaciones entre ellos™.

La metodologia segun, (Ruiz, 2012) “es un procedimiento general para obtener de una
manera mas precisa el objetivo de la investigacion, dependiendo de la problematica
que se vaya a estudiar se determina el tipo de investigacion”. La presente investigacion
se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo y cualitativo, basados en los métodos
tedricos como: analisis - sintesis, induccion - deduccion e historico — l6gico, del mismo
modo el método empirico para la recoleccion de datos, investigacion de campo como

es la encuesta y la aplicacion de la estadistica.

4.1. Método tedrico

Tomando a consideracion la informacion empirica se puede decir que para una
investigacién se debe tomar en cuenta varios aspectos que se debe procurar aplicarlo
correctamente como indican (Ortiz, Rojas, Lopez, Rosas, & Tamayo, 2015):

Son aquellos que admiten revelar las relaciones fundamentales del objeto de
investigacion, son fundamentales para la comprension de los hechos y para la
formulacién de la hipotesis de investigacion. Los métodos teodricos potencian la
posibilidad de realizacién del salto cualitativo que permite ascender del
acondicionamiento de informacion empirica a describir, explicar, determinar las

causas y formular la hipétesis investigativa.

Segun, (Martinez Pérez & Rodriguez Esponda, 2012) “Permite descubrir en el
objeto de investigacion las relaciones esenciales y las cualidades fundamentales, no
detectables de manera sensoperceptual. Por ello se apoya basicamente en los procesos

de abstraccion, analisis, sintesis, induccion y deduccion”.
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4.2. Método empirico

Segun, (Guerrero Salazar, 2014) manifiesta que el método empirico “es un
modelo de investigacion cientifica, que se basa en la experimentacion y la logica
empirica, que junto a la observacion de fendmenos y su anélisis estadistico, es el mas

usado en el campo de las ciencias sociales y en las ciencias naturales”.

La presente investigacion se desarrollara bajo un enfoque en el método
empirico, el cual de acuerdo con (Martinez Lopez, 2012) define:

La metodologia empirica como la investigacion basada en la observacion para

descubrir algo desconocido o probar una hipétesis. La Investigacion Empirica

se basa en la acumulacion de datos que posteriormente se analizan para

determinar su significado. El disefio de una investigacion incluye la totalidad

de las etapas encaminadas a dar respuesta a las cuestiones principales en el

marco de la investigacion empirica. (p. 1).

La investigacion empirica admite al investigador a realizar una serie de
investigaciones tomando como referencia a su problematica, en su estudio, Ortiz, et al.

(2015) entre los métodos empiricos tenemos:

Observacion: Permite conocer la realidad mediante la sensopercepcion directa
de entes y procesos, para lo cual debe poseer algunas cualidades que le dan un
caracter distintivo.

Medicion: Es el método empirico que se desarrolla con el objetivo de obtener
informacidon numérica acerca de una propiedad o cualidad del objeto, proceso
o fendmeno, donde se comparan magnitudes medibles conocidas. Es la
asignacién de valores numéricos a determinadas propiedades del objeto, asi
como relaciones para evaluarlas y representarlas adecuadamente. Para ello se
apoya en procedimientos estadisticos.

Experimento: Es el mas complejo y eficaz de los métodos empiricos, por lo que
a veces se utiliza erréneamente como sinénimo de método empirico. Algunos
lo consideran una rama tan elaborada que ha cobrado fuerza como otro método

cientifico independiente con su propia logica, denominada l6gica experimental.
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Existen diversas técnicas que posibilitan la recoleccion de informacion:

Encuestas, entrevistas y cuestionarios.

Se utilizara este enfoque debido a que se dedica a recoger, procesar y analizar
datos de caracter cualitativo porque permitird determinar las caracteristicas y
beneficios que generan el uso un sistema de gestion de calidad, por lo que es un factor
importante en el desarrollo cuantitativo de los diferentes socios de la Asociacion de

Productores del Jean de Pelileo.

4.3. Pablacion

Una poblacién se define como un conjunto de variables que cumplen con una
serie predeterminada de criterios, por lo que cuando se habla de poblacion no se hace
referencia de forma exclusiva a seres humanos sino al sector que se quiere estudiar

(Lépez, Fraga, Rosas, Castro, & Thompson, 2013).

Segun, (Cegarra Sanchez, 2011) “Es el conjunto de individuos que tienen
ciertas caracteristicas o propiedades que son las que se desea estudiar. Cuando se
conoce el nimero de individuos que la componen, se habla de poblacion finita y
cuando no se conoce su humero, se habla de poblacion infinita”. Ciertamente, para el
desarrollo de cualquier proceso investigativo, el tamafio de la poblacion involucrada
es un factor de suma importancia y viene dado por el nimero de elementos que

constituyen el universo en estudio.

Para la siguiente investigacion se realiza las encuestas tanto para clientes
internos como clientes externos ya que a través de las preguntas previamente disefiadas
redactadas a partir del problema de investigacion y fundamentacion tedrica, es uno de

los instrumentos més usados
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Paoblacion Clientes Internos

La poblacién del presente proyecto esta integrada por 108 socios considerados
como clientes internos que se dedican a la actividad de produccién y comercializacién
de prendas de vestir; y 49 socios que se dedican a otras actividades comerciales con

los que cuenta la Asociacion de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.

Locales Comerciales

Venta de Ropa 108
Otros (Farmacias, artesanias, zapatos) |49
Total 157

LOCALES COMERCIALES

m Ventas

g 2
o - -
o 8
(<) =
© O
8

[y

(5]

- .
VENTA DE ROPA OTROS

Gréfico 6 Clientes Internos

Poblacion de Clientes Externos

Clientes externos mensualmente son variables aproximadamente se considera la visita
de 5449 posibles clientes mensualmente entre comercializadores mayoristas y
minoristas segin los productos de los locales comerciales de la Asociacion de

Productores de la ciudad de Pelileo. Por tal motivo se debe procede a calcular la

muestra.
DETALLE VISITANTES
Semanal 1362
Mensual 5449
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4.4. Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como férmulas, l6gica y otros que se verd mas adelante. La muestra es una

parte representativa de la poblacion (Lépez P. , 2012).

(Juez Martel & Diez Vegas , 2011) “Es un subconjunto de individuos
pertenecientes a una poblacion, y representativos de la misma. Existen diversas formas
de obtencion de la muestra en funcion del analisis que se pretenda efectuar”. Entre las
ventajas que proporciona el muestreo el ahorro de tiempo en la realizacion de la
investigacion, la reduccion de costos y la posibilidad de mayor profundidad y exactitud

en los resultados.

Muestreo probabilistico

Para (Namarkforoosh, 2010), “es un muestreo en el cual todos los elementos
de la poblacion tienen posibilidad de ser seleccionados, se debe mencionar que no es
necesario que la posibilidad sea igual”. Conocer la forma precisa de dicha probabilidad

para cada elemento, lo que se conoce como probabilidad de inclusion.

Muestreo aleatorio simple

Para seleccionar los elementos de la muestra se utiliza la tabla de nimeros
aleatorios. En esta técnica, cada miembro de la poblacién tiene la misma probabilidad
de ser seleccionado como sujeto. Todo el proceso de toma de muestras se realiza en
un paso, en donde cada sujeto es seleccionado independientemente de los otros

miembros de la poblacién (Explorable, 2012).
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La muestra se calculara mediante el muestreo probabilistico de la poblacion finita

con la siguiente formula:

zz*p*q*N
n_ZZ*P>«<Q+NeZ

Donde:

n= tamafno de la muestra
Z=nivel de confianza (1.96)
p= variabilidad positiva (0.50)
g= variabilidad negativa (0.50)
N= tamafio de la poblacién

e= precision o margen de error

_ (1.96)% % 0.5 0.5 * 5449
1= 1.96)2 % 0.5 % 0.5 + 5449(0.05)2

5231.04
" =0.96 + 13.6225
5231.04
14.58

n = 358.78

n=
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4.5. Tabulacion dirigida a los Clientes externos

Pregunta 1.- ;Con que frecuencia usted visita los locales comerciales de la Asociacion

de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo para realizar sus compras?

Tabla 1 Frecuencia de Visitas

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas . . i
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Una vez al mes 15 4,2 4,2 472

De dos a tres meses 43 12,0 12,0 16,2
De tres a seis meses 172 47,9 47,9 64,1
Entre seis meses y un afio | 129 35,9 35,9 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 7 Frecuencia de Visitas

Frecuencia de visistas

129; 36% 43; 12% m Una vez al mes

De dos a tres meses

De tres a seis meses

m Entre seis meses y un afio

- J

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una muestra de 359 personas, el 48% que equivale a 172 personas
respondieron que visitan con mayor afluencia de tres a seis meses, el 36% que
corresponde a 129 personas mencionaron entre seis meses y un afio, mientras que el
12% que equivale de dos a tres meses y por ultimo el 4% que equivale a 15 personas
responden que han visitado una vez al mes.

De los resultados obtenidos refleja que los clientes encuestados, el mayor
porcentaje de visitas en los locales comerciales de la Asociacion de Productores del
Jean son de tres a seis meses, debido a que el mayor nimero de visitas son de clientes

de otras provincias, del cual se debe crear estrategias para ganar mercado local.
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Pregunta 2.- ;De acuerdo a su criterio indique si se siente satisfecho con los productos
que se comercializan en los locales comerciales de la Asociacion de Productores del
Jean de la Ciudad de Pelileo?

Tabla 2. Satisfaccion

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos  Si 327 91,1 91,1 91,1
No 32 8,9 8,9 100,0
Total 359 100,0 100,0
Grafico 8. Satisfaccion
4 ] . )
Satisfaccion
u Sj
No
- J

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

De una muestra de 359 clientes externos, el 91% que representa a 327 clientes
consideran que se sienten satisfechos con los productos de la Asociacion, mientras que
el 9% que equivale a 32 clientes se sienten insatisfechos al momento de efectuar la
compra de los productos.

Por medio de la encuesta realizada se puede observar que en un porcentaje
mayoritario los clientes de la Asociacion se encuentran satisfechos con los productos
que ofertan en los diferentes locales comerciales, lo cual demuestra que la Asociacion
puede conseguir mejorar sus productos y la atencion al cliente que les permita lograr
mayor aceptacion en el mercado.
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Pregunta 3.- (Al momento de realizar una compra en los locales comerciales le

otorgaron algun tipo de garantia por el producto adquirido?

Tabla 3 Garantia por los productos

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . i
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 92 25,6 25,6 25,6
No 267 74,4 74,4 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 9 Garantia por los productos

Garantia por los productos

uSj

mNo

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

De un total de 359 clientes externos, el 74% que equivale a 267 clientes, respondieron
que la empresa no les otorg6 ningun tipo de garantia de los productos, mientras que el
26% que equivale a 92 personas respondieron que la empresa si les habia brindado

algun tipo de garantia por el producto adquirido en la Asociacion.
Existe un porcentaje minimo de encuestados que indicaron que les otorgan

algun tipo de garantia en los productos terminados que estos brindan, tomando en
cuenta a la vez que el otro porcentaje arrojado en las encuestas deben poner énfasis en
este aspecto al expender sus productos deben mencionar y otorgar la garantia para no
perder credibilidad y confiabilidad en los mismos.
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Pregunta 4.- ;Los locales comerciales le han otorgado algun tipo de descuento
especial a sus compras realizadas?

Tabla 4 Descuento en Compras

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) ) o
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos Siempre 60 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 286 79,7 79,7 96,4
Nunca 13 3,6 3,6 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 10 Descuento en Compras

Descuento en Compras

Siempre
Casi siempre

m Nunca

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

Del total de 359 clientes externos, el 80% que corresponde a 286 clientes
indican que casi siempre han recibido un descuento en relacién a sus compras, el 17%
gue equivale a 60 clientes manifiestan que siempre han recibido descuento especial en
sus compras y el 3% que corresponde a 13 clientes dicen no haber recibido ningun tipo
de descuento al respecto de sus compras en la Asociacion.

Se observa que el mayor porcentaje de los clientes menciona que casi siempre
recibe algun tipo de descuento al efectuar sus compras, de igual forma se considera
importante que siempre exista un porcentaje de descuento ya que esto puede motivar
a los clientes a la compra y representar mayor nimero de ventas a los locales de la

Asociacion.
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Pregunta 5.- (Al momento de realizar una compra porqué prefiere a los locales

comerciales de la Asociacién de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo?

Tabla 5 Preferencias

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . i

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélidos Calidad de los productos 134 37,3 37,3 37,3

Precio 188 52,4 52,4 89,7

Servicio al cliente 37 10,3 10,3 100,0

Total 359 100,0 100,0
Gréfico 11 Preferencias
4 N

Preferencias
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53%

Calidad en productos
Precio

| Servicio al cliente

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una muestra de 359 personas, el 53% que representa a 188 personas,
contestaron que su principal motivo de compra es el precio, el 37% que representa a
134 personas consideran que su motivo de compra infiere por la calidad de los
productos y finalmente el 10% que representa a 37 personas toman como motivo el
servicio al cliente que brinda cada uno de os locales de la Asociacion.

Un porcentaje considerable de encuestados manifestaron que el motivo para
preferir comprar en la Asociacion es por el precio, principalmente porque se trabaja
con productos de buena calidad a precios accesibles, motivo por el cual se podria

aportar una mejor atencion al cliente que impulse a la compra.
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Pregunta 6.- ¢En qué lapso de tiempo son atendidos sus requerimientos después de
haber sido transmitidas al personal de ventas de los locales comerciales de la

Asociacién de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo?

Tabla 6 Servicio Oportuno

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos De1a3min 178 49,6 49,6 49,6
De 4 a9 min 154 429 42,9 92,5
De 10 a mas 27 7,5 7,5 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 12 Servicio Oportuno

Servicio Oportuno
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
Anélisis e Interpretacion

De una muestra de 359 personas, el 50% representa a 178 personas las cuales
contestaron que han obtenido el servicio a partir de que ingresan a los locales con la
demora de 1 a 3 min, el 43% que equivale a 154 personas contestaron que han sido
atendidos después de 4 a 9 min, mientras que el 7% que equivale a 27 personas han
sido atendidos en un tiempo de 10 min 0 mas.

Por medio de las encuestas podemos comprender que el lapso de tiempo que
se toma para el nivel de respuesta a las solicitudes de los clientes es inmediato en un
tiempo comprendido entre 1 a 3 minutos, lo cual crea altos niveles de satisfaccién y

preferencia.
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Pregunta 7.- ;Cuénto estaria dispuesto a pagar en promedio al comprar un producto
en los locales comerciales de la Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de

Pelileo?
Tabla 7 Gastos en Compras
Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Maés de $60 21 5,8 5,8 5,8

Entre $40 a $59 34 9,5 9,5 15,3

Entre $25 a $39 93 25,9 25,9 41,2

Entre $11 a 24$ 152 42,3 42,3 83,6

Menos de $10 59 16,4 16,4 100,0

Total 359 100,0 100,0

Gréfico 13 Gastos en Compras
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una muestra de 359 clientes externos, el 42% que equivale a 152 clientes
estan dispuestos a gastar en promedio en sus compras entre $11 a $24 en una prenda
de vestir, el 26% que corresponde a 93 clientes indican que estan dispuestos a gastar
entre $25 a $39 en las compras que realice, mientras que el 16% que equivale a 59
clientes mencionan que gastarian menos de $10, del mismo modo el 10% que equivale

a 34 clientes indican que estan dispuestos a gastar entre $40 a $59 en sus compras y
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por Gltimo 6% que equivales a 21 clientes manifiestan que gastarian mas de $60

realizando sus compras en los locales de la Asociacion.

Se determina por medio de las encuestas que el mayor porcentaje obtenido
indica que estd dispuesto a gastar un monto considerable y que va acorde con los
precios ofertados en los productos de los locales de la Asociacion, por lo cual

mantenerse en este rango de precios les permitira surgir y extenderse en el mercado.

Pregunta 8.- ;Que tipo de prenda prefiere?

Tabla 8 Prendas

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Jean 187 52,1 52,1 52,1
Licra 38 10,6 10,6 62,7
Leguis 35 9,7 9,7 72,4
Deportivo 17 4,7 4,7 77,2
Gabardina 74 20,6 20,6 97,8
Casual 8 2,2 2,2 100,0
Total 359 100,0 100,0
Gréfico 14 Prendas
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

De una muestra de 359 clientes externos, el 52% que equivale a 187 clientes
indican que prefieren usar prendas jean, el 21% que corresponde a 74 clientes dicen
que prefieren gabardina, mientras que el 11% que equivale a 38 clientes mencionan
que prefieren licra, del mismo modo el 9% que equivale a 35 clientes indican que
prefieren leguis, el 5% que corresponde a 17 clientes dicen que prefieren usar ropa
deportiva y por altimo 2% que equivales a 8 clientes manifiesta que prefieren lo casual

prendas que se comercializan en los diferentes locales de la Asociacion.

Mediante los resultados de esta pregunta indican que el mayor porcentaje
prefiere la prenda jean por la comodidad y flexibilidad que este le brinda, es necesario
verificar que cada producto entregado cuente con la calidad y el respaldo de la
Asociacion, para crear no solo mayor confiabilidad sino una mejor y mayor

fidelizacion de los clientes.

Pregunta 9.- ;Qué modelo de Jean prefiere?

Tabla 9 Jean
Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Clésicos Damas 21 58 5,8 5,8
Tubos Damas 45 12,5 12,5 18,4
Pretina Ancha Dama 18 5,0 5,0 23,4
De cintura Dama 25 7,0 7,0 30,4
Lo que esté a la moda Dama 29 8,1 8,1 38,4
Clésicos Caballeros 41 11,4 11,4 49,9
Semi tubos Caballeros 71 19,8 19,8 69,6
Bermudas Caballeros 27 7,5 7,5 77,2
Anchos Caballeros 33 9,2 9,2 86,4
Lo que esté de moda Caballeros 49 13,6 13,6 100,0
Total 359 100,0 100,0
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Gréafico 15 Jean
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una muestra de 359 clientes externos entre hombres y mujeres, el 19% que
equivale a 70 clientes masculinos indican que prefieren usar jean modelo semi tubo,
el 14% que corresponde a 49 clientes masculinos prefieren los jean que estan de moda,
el 12% que equivale a 45 clientas prefieren jean tubos, el 12% que corresponde a 42
clientes prefieren jean clasicos, el 9 % que corresponde a 32 clientes hombres prefieren
jean anchos, mientras que el 8% que equivale a 29 damas mencionan que prefieren lo
que estd de moda, del mismo modo el 7% que equivale a 28 clientes indican que
prefieren adquirir bermudas, el 7% que corresponde a 25 damas encuestadas prefieren
jean de cintura, el 6% que equivale a 21 clientas prefieren jean clasicos y por dltimo
5% que equivales a 18 clientas manifiesta que prefieren los jean pretina ancha, prendas

gue encuentra en los diferentes locales de la Asociacion.

Existe un porcentaje considerable de clientes tanto de damas y caballeros que
tienen distintas preferencias al momento de elegir una prenda jean donde prevalece el
modelo y el gusto de cada uno de ellos, siendo el punto clave de cada local brindar
variedad de productos y modelos para satisfacer las necesidades de los clientes y

fortalecer varios aspectos tanto de la marca como del producto.
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Pregunta 10.- ¢ Qué tipo de efectos de tinturado prefiere al momento de elegir un Jean?

Tabla 10 Tinturado

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rasgados (rotos) 67 18,7 18,7 18,7
Desgastes (decoloracion) 128 35,7 35,7 54,3
Normales (un color) 93 25,9 25,9 80,2
Arrugados 31 8,6 8,6 88,9
Con efectos (bigotes) 40 11,1 111 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 16 Tinturado
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una muestra de 359 clientes externos, el 36% que equivale a 128 clientes
prefieren que los jean tenga un efecto desgastado, el 26% que corresponde a 93 clientes
indican que prefieren jean de color normal o directo, mientras que el 19% que equivale
a 67 clientes mencionan que prefieren los efectos rasgados en sus prendas, del mismo
modo el 11% que equivale a 40 clientes indican que prefieren con efectos de bigotes,
plastiflechas entre otros y por Gltimo 8% que equivales a 31 clientes manifiestan que
prefieren efectos de arruga al momento de usar y elegir una prenda realizando sus

compras en los locales de la Asociacion.
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La presentacion o acabados de una prenda jean son varios, el ofertar un gama
de colores y efectos en cada prenda determina a un tipo de cliente que esta dirigido,
con el fin de llegar a los gustos y preferencias del consumidor ya sea por motivos de

moda o tendencia actual siendo el punto clave lograr satisfacer a todos los clientes.

Pregunta 11.- ;Considera usted, adecuados los vestidores de los locales comerciales
de la Asociacién de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo?

Tabla 11 Vestidores

Al . Porcentaje Porcentaje
ternativas ) ) o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 93 25,9 25,9 25,9
Parcialmente 243 67,7 67,7 93,6
No 23 6,4 6,4 99,7
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 17 Vestidores
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

Del total de 359 clientes externos, el 68% que corresponde a 243 clientes
indican que los vestidores de cada uno de los locales estan parcialmente correctos y

adecuados para su correspondiente uso, el 26% que equivale a 93 clientes manifiestan
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que si son adecuados y no existe incomodidad para su uso y el 6% que corresponde a
23 clientes dicen no se sienten comodos al momento de su uso por lo que no se debe
descuidar para su mejor aceptacion de los clientes.

Un porcentaje elevado considera que los vestidores de los locales comerciales
son adecuados parcialmente, sin embargo se deberia verificar el estado y afiadir méas
suplementos que permitan mayor comodidad para su uso.

Pregunta 12.- ;Ha recomendado usted los productos de los locales comerciales de la

Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo a otras personas?

Tabla 12 Recomendacion

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 127 354 354 354
Parcialmente 127 35,4 35,4 70,8
No 105 29,2 29,2 100,0
Total 359 100,0 100,0

Gréfico 18 Recomendacién
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

Del total de 359 clientes externos, el 56% que corresponde a 199 clientes
indican que si han recomendado los productos que presentan la Asociacion del jean,
el 35% que equivale a 127 clientes manifiestan que parcialmente de una u otra manera
han recomendado a otras personas que visiten y compren los productos de la
Asociacion y el 9% que corresponde a 33 clientes dicen no haber recomendado de

ningun modo los productos y la Asociacion al respecto de sus compras.

En el resultado de las encuestas existe un porcentaje aceptable que presentan
publicidad boca a boca debido a las experiencias por las compras realizadas, ya que
los clientes tienen buena percepcidn de los productos, por lo tanto se debe mantener y
mejorar la imagen a la vez fortalecer aspectos como calidad y atencidn al cliente para

satisfacer de mejor manera a los clientes.

Pregunta 13.- ;La Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo deberia
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas ISO 9001:2015?

Tabla 13 Implementacion

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . i
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 188 52,4 52,4 52,4
No 171 47,6 47,6 100,0
Total 359 100,0 100,0
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Gréafico 19 Implementacion
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

Del total de 359 clientes externos, el 52% que corresponde a 188 clientes
indican que la Asociacion deberia implementar un Sistema de Gestion de Calidad, y
el 48% que corresponde 171 clientes dicen que no es necesario implementar un
Sistema de Gestion de Calidad en la Asociacion al respecto de sus procesos.

Los resultados obtenidos en esta pregunta reflejan en su mayoria la satisfaccion
del cliente con los productos y la atencion brindada, consideran que la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad aportaria a la mejora de las empresas para que sea
una buena alternativa de comprar en los locales de la Asociacién de Productores del
Jean, por lo cual se deberia implementar el sistema para mantener y mejorar los
estandares de calidad y brindar una mejor atencion al cliente para la satisfaccion de los

clientes.

Pregunta 14.- ;Le parece una buena alternativa para realizar compras en los

almacenes de la Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo?
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Tabla 14 Alternativa de Compra

Alternativas _ _ Porce_ntaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Si 133 37,0 37,0 37,0
Parcialmente 211 58,8 58,8 95,8
No 15 4,2 4,2 100,0
Total 359 100,0 100,0
Gréfico 20 Alternativa de Compra
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

Del total de 359 clientes externos, el 52% que corresponde a 188 clientes

indican que la Asociacion deberia implementar un Sistema de Gestion de Calidad, el

46% que equivale a 166 clientes manifiestan que deben implementar de forma parcial

que de una u otra forma incida al integrar un Sistema de Gestion de Calidad y el 2%

que corresponde 5 clientes dicen que no es necesario implementar un Sistema de

Gestidn de Calidad en la Asociacidn al respecto de sus procesos.

Para un alto porcentaje indican que es una buena alternativa para realizar sus
compras sin embargo no hay que descuidar en mejorar cada vez mas a medida en que
los gustos y preferencias del consumidor van cambiando. Aspectos como calidad en

los productos excelente atencion y una infraestructura adecuada que busquen superar
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las expectativas y mejore la perspectiva de los clientes y su posicionamiento en el

mercado.

Pregunta 15.- Le gustaria recibir una llamada Postventa de los locales comerciales de

la Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo.

Tabla 15 Servicio Postventa

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos  Si 80 22,3 22,3 22,3
No 279 77,7 77,7 100,0
Total 359 100,0 100,0

Grafico 21 Servicio Postventa
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Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De un total de 359 clientes externos, el 78% que equivale a 279 clientes,
respondieron que no es necesario recibir una llamada ya que solo son compras
ocasionales, mientras que el 22% que equivale a 80 personas respondieron que si les
gustaria recibir una llamada post venta para alguna acotacion o sugerencia que le
permita mayor aceptacion y fidelizacion del producto porque son clientes frecuentes y

de compras al por mayor que adquieren en la Asociacion.
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El mayor porcentaje del nimero de encuestas realizadas menciona que no desea
recibir una llamada Postventa debido a que no realizan compras representativas para
requerir una llamada, sin embargo se deberia mantener un mejor control de la base de
datos de los clientes de ventas al por mayor con lo que respecta a actualizaciones,

sugerencias y novedades de los productos adquiridos para promover nuevas ventas.

Tabulacion dirigida a los clientes internos

Pregunta 1.- ;Sabe usted, que son las NORMAS ISO 9001-2015?

Tabla 16 Normas ISO

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) ) ]
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 11 10,2 10,2 10,2
No 74 68,5 68,5 78,7
Parcialmente 23 21,3 21,3 100,0
Total 108 100,0 100,0
Gréfico 22 Normas ISO
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una poblaciéon de 108 clientes internos, el 69% que corresponde a 74

clientes indican que la Asociacion deberia implementar un Sistema de Gestion de
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Calidad, el 21% que equivale a 23 clientes manifiestan que deben implementar de

forma parcial que de una u otra forma incida al integrar un Sistema de Gestion de

Calidad y el 10% que corresponde 11 clientes dicen que no es necesario implementar

un Sistema de Gestion de Calidad en la Asociacion al respecto de sus procesos.

De los resultados obtenidos en las encuestas el mayor porcentaje indica que no

sabe lo que son las Normas ISO, lo que es importante reforzar con un instructivo que

les permita a todos los integrantes de la Asociacidn conocer y aplicar un Sistema de

Gestion de Calidad con el Unico proposito de satisfacer mejor a los clientes a la vez

que se involucren a profundidad en el desarrollo de la Asociacién de Productores del

Jean en la ciudad de Pelileo.

Pregunta 2.- ¢ Los productos que usted comercializa, posee certificacion de calidad?

Tabla 17 Certificacion de Calidad

Alternativas

Certificaciéon de Calidad

65
60%

43
40%

Si (Etiquetado)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos Si (Etiquetado) 43 39,8 39,8 39,8
No 65 60,2 60,2 100,0
Total 108 100,0 100,0
Grafico 23 Certificacion de Calidad
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

De una poblacion de 108 clientes internos, el 60% que corresponde a 65
clientes indican que los productos que comercializa no posee ningun tipo de
certificacion de calidad, mientras que el 40% que equivale a 43 clientes dicen que si
contiene el certificado de etiquetado en las prendas que poseen en sus locales en los

diferentes locales de la Asociacion.

Por medio de las encuestas se puede observar que un porcentaje considerable
nos indica que no posee certificacion de calidad los productos que comercializan, por
lo cual se debe tomar en cuenta al momento de adquirir los productos si posee algln
tipo de certificacion ya que esto le permite saber la procedencia, la composicion y el

trato que se le debe dar a la prenda garantizar mas y mejor los productos.

Pregunta 3.- ;Conoce usted cuél es la importancia de la implementacion de un Sistema
de Calidad?

Tabla 18 Importancia

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 99 91,7 91,7 91,7
No 9 8,3 8,3 100,0
Total 108 100,0 100,0

Grafico 24 Importancia

Importancia
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

De una poblacion de 108 clientes internos, el 82% que corresponde a 89
clientes indican que les parece muy importante la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en la Asociacion y el 18% que equivale a 19 clientes manifiestan
que no les parece importante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

en la Asociacién para mejoramiento de los procesos.
De la encuesta realizada refleja que un porcentaje aceptable indica que es muy

importante conocer en que consiste y cuales son sus requerimientos para implementar

un Sistema de Gestion de Calidad con el Gnico afan de satisfacer mas y mejor al cliente.

Pregunta 4.- ;Estaria dispuesto a desarrollar e implementar un Sistema de Calidad en su

negocio?

Tabla 19 Desarrollo e Implementacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélidos  Si 108 100,0 100,0 100,0

Alternativas

Grafico 25 Desarrollo e Implementacion
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Anélisis e Interpretacion

Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

De una poblacién de 108 clientes internos, el 100% esta dispuesto a desarrollar

e implementar un Sistema de Gestion de Calidad de cada uno de los integrantes como

empresa y como Asociacion.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, segun las encuestas

refleja que el porcentaje total estd dispuesto implementar un Sistema de Calidad que

permita mejorar los procesos, y crear nuevas estrategias que le permitan posicionarse

de forma activa en el mercado, satisfaciendo de manera 6ptima a los clientes.

Pregunta 5.- ;Cual es el promedio de ingresos de forma mensual en su negocio?

Tabla 20 Ingresos

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Mas de $8000 7 6,5 6,5 6,5
Entre $4000 a $8000 11 10,2 10,2 16,7
Entre $1000 a $4000 57 52,8 52,8 69,4
Menos de $1000 33 30,6 30,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
Gréfico 26 Ingresos
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

De una poblacion de 108 clientes internos, el 53% que corresponde a 57
clientes indican que su promedio de ingresos es entre $1.000 a $4.000 de manera
mensual, el 31% que equivale a 33 clientes manifiestan que el promedio de sus
ingresos es menos de $1.000 mensualmente, mientras que el 10% que corresponde a
11 clientes manifiesta que el promedio de sus ingresos es entre $4.000 a $8.000 de
forma mensual y el 6% que corresponde 7 clientes dicen que el promedio de sus
ingresos es més de $8.000 mensualmente indistintamente en cada local comercial

pertenecientes a la Asociacion.

Debido a la situacion actual del pais el promedio de ingresos ha disminuido al
respecto de afios anteriores, con los resultados obtenidos reflejan que el mayor
porcentaje tienen ingresos entre $1000 a $4000 por lo que se necesita ofertar productos
de calidad y excelente atencion para que les elijan entre la competencia, siendo esto

beneficioso para la Asociacidn por su alta rotacion en los inventarios.

Pregunta 6.- ;Cual es el promedio de egresos de forma mensual en su negocio?

Tabla 21 Egresos

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) ) i
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Mas de $6000 5 4,6 4,6 4,6

Entre $4000 a $6000 14 13,0 13,0 17,6

Entre $1000 a $4000 67 62,0 62,0 79,6

Menos de $1000 22 20,4 20,4 100,0

Total 108 100,0 100,0

76




Gréfico 27 Egresos
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Anélisis e Interpretacion

De una poblacién de 108 clientes internos, el 62% que corresponde a 67
clientes indican que su promedio de egresos es entre $1.000 a $4.000 de manera
mensual en su negocio, el 20% que equivale a 22 clientes manifiestan que el promedio
de sus ingresos es menos de $1.000 mensualmente, mientras que el 13% que
corresponde a 14 clientes manifiesta que el promedio de sus ingresos es entre $4.000
a $6.000 de forma mensual y el 5% que corresponde 5 clientes dicen que el promedio
de sus ingresos es mas de $6.000 mensualmente indistintamente en cada local

comercial en relacion a las ventas realizadas pertenecientes a la Asociacion.

Como podemos ver existe un porcentaje alto que registra egresos entre $1000
a $4000, ya que depende de las ventas para la adquisicion de nueva mercaderia por lo
tanto este rubro depende de la temporada y los requerimientos de los locales

comerciales de la Asociacién de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.

77



Pregunta 7.- ;Para la atencion al cliente usted cuenta con personal en su local comercial?

Tabla 22 Personal

Alternativas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si (1) 41 38,0 38,0 38,0
Si (2) 19 17,6 17,6 55,6
Si(3) 12 11,1 11,1 66,7
Si (4) 9 8,3 8,3 75,0
Si (5) 3 2,8 2,8 77,8
No 24 22,2 22,2 100,0
Total 108 100,0 100,0

Gréfico 28 Personal
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una poblacién de 108 clientes internos, el 38% que corresponde a 41
clientes indican que cuentan con 1 persona para atencion al cliente en sus respectivos
locales comerciales, el 22% que equivale a 24 clientes manifiestan que no requieren
de personal para atencion al cliente en los locales comerciales ya que son ellos mismo
quienes atienden, mientras que el 18% que corresponde a 19 clientes manifiesta que
cuentan con 2 personas para atencion al cliente en el respectivo local, el 11% que
equivale a 12 clientes que responden que cuentan con 3 personas para atencion al

cliente en los locales comerciales, el 8% que corresponde a 9 clientes cuentan con 4

78



personas para atencién al cliente en sus respectivos locales comerciales y el 3% que

corresponde a 3 clientes dicen que cuentan con 5 personas para atencion al cliente por

la extension de los locales comerciales.

Las personas encargadas de atender a los clientes deben considerar la

importancia que tienen al desempefiarse en esta posicion ya que tienen un contacto

directo con los clientes, y de ellos depende una posible venta el minimizar la

importancia de conocer los comentarios, sugerencias y demas requerimientos de los

clientes, la Asociacién mantiene un nivel bajo en su cuota de mercado al no satisfacer

las necesidades de los clientes.

Pregunta 8.- ;Para el funcionamiento de su negocio usted posee?

Tabla 23 Funcionamiento

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . i
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos RUC 108 100,0 100,0 100,0
Gréafico 29 Funcionamiento
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

De una poblacién de 108 clientes internos, el 100% respondieron que realizan
su actividad econémica utilizando el RUC, del mismo modo realizando sus respectivas

contribuciones de impuestos.

Evidentemente todos los clientes encuestados, realizan su actividad econémica
con RUC cumpliendo obligadamente con sus obligaciones tributarias y de esta forma

aportando para el desarrollo del pais.

Pregunta 9.- ;A su criterio cudl es el atributo que los clientes valoran como mas relevante
al momento de la compra de un producto de su negocio?
Tabla 24 Atributos

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas . . o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Calidad en los productos 47 43,5 43,5 43,5
Precio 29 26,9 26,9 70,4
Servicio al Cliente 32 29,6 29,6 100,0
Total 108 100,0 100,0

Gréfico 30 Atributos
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Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

De una poblacién de 108 clientes internos, el 43% que equivale a 47 personas
indican que el atributo que valora de manera mas relevante es la calidad en los
productos, mientras que el otro 30% que equivale a 32 personas menciona que el
atributo que es relevante es el servicio al cliente y el 27% que equivale a 29 personas,
el atributo mas relevante de compra es el precio de los productos que presentan cada
local de la Asociacion.

Con los resultados de la encuesta indican casi de forma similar que las opciones
de compra son distintas y no se podria tomar énfasis en un solo aspecto sino a la vez
fortalecer todas en una sola alternativa de producto que infiera los aspectos para

satisfacer en su totalidad al cliente.

Pregunta 10.- ;Considera usted, que los clientes de su negocio se sienten satisfechos

al momento de efectuar una compra?

Tabla 25 Satisfaccion de Compra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Si 108 100,0 100,0 100,0

Alternativas

Gréfico 31 Satisfaccion de Compra
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Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Anélisis e Interpretacion

De una poblacion de 108 clientes internos, el 100% respondieron que
aparentemente todos los clientes que visitan cada uno de los locales estan satisfechos

de su compra ya que por la conformidad con el producto llega al cierre de venta.

En su totalidad piensan que los clientes se sienten satisfechos al efectuar su
compra, sin embargo se deberd motivar de mejor manera al personal para que la
atencion que brinden a los clientes sea con mayor entusiasmo y asi pueda transmitir

seguridad y confianza a los clientes.

Pregunta 11.- ;Considera usted, que la implementacién de los Sistemas de Gestion de
Calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de las empresas pertenecientes de la

Asociacién de Productores del Jean de la Ciudad de Pelileo?

Tabla 26. S.G.C. Mejora la Satisfaccion

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje L
valido acumulado
Si 95 88,0 88,0 88,0
Validos No 13 12,0 12,0 100,0
Total 108 100,0 100,0

Gréfico 32: S.G.C. Mejora la Satisfaccion
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Mejora la Satisfaccion

M Si

No

Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Analisis e Interpretacion

De una poblacion de 108 clientes internos, el 88% equivalente a 95 socios
respondieron que con la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
permitira el mejor desempefio de cada uno de los procesos y lograra satisfacer mas y
mejor a los clientes tanto en los productos como en la atencion, mientras que el 12%
correspondiente a 13 socios menciona que no es necesario implementar un sistema

para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Es evidente que la mayoria de encuestas indicaron que al adoptar un Sistema
de Gestion de Calidad presentara cambios de mejora tanto para los procesos como para
la atencion que se brinda al cliente, permitiendo a la vez superar las expectativas de
los clientes con el principal objetivo de lograr satisfacer bien y mejor sus necesidades.
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VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
Formulacion de la hipotesis

Se procede a plantear la hipotesis, hipétesis nula (Hy) y la hipotesis positiva o alterna
(Hy).

Tema:
“Sistema de Gestion de Calidad para la Satisfaccion de los Clientes de la Asociacion
de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo”

Hipotesis Nula

(H,) Sistema de Gestion de Calidad no permitira incrementar el nivel de Satisfaccion

de los Clientes de la Asociacion de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.
Hipotesis Alternativa

(H,) Sistema de Gestion de Calidad si permitird incrementar el nivel Satisfaccion de

los Clientes de la Asociacion de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.
Nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 5% (95%).
Prueba estadistica de la investigacion.

De acuerdo con los datos estadisticos obtenidos para la verificacion de las hipotesis

se ha escogido la prueba del Chi Cuadrado, cuya formula es la siguiente:

Férmula

_ X(fo— fe)

XZ
fe
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Simbologia

X?= Chi Cuadrado

X = Sumatoria

fo = Frecuencia observada

fe= Frecuencia esperada

Comprobacion de hipdtesis

Para la comprobacion de la hipotesis se relaciond dos preguntas de las encuestas
realizadas tanto externas como internas y se observd las siguientes frecuencias de
respuesta.

Clientes externos

Pregunta 2.- ;De acuerdo a su criterio indique si se siente satisfecho con los productos
que se comercializan en los locales comerciales de la Asociacion de Productores del
Jean de la Ciudad de Pelileo?

Tabla 27 Grado de Satisfaccién

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) . o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 327 91,1 91,1 91,1
No 32 8,9 8,9 100,0
Total 359 100,0 100,0

Tabla 28 Implementacion

Pregunta 13.- ;La Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo deberia

implementar un Sistema de Gestidn de Calidad basado en las Normas ISO 9001:2015?

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ) ) o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 188 52,4 52,4 52,4
No 171 47,6 47,6 100,0
Total 359 100,0 100,0
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Frecuencia Observada

Tabla 29: Frecuencia Observada |

PREG. 13

¢La Asociacion de Productores del
Jean en la Ciudad de Pelileo deberia
implementar un Sistema de Gestion
de Calidad basado en las Normas
1ISO 9001:2015?

PREG. 2 Total
Si No Marginal
¢De acuerdo a su criterio indique si
se siente satisfecho con los productos | Si 156 171 327
gue se comercializan en los locales
comerciales de la Asociacion de
Productores del Jean de la Ciudad de | No 32 0 32
Pelileo?
Total Marginal 188 171 359
Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
Frecuencia Esperada
Tabla 30: Frecuencia Esperada |
¢La Asociacién de Productores del
Jean en la Ciudad de Pelileo deberia
implementar un Sistema de Gestion
PREG. 2 PREG. 13 de Calidad basado en las Normas
ISO 9001:2015? Total
Si No Marginal
¢De acuerdo a su criterio indique si
se siente satisfecho con los productos = Si 171.24 155.76 327
gue se comercializan en los locales
comerciales de la Asociacion de
Productores del Jean de la Ciudad de No 16.76 15.24 32
Pelileo?
Total Marginal 188 171 359

Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
XZ
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Tabla 31: Chi Cuadrado |

¢La Asociacion de Productores del
Jean en la Ciudad de Pelileo deberia
implementar un Sistema de Gestion

PREG. 13
PREG. 2 de Calidad basado en las Normas
' 1SO 9001:2015?
Si No
¢De acuerdo a su criterio indique si
se siente satisfecho con los productos | Si 1.36 1.49 2.85
gue se comercializan en los locales
comerciales de la Asociacion de
Productores del Jean de la Ciudad de | No 13.86 15.24 29.11
Pelileo?
X2¢c 31.95
Fuente: Encuestas Externas
Elaborado por: Cristina Andaluz
Grados de libertad
@h=(F-1)(C-1)
Donde:
gl: Grado de Libertad
C: Columnas de la tabla
F: Filas de la tabla
Aplicacion:
@h=(F-1)(C-1)
@h=(2-1)(2-1)
(@h=(@1) (@)
(gh=1

Nivel de significacion = 5%

El valor de tabulacion del Chi cuadrado (X?t) con 1 grado de libertad y un nivel de

significacion del 5% es de 3,84
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Gréfico 33:

Zona de Aceptacion y Rechazo de la Hipotesis |

Zonz d2 Rachazo
Ho

Decision:
El valor de X?t = 3.84 < X?¢ = 31.95. Por consiguiente se acepta la hipétesis alterna

(H,), es decir que la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, si
permitird incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Asociacion de

Productores de Jean de la ciudad de Pelileo, y se rechaza la hipotesis nula (H,).
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Clientes Internos

Pregunta 3.- ;Conoce usted cuél es la importancia de la implementacién de un Sistema
de Calidad?

Tabla 32 Importancia

. Porcentaje Porcentaje
Alternativas ] ) o
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 99 91,7 91,7 91,7
No 9 8,3 8,3 100,0
Total 108 100,0 100,0

Pregunta 11.- ;Considera usted, que la implementacién de los Sistemas de Gestion de
Calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de las empresas pertenecientes de la

Asociacién de Productores del Jean de la Ciudad de Pelileo?

Tabla 33. S.G.C. Mejora la Satisfaccion

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje . ) )
valido acumulado
Si 95 88,0 88,0 88,0
Vélidos No 13 12,0 12,0 100,0
Total 108 100,0 100,0
Frecuencias Observadas
Tabla 34: Frecuencias Observadas Il
¢Considera usted, que la

implementacion de los Sistemas de
Gestion de Calidad mejorara la
satisfaccion de los clientes de las
empresas  pertenecientes de la

PREG. 11 S,
Asociacion de Productores del Jean

PREG. 3 de la Ciudfa\d de Pelileo? Total
Si No Marginal
¢(Conoce usted cual es la|sj 95 4 99
importancia de la implementacion
de un Sistema de Calidad? No 0 9 9
Total Marginal 95 13 108

Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz
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Frecuencias Esperadas

Tabla 35: Frecuencia Esperada Il

¢Considera usted, que la
implementacion de los Sistemas de
Gestion de Calidad mejorard la
satisfaccion de los clientes de las
empresas pertenecientes de la

PREG. 11 7
Asociacion de Productores del Jean
PREG. 3 de la Ciudad de Pelileo? Total
Si No Marginal
¢Conoce usted cual es la|sj 87.08 11.92 99
importancia de la implementacion
de un Sistema de Calidad? No 7.92 1.08 9
Total Marginal 95 13 108
Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz
XZ
Tabla 36: Chi Cuadrado Il
¢Considera usted, que la
implementacion de los Sistemas de
Gestion de Calidad mejorara la
satisfaccion de los clientes de las
PREG. 11 | empresas pertenecientes de la
' Asociacion de Productores del Jean
PREG. 3 de la Ciudad de Pelileo?
Si No
¢Conoce usted cual es la|sj 0.72 5.26 5.98
importancia de la implementacion
de un Sistema de Calidad? No 7.92 57.85 65.77
X2c 71.75

Fuente: Encuestas Internas
Elaborado por: Cristina Andaluz

Grados de libertad

(@h=(F-1)(C-1)

@h=(2-1) (2-1)

(gh= (1) (1)

gh=1
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Nivel de significacion = 5%
El valor de tabulacion del Chi cuadrado (X?t) con 1 grado de libertad y un nivel de

significacion del 5% es de 3,84

Tabla 37: Tabla de Chi Cuadrado

Grados

de Probabilidad
libertad
095 090 08 070 050 030 020 010 | .05 001 0.001
0.004 0.02 0,06 0.15 0.46 1.07 1.64 2.71 384 6.64 10.83
2 010 021 045 071 139 241 322 460 | 599 921 1382
3 0.35 0.58 1.01 1.42 2.37 3.66 4.64 6.25 7.82 11.34 16.27
l. 0.71 1.06 1.65 2.20 3.36 488 599 7.78 949  13.28 1847
5 .14 1.61 2.34 3.00 4.35 6.06 729 9.24 11.07 1509 2052
6. 1.63 2.20 3.07 3.83 5.35 723 8.56 10.64 12.59 16.81 2246
7 /8 2,17 2.83 382 1.67 6.35 838 9.80 12.02 14.07 18.48 24.32
8. 2.73 3.49 4.59 5.53 7.34 9.52 11.03 13.36 15.51 20.09 26.12
9. 3.32 1.17 5.38 6.39 8.34 10.66 12.24 14.68 16.92 21.67 27.88
10. 3.94 4.86 6,18 1.27 9.34 11.78 13.44 15.99 18.31 23.21 29.59
No significativo Significativo
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Gréfico 34:

Zona de Aceptacion y Rechazo de la Hipdtesis 11

Decisioén:
El valor de X%t = 3.84 < X2¢ = 71.75. Por lo tanto de conformidad a lo establecido en

la regla de decisidn, se acepta la hipétesis alterna (H, ), es decir que la implementacion
de un Sistema de Gestidn de la Calidad, si tiene relacion con el nivel de satisfaccion
de los clientes de la Asociacién de Productores de Jean de la ciudad de Pelileo, y se

rechaza la hipotesis nula (H,).
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5. RESULTADOS ESPERADOS

5.1. Métodos cientificos que posibilitan los resultados.

Para el desarrollo del disefio de manual es recomendable poner mayor énfasis
en varias secciones de modo que como Asociacién se forje mayor satisfaccion de los
clientes por medio de la aplicacion de la Norma internacional 1SO 9001:2015. Se
desarrollara en base a la norma que se representa a continuacion segun (Norma ISO
9001:2015, 2015):

4. Contexto de la organizacion
4.1. Comprender la organizacién y su contexto
4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
6. Planificacion para el sistema de Gestion de la Calidad
6.1. Acciones para afrontar riesgos y oportunidades
6.1.1. Planificacion del sistema de gestion de calidad
6.1.2. La Asociacion debe planificar
8. Operacién
8.1. Planificacion y Control Operacional
8.2. Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
8.2.1. Comunicacion con el cliente
8.2.2. Determinacién de los requisitos relacionados con el producto y servicio
8.2.3. Reuvision de los requisitos relacionados con el producto y servicio
8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios
8.3.1. Generalidades
8.3.2. Determinacion de las etapas y los controles para el disefio y desarrollo
8.3.3. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
8.3.4. Controles de disefio y desarrollo
8.3.5. Resultados del disefio y desarrollo
8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
8.4. Control de los productos y servicios proporcionados externamente
8.4.1. General
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10.

8.4.2. Tipo de alcance del control de los suministros externos
8.4.3. Informacion para proveedores externos

8.5. Produccidn y prestacion del servicio
8.5.1. Control de la produccion y prestacion de servicio
8.5.2. Identificacion y trazabilidad
8.5.3. Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos
8.5.4. Preservacion
8.5.5. Actividades de pos entrega
8.5.6. Control de los cambios

8.6. Entrega de productos y servicios

8.7. Control de los elementos resultantes del proceso, los productos y los servicios
no conformes

Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades
9.1.2. Satisfaccion al cliente
9.1.3. Anélisis y evaluacion

9.2. Auditoria interna

9.3. Revision por la direccion

Mejora

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y acciones correctivas

10.3. Mejora continua
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5.2. Fundamentacion cientifica de los resultados.

Para (Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001, 2015) menciona que gestionar
la calidad sea cual sea el tamafio del negocio con una norma reconocida en todo el
mundo y utilizada por mas de un mill6n de organizaciones. Con la norma ISO 9001 de
Gestion de Calidad puede:

e Cumplir constantemente con las expectativas de los clientes.
e Lograr diferenciacion entre otras empresas y aumentar las ventas.

e Corregir el rendimiento de las empresas.

El sistema permite realizar seguimientos continuos que gestionen la calidad ya
sea ejecutando una unica accion local o global. Donde la norma de gestion de calidad
reconocida por todo el mundo, propone formas y criterios de referencia que permita

un rendimiento constante.

Existen algunos beneficios que demuestran los clientes que han adoptado el
sistema de gestion de calidad obteniendo resultados en la implementacién y adaptacion
permitiéndole:

e Convertirse en un excelente competidor en su mercado.

e Mejorar la gestidn de calidad con el propdsito de cumplir con las necesidades del
cliente.

e Optimizar el rendimiento de operacion, reduciendo errores y aumentando los
beneficios.

e Incentivar y comprometer al personal con los propositos de la empresa.

e Obtener clientes apreciables con una mejor atencion.

e Extender las oportunidades para incrementar el negocio.

Clausula 4: Contexto de la Asociacion

La organizacion debe establecer las cuestiones tanto externas como internas

gue son pertinentes para su propésito y su direccidn estratégica, y que pueden afectar
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a su capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion de la
Calidad.

Clausula 6: Planificacién para el sistema de gestion de calidad

La gestion del riesgo planteada sustituye a la que se han conocido hasta ahora
como acciones preventivas. La norma 1SO 9001:2015 no establece la metodologia de
gestion de riesgos que se deben utilizar para identificar, analizar y evaluar todos los
riesgos ligados a procesos, para reducir o eliminar todos los fallos que derivan de los

riesgos y se gestionan los riesgos de una manera proactiva.

Clausula 8: Operacion

La clausula se refiere a la ejecucion de planes y procesos que ayudan a la

empresa a cumplir con los requisitos y perspectivas de disefio del cliente.

Clausula 9: Evaluacion del desempefio

Abarca los requisitos sobre seguimiento, analisis, medicion y evaluacion, que
se debe considerar controlar los métodos que se utilizan para analizar y reportar los
intervalos. Las auditorias que se realicen internamente deben ser planificadas para
revisiones de la direccion con el fin de revisar el sistema de gestién de la empresa

asegurandose del adecuado manejo y su eficacia

Clausula 10: Mejora

Infiere en tomar accion sobre las no conformidades y tomar accién
dependiendo el caso, para corregir y restablecer la no conformidad y tomar frente a las
consecuencias. De mismo modo es tomar en cuenta si no existe no conformidades
similares o que vuelvan a ocurrir, este requisito de mejora abarca mas tomando en

cuenta la idoneidad y la adecuacion del sistema de gestion de calidad.
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5.3. Validacién teorica o préctica de los resultados.

Una vez aplicado el sistema de gestion de calidad en la Asociacion de
Productores del Jean refuerza a las empresas intervinientes en el control de los
procesos y del personal, lo que permitira fortalecer las inexactitudes y puntos débiles
encontrados durante el diagnostico interno que se realice a cada empresa. El Sistema
de Gestion de Calidad estd enfocado principalmente a la satisfaccion del cliente,
gestionadas bajo la orientacion de procesos, lo que asegura que son operables,

medibles, controlables y mejorables.

Buscando como punto principal la calidad en las operaciones se proyecta como
gestion de mejora en los procesos de operacion, desempefio de los colaboradores y los
productos que permitira a las empresas intervinientes a desenvolverse en la mejora
continua en todos los procesos con el propdsito de conseguir la satisfaccion de los

clientes, demostrando la responsabilidad y el cumplimiento de los requisitos legales.

Perfeccionar la percepcion de las particularidades criticas de los productos.
Los clientes manipulan algunos atributos que consideran esenciales para apreciar las
alternativas de compra. El aspecto principal de detectar los atributos que el cliente
considera como principal es el producto final y la atencion al cliente programando
acciones que mejoren la percepcién de los atributos criticos para lograr la satisfaccion

de todos los clientes.

En este entorno la empresa contemporanea no soélo busca la eficiencia de sus
procesos, sino la eficacia de su gestion. Uno de los modelos de gestion ampliamente
difundidos en la actualidad son los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015, que contienen un conjunto de requisitos aplicables a
cualquier tipo de organizacion con un enfoque hacia la eficacia del Sistema (Gonzélez
Gonzélez & Gonzélez Roduiguez, 2012).
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5.4. Valoracion de los resultados

Para analizar los resultados se relacionan las preguntas mas relevantes de la

encuesta realizada y se observa las siguientes frecuencias de respuestas.

¢Estaria dispuesto a desarrollar e implementar un Sistema de Calidad en su
negocio?

Con la afirmacion del 100% de los encuestados por disponerse a implantar el
sistema de gestién para mejorar sus procesos Yy lograr corregir sus falencias con el
unico fin de satisfacer mas y mejor a los clientes, a través de una retroalimentacion
tanto del cliente como de los proveedores sobre la gestion de calidad que actualmente
no posee la Asociacion, determinando funciones y responsabilidades motivando al
personal con varias indicaciones e incentivos. Por lo que es factible la implementacion
de un sistema de gestion de calidad, que permitird incrementar el nivel de satisfaccion

de los clientes de la Asociacién de Productores del Jean de la ciudad de Pelileo.

¢Considera usted, que los clientes de su negocio se sienten satisfechos al

momento de efectuar una compra?

Suponer como empresa satisfacer las necesidades de los clientes porque se
logra cerrar una venta pero no se sabe con exactitud cuél es el motivo de compra y si
realmente los productos y la atencién fueron los adecuados y superaron las
expectativas de los clientes, o simplemente ofrecieron un producto y atencion ordinaria

que cubrid una necesidad, mas no logro satisfacer completamente su necesidad.

De acuerdo a su criterio indique cual es su grado de satisfaccion de los
productos que se comercializan en los locales comerciales de la Asociacion de

Productores del Jean de la Ciudad de Pelileo.

Detectar el grado de satisfaccion que realmente perciben los clientes es de vital
importancia para correctivas que debe tomar la Asociacion, como aspectos vinculados
a la calidad del producto, precio o atencion del cliente. De tal modo que por medio de

las encuestas el mayor porcentaje equivalente al 69% menciona que estan satisfechos,
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pero como Asociacion quieren lograr es que los clientes que visitan a realizar sus
compras estén completamente satisfechos, con el fin de ser la principal alternativa de
compra. Para lo que es de suma importancia dar correctivas a las falencias que
mantienen como Asociacién para posicionarse notablemente y de forma que la
rentabilidad y estabilidad de cada una de las empresas que conforma la Asociacion
comparta una ventaja competitiva y sobresalir ante las entidades de igual actividad al
implementar un sistema de gestion de calidad mejorando la productividad,
comercializacion y distribucion de los productos de forma de satisfacer completamente
las expectativas y necesidades de los clientes.

La Asociacion de Productores del Jean en la Ciudad de Pelileo deberia
implementar un Sistema de Gestion de Calidad de nuevo basado en las Normas ISO
9001:2015

Por consiguiente de conformidad a los resultados de la encuesta el 52% que
corresponde al mayor nimero de afirmaciones que es una excelente alternativa
implementar un sistema de gestion de calidad que permita incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes, para que logre tomar correctivas de mejora para
mantenerse con buena alternativa de compra y sea reconocido a nivel local como

nacional.

DISENO DE MANUAL DE CALIDAD

Disefio del manual de Calidad, bajo estandares de la Norma 1SO 9001:2015, con
la finalidad de incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Asociacion

de Productores del Jean en la ciudad de Pelileo.
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O assiden i CODIGO MC ~-MN-001
Poductores dol MANUAL DE CALIDAD Fecha: 04/07/2016
Foan Goliles Revision: 0
Actitud con un toque de glamour Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lider de S.G.C. Representante del Directivos
Directorio

Institucion o Empresa Beneficiaria:

Sector Textil Asociacion de Productores del Jean Pelileo

La ciudad de Pelileo en la Provincia de Tungurahua, es un lugar reconocido por la
elaboracion de jeans, excelente manufactura 500 familias productoras 800.000 prendas
mensuales, cientos de disefios y colores, 157 locales comerciales abiertos los 365 dias
del afio (Villena, 2016). En la ciudad de Pelileo hace mas o menos 38 afios empez6 el
Sr. César Paredes con esta actividad como pionero del Jean actividad que practica hasta
la fecha actual convirtiéndose en una actividad que genera muchos ingresos para los

habitantes del canton.

Empresas dedicadas a confeccionar pantalones jeans para damas, caballeros y nifios,
ropa de trabajo de acuerdo a las necesidades y exigencias del cliente. Las empresas
estan en proceso de evolucién y transformacion diaria, buscando la satisfaccion de sus

clientes (Turismo Pelileo, 2016).

Todos los dias estan presente los retos de la innovacién, de la moda o la nueva
tendencia. Siempre estan buscando qué le da esa diferenciacion que a las ves les da
competitividad y les arroja un margen de utilidad. Todo esto con el mismo fin, pero
por medios diferentes. A la misma vez buscan romper el esquema de la produccién en
linea que han asimilado a los demas, con sus disefios buscan la diferenciacion y

calidad.

La mayor parte de la poblacion econdémicamente activa de Pelileo esta ligada
directamente a esta actividad. La industria del jean ha convertido a Pelileo en la ciudad
azul, es una de las actividades productivas mas destacadas del canton. Por lo que el
presente proyecto esta encaminado a proponer un Sistema de Gestion de Calidad para

la Satisfaccion de los clientes en la Asociacion de Productores del Jean mejorando sus
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procesos con el fin de la incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes y la calidad

de los productos y atencion.
Misién

Ser especialistas en la produccion y comercializacién de jeans. Para lograr
posicionamiento en el mercado con productos de calidad, y asi satisfacer a nuestros
clientes internos y externos. Comprometida permanentemente en el perfeccionamiento

de nuestra organizacién y desempefio de los colaboradores.

Vision

Liderar en el mercado, ser un referente de compra para los clientes a nivel local y
nacional. Ofrecer productos y atencion de calidad que cumpla con las exigencias y
necesidades orientada a la satisfaccion del cliente, mediante la calidad, la innovacién

y el mejoramiento continuo.

Infraestructura

Uno de los mayores atractivos turisticos es la feria de Jean que se realiza en las
principales calles del barrio el tambo donde se despliega los locales comerciales
pertenecientes a la Asociacion, donde predomina el disefio, los colores, tejidos de
infinidad de prendas de vestir exhibidas en perchas y stands brindando un sitio

confortable y vistoso para todos y lograr llegar a los gustos y necesidades.

Direccion:

Barrio: El Tambo
Ciudad: Pelileo
Provincia: Tungurahua
Teléfono: 0986898046 \ ] e
(Cesar Villena Presidente) =———=—
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TECNOLOGIA
MAQUINARIA IMAGEN

Cortadora 8 pulgadas

Cerradora

Recta

Doble aguja

Overlock
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Empretinadora

Recubridora

Atracadora eléctrica

Bordadora computarizada

Ojaladora electronica

Remachadora neumatica
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Compresor
Caldero
Plancha de vapor
industrial
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Personal

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ASOCIACION

-~

ASAMBLEA

|
PRESIDENTE

~

SECRETARIA

VICEPRESIDENTE

TESORERO

"

AUTOGESTION

/

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL POR EMPRESA

-

SECRETARIA

LIDER DE

CONTABILIDAD

LIDER DE

PRODUCCION

OBREROS BODEGA

LIDER DE
VENTAS

COMERCIALIZAD
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Alcance

El Sistema de Gestion de Calidad, descrito en el presente manual, aplica a todos los

niveles de la asociacion, la produccion, venta y distribucion de ropa jeans de este modo

se compone un compromiso responsable para el desarrollo del Sistema de Calidad de

acuerdo con las normas internacionales 1ISO 9001:2015.

Politica de Calidad

Estamos Comprometidos en la fabricacion de ropa jean y algodon para damas,

caballeros y nifios con altos niveles de excelencia, para satisfacer a nuestros clientes

mediante la participacion de un equipo de trabajo capacitado, la mejora continuo en

nuestros procesos Y la responsabilidad social.

Objetivos de Calidad

e Fortalecer el proceso de produccion y distribucion de los jean, con equipos e

instalaciones que garanticen la seguridad del personal.

e Desarrollar estandares internos que permitan la satisfaccion del cliente.

o Identificar y eliminar fuentes de error para mantener siempre el compromiso de la

mejora continua.
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MAPA DE PROCESOS DE PRODUCCION
Procesos Gerenciales

Procesos de Realizacion

Trazado y

Lavado Terminado Entrega del
guimico empaque producto

Requisitos del Cliente
Satisfaccion del Cliente

corte de
Apoyo
|
Talento Siste_ma de .
. €&tion de <«—» Mantenimiento
Calidad

INSPECCION EN LAVADO: Control de calidad; Actividad control; 8; 8.2.1.; 8.2.3.
PROCESO GERENCIAL — Indicadores de eficacia — indicadores de logro
PROCESOS DE OPERACION/ REALIZACION-* Indicadores de eficiencia

107



Ol ataoision il CcODIGO MC —~MN-001
Posdvctores dol MANUAL DE CALIDAD Fecha: 04/07/2016
Joan Golites Revision: 0

Actitud con un toque de glamour Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
‘ Lider de S.G.C. Representante del Directivos
Directorio
ENTRADA SALIDA
Requisitos FROCESO Satisfaccion
Mayor que 1
Transformacion
Valor agregado
No recibo con errores no hago erréneo  sin errores (no entrego con errores)
PROCESO DE ENTREGA
Procesos .
\ Estratégicos
o gees J
d— Direcoro Soorch e —
Procesos ‘ I
Q \ Centrales @
= -/ =
kS 9
o | — Promeccitndel Aeonal | egine  Cerete o ey O
o (]
P R
D c
§ Procesos de I 2
2 \ Apoyo / §
Q 2
[} —
z B

Compras y
(s Talento humano & infraestructura * adquisiciones I

!

Evaluacion

independiente d
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4. CONTEXTO DE LA ASOCIACION

4.1. Comprender a la Asociacion y su contexto
La Asociacion debe determinar los aspectos externos e internos que son relevantes
para su propdsito y direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr el
resultado deseado de su sistema de gestion de calidad.
La Asociacién debe controlar y revisar la informacion sobre estas cuestiones externas
e internas.
Notal: Comprender el contexto externo de una Asociacion puede facilitarse al
considerar cuestiones derivadas de los entornos juridico, tecnolégico, competencia de
mercado, culturales, sociales y econémicos,
NOTA 2. Comprender el contexto interno de una Asociacion puede facilitarse al
considerar cuestiones relacionadas con los valores, cultura y conocimientos, y

desempefio de la Asociacion.

4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido al impacto o potencial impacto en la capacidad de la Asociacion para
suministrar de forma coherente productos y/o servicios que satisfagan al cliente y los
requisitos legales y reglamentarios aplicables, la Asociacion debe determinar:

a) Las partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestion de calidad.

b) Los requisitos de estas partes interesadas que son relevantes para el sistema de
gestion de calidad.

La Asociacion debe revisar y controlar la informacion acerca de tales partes

interesadas y sus requisitos relevantes.
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Partes Intervinientes

\,

’

Gerentes

Propietarios

L

R
<

/ Partes interesadas \ :
PJI((‘S ll](',‘l(‘s'.ld.'ls(‘NICX“JS
internas

Empleados

6. Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

6.1. Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

6.1.1 Planificacién del sistema de gestién de calidad

Cuando se realiza la planificacion del sistema de gestion de la calidad, la Asociacion

debe considerar las cuestiones mencionadas en 4.1; los requisitos mencionados en el

punto 4.2; y determinar los riesgos y oportunidades que deben afrontarse, para:

e Dar garantia de que el sistema de sistema de gestion de calidad puede lograr su

resultado(s) previsto(s).

e Prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Lograr la mejora continua.

6.1.2 La Asociacion debe planificar:

Medidas para hacer frente a estos riesgos y oportunidades. La forma de:

e Integrar y poner en préactica las acciones para hacer frente los riesgos en sus

procesos del sistema de gestién de calidad.

e Evaluar la eficacia de estas acciones.
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Las acciones adoptadas para abordar los riesgos y oportunidades seran proporcionales

al impacto potencial sobre la conformidad de productos y servicios.

NOTA: Abordar los riesgos y oportunidades puede incluir: evitar los riesgos, la toma
de riesgos con el fin de perseguir una oportunidad, la eliminacién de la fuente de
riesgo, el cambio de la probabilidad o consecuencias, compartir el riesgo, o retener

riesgo por decisién informada.

8. OPERACION

8.1. Planificacion y Control Operacional

La Asociacion de Productores del Jean Pelileo, tiene que cumplir con los requisitos

mediante la planificacion, ejecucion y control de cada uno de los procesos que

permitan su implementacion, para:

e Determinar los requisitos de los productos.

e Establecer criterios tanto para los procesos, como para la aceptacion de los
productos.

e Establecer recursos necesarios en conformidad con lo que requiere el producto.

8.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente

La Asociacion tiene que establecer la comunicacion con los clientes a través de
procesos, referentes a:

e Informacion sobre los productos.

e Las interrogantes, certificados o atencion de pedidos, integrando los cambios.

e Aceptacion de puntos de vista, percepciones y quejas de los clientes.

e Requisitos en caso de acciones de contingencia.

111




s A CODIGO MC -MN-001
Podustores dol MANUAL DE CALIDAD Fecha: 04/07/2016
Foan Polileo Revision: 0
Actitud con un toque de glamour Elaborado pOI’ Revlsado pOr ApI’ObadO por
Lider de S.G.C. Representante del Directivos
Directorio

8.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y servicio

La Asociacion tiene que establecer, mantener e implementar procesos que determinen
los requisitos de los productos, asegurandose que:

e Determinen los requisitos necesarios, legales y reglamentarios del producto.

8.2.3. Reuvision de los requisitos relacionados con el producto y servicio

La Asociacion tiene que revisar los requisitos relacionados con el producto, segun:
e Las especificaciones del cliente, donde incluya la entrega y posterior a la entrega.
e Requisitos no dictaminados por el cliente pero necesarios para el uso.

e Los requisitos del pedido o contrato.

8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios

8.3.1. Generalidades

En caso que la Asociacion no tenga detallado los requisitos de los productos
previamente, de manera que la Asociacion debe establecer, mantener e implementar el

proceso para el disefio y desarrollo.

8.3.2. Determinacion de las etapas y los controles para el disefio y desarrollo

La Asociacion debe considerar:

e Lanaturaleza, duracién y complejidad del disefio.

e Requisitos precisos por etapas de los procesos.

e Verificacién y aprobacion requeridas del disefio.

e Controlar las interfaces entre las partes involucradas en el proceso.

e Lainformacion necesaria documentada que confirme el cumplimiento.
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8.3.3. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Debe determinar los elementos de entrada con los requisitos del producto:
e Los requisitos esenciales del producto en especifico que esta disefiado.
e Requisitos reglamentarios y legales.

e Las normas que establecen y se ponen en practica.

e Los recursos necesarios para el disefio de los productos.

e Posibles alternativas de fallos debido a su naturaleza de los productos.

¢ Nivel de control en los procesos de disefio y desarrollo de clientes.

8.3.4. Controles de disefio y desarrollo

Los controles que sean aplicados al proceso deben asegurar que:

e Los resultados de las actividades deben estar claramente definidos.

e El proceso debe ser revisado, segun lo previsto.

e Realizar la verificacién de los resultados si cumplen con los requisitos de las

entradas del disefio y desarrollo.

8.3.5. Resultados del disefio y desarrollo

Deben proporcionarse de manera adecuada las salidas:

e En las entradas del disefio deben ser cumplidos los requisitos.

e Deben ser adecuados para los procesos subsecuentes de los productos.

e Influye y hace referencia al seguimiento y medicién, asi como la aceptacion.

e Aseguran que los productos son aptos para el fin previsto.
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8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

La Asociacion tiene que revisar, controlar e identificar los cambios que existio en las
entradas y salidas del disefio durante el proceso, con el fin de que vaya en conformidad
a los requisitos.

8.4. Controles de los productos y servicios proporcionados externamente

8.4.1. General

La Asociacion tiene que asegurar los procesos, productos obtenidos externamente

segun los requisitos obtenidos cuando:

e Los productos proporcionados por proveedores externos.

e Los productos son proporcionados directamente al cliente, por proveedores
externos.

e Uno o parte d un proceso es proporcionado por proveedores externos.

La asociacion tiene que establecer y aplicar criterios de evaluacion, seleccion,

seguimiento del desempefio y re-valuacion.

8.4.2. Tipo de alcance del control de los suministros externos

Determinar el tipo y la extension de controles a aplicar la obtencion externa de

procesos y productos, la Asociacion debe saber:

e La capacidad de la Asociacion para cumplir los requisitos, segun el impacto
potencial de los procesos y productos obtenidos.

e Eficacia en los controles aplicados.

La Asociacion tiene que establecer e implementar la verificacion necesaria de asegurar

los procesos y productos no afecten negativamente a la capacidad de la Asociacion.
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8.4.3. Informacion para proveedores externos

La Asociacién debe comunicar los requisitos a los proveedores externos:

Los productos o procesos a ser obtenidos llevan a cabo el nombre de la Asociacion.
Aprobacién o liberacion de productos, procesos 0 equipos.

Competencia del personal.

Las interacciones del sistema de gestion de calidad

Control y seguimiento del desempefio de los proveedores.

Actividades de verificacion que realiza la Asociacion o el cliente.

8.5. Produccidn y prestacion del servicio

8.5.1. Control de la produccion y prestacion de servicio

La Asociacion tiene que implementar controles para la produccién, tanto de las

actividades de entrega y posteriores a la entrega, segun corresponda:

Disponibilidad de informacion de las caracteristicas del producto.

Disponibilidad de informacion donde define las actividades.

Actividades de seguimiento y medicion de verificacion de resultados, procesos y
criterios.

Uso y control de la infraestructura y ambiente adecuado.

La validacion y re-validacion periodica, para los resultados planificados de alguno
de los procesos de produccion, cuando el producto no pueda ser verificable por
medio del seguimiento y medicién.

Las actividades de liberacion, entrega y posteriores.
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8.5.2. Identificacion y trazabilidad

La Asociacion ocasiones necesarias tienen que garantizar los productos, identificado
las salidas del proceso con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a lo
largo de la produccion. Y siendo una trazabilidad sea un requisito tiene que verificar

y retener la informacion.

8.5.3. Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos

La Asociacion tiene cuidar los bienes y propiedades tanto del cliente como del
proveedor externo siempre y cuando este en control de la Asociacién. La Asociacion
tiene que verificar, proteger y salvaguardar las propiedades de los clientes y

proveedores externos.

8.5.4. Preservacion

La Asociacion tiene que asegurarse de la preservacion de las salidas del proceso de la
produccién, en conformidad de los requisitos. Puede incluir la identificacion,

manipulacion, embalaje, almacenamiento, transporte y proteccion.

8.5.5. Actividades de pos entrega

La Asociacion tiene que cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega de los productos, determinando el alcance de las actividades considerando:

¢ Riesgos asociados a los productos.

e Lanaturaleza, uso y la vida atil de productos.

e La retroalimentacion por el cliente.
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8.5.6. Control de los cambios

La Asociacion tiene que revisar y controlar cambios no planificados pero referentes en
la produccidn, asegurando la continuidad con los requisitos, reteniendo la informacion

de los resultados de la revision.

8.6. Entrega de productos y servicios

La Asociacion tiene que aplicar la planificacion en las etapas respectivas, que se
verifique el cumplimiento de los requisitos del producto, antes de la entrega
manteniendo la conformidad de los criterios. La entrega de los productos no debe
proceder hasta lo planificado para su verificacion. Con informacion que proporcione
trazabilidad direccionado a la persona que autorice la liberacion del producto.

8.7. Control de los elementos resultantes del proceso, los productos y los

servicios no conformes

La Asociacion tiene que asegurase de las salidas del proceso y productos que no se

ajusten a los requisitos, se los identifique y evitar su entrega. La Asociacion tiene que

tomar acciones correctivas apropiadas segun la naturaleza de no conformidad y el

impacto de la conformidad en los productos, se debe tratar las salidas no conformes de

la siguiente manera:

e Correccion.

e La separacion, contencion, devolucion o suspension de los suministros de los
productos.

e Informar al cliente.

e Autorizacion para: Utilizar, Liberar, continuar y aceptar balo concesion.
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9. EVALUACION DE DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

La Asociacion determina:

¢ Elementos qué necesita seguimiento y medicion.

e Métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion, resultado valido.
e Cuando debe ser ejecutado el seguimiento y la medicién.

e Cuando debe ser analizado y evaluado los resultado del seguimiento.

La Asociacion tiene que asegurar la implementacion de las actividades.

9.1.2. Satisfaccion al cliente

La Asociacion tiene que hacer el seguimiento de la percepcion de los clientes segun el
grado que se cumple los requisitos. La Asociacion requiere de la informacién
relacionada con el punto de vista de los clientes y las opiniones sobre la Asociacion y

los productos.

Para poder analizar a mas profundidad el grado de satisfaccion del cliente se debe
analizar los siguientes parametros:
e Indice de satisfaccion al cliente por encuestas.

o Indica la regularidad en que se realiza las encuestas.

o Se debe enviar al total de los clientes activos.

o ldentificar el formato de la encuesta de satisfaccion al cliente.

o Una posible codificacion de la informacion documentada.

Se enviara: por e-mail, fax, redes sociales o conjuntamente con la factura.
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Anadlisis de las encuestas: analizar los datos, el porcentaje de participacion que
tiene y si es significativo o no. Estableciendo acciones de mejora sobre los
resultados de las encuestas.

indice de reclamos de los clientes.

Comparacion entre el nmero de reclamaciones con las facturas. Lo recomendable
es realizarlo mensualmente y posteriormente anualmente, factor que permite medir
el grado de satisfaccion al cliente y muy buen indicador.

indice de fidelizacion de los clientes.

Se analiza una vez al afio, obteniendo dos tipos de analisis bastante Utiles para el

directorio de la Asociacion.

La Asociacion tiene que analizar y evaluar los datos y la informacion obtenidos del

seguimiento y la medicidn, utilizados para:

Demostrar la conformidad de los productos con sus requisitos.

Evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente.

Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad.
Planificacion implantada con éxito.

Evaluar el desempefio de cada uno de los procesos.

Determinar la necesidad u oportunidades de mejoraen el S.G.C.

9.1.3. Andlisis y evaluacion

La Asociacion tiene que analizar y evaluar los datos y la informacion obtenidos del

seguimiento y la medicion, utilizados para:

Demostrar la conformidad de los productos con sus requisitos.

Evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente.

Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad.
Planificacion implantada con éxito.

Evaluar el desempefio de cada uno de los procesos.

Determinar la necesidad u oportunidades de mejora en el S.G.C.
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e La Asociacion debe controlar datos referentes de las percepciones del cliente sobre

el nivel en que los requisitos se han cumplido. La Asociacion debe obtener datos

correspondientes a: Retroalimentacion del cliente, puntos de vista del cliente y las

percepciones de la Asociacion, los procesos y los productos.

La Asociacién estd comprometida a:

Las actividades que se realizan encaminadas a identificar y satisfacer de forma mas

profesional las necesidades de los clientes con independencia, desde el primer

acercamiento con el cliente, brindando ventaja competitiva, confiabilidad y total

transparencia para obtener la plena confianza de los clientes.

Ligereza en la solucion de los problemas para una adecuada y agil relacion con los

clientes, cada uno del personal cumpliendo sus funciones dentro de su &mbito debe

tratar: Agilizar consultas, atencion a pedidos y quejas.

9.2. Auditoria interna

9.2.1. Generalidades

La Asociacion tiene que realizar auditorias internas en intervalos planificados que

proporcionen informacion.

e Conforme con: requisitos de la Asociacion en el S.G.C., requisitos de la norma

internacional 1SO 9001:2015

e Implementacion y permanencia de manera eficaz.

9.2.2. Programa de auditoria interna
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La Asociacion debe:

e Planificar, establecer, implementar y mantener un programa de auditoria, donde
incluya métodos, responsabilidades, requisitos y presentacion de informes,
teniendo en cuenta los objetivos de calidad, la importancia, comentarios, cambios
y resultados de la auditoria.

e Determinar criterios y alcance de la auditoria.

e Seleccionar auditores, la objetividad e imparcialidad del proceso.

e Garantizar los resultados de las auditorias.

e Proporcionar correcciones necesarias y acciones correctivas.

e Conservar informacion evidente de la ejecucion del programa de auditoria y los

resultados.

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

El directorio tiene que revisar el sistema de gestion de calidad de la Asociacion, en
intervalos planificados, para asegurar su continua conveniencia, adecuacion y eficacia.
Teniendo en cuenta:
e Estado de acciones de las revisiones por la direccion.
e Los cambios en situaciones externas e internas que sean relevantes.
e Informacion sobre el funcionamiento de calidad, incluyendo:

o No conformidades y acciones correctivas.

o Resultados de seguimiento y medicion.

o Resultados de la auditoria.

o Satisfaccion del cliente

o Cuestiones relativas a los proveedores externos e interesados.

o Recursos necesarios que se debe mantener un eficaz S.G.C.

o Desempefio en los procesos y la conformidad.
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e Eficacia de medidas adoptadas por riesgos y oportunidades.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

Los resultados de la revision deben incluir las decisiones y acciones por el directorio:
e Oportunidades para la mejora continua.
e Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de Calidad

La Asociacidn tiene que retener como evidencia de los resultados.

10. Mejora
10.1.Generalidades

La Asociacion tiene que determinar y seleccionar oportunidades de mejora e
implementar acciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos que mejore la
satisfaccion del cliente.

e Mejora de los procesos para evitar no conformidades.

e Mejora de productos para satisfacer los requisitos actuales y posteriores.

e Mejora de resultados del sistema de gestion de calidad.

La mejora se puede efectuar de manera reactiva, incremental o por la re-organizacion.
10.2. No conformidades y acciones correctivas
10.2.1. Reaccionar ante la no conformidad
En caso que se produzca una no conformidad, incluyendo aquellas quejas del cliente,
la Asociacion debe:
e Reaccionar a la no conformidad segun el caso.

o Medidas de control y correccion.

o Enfrentar a las consecuencias.
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e Evaluar la necesidad para adoptar medidas donde eliminar la causa d las no

conformidades, con el fin de que no vuelva a ocurrir, por medio de:

©)

©)

Revisar la no conformidad.

Conocer la causa de la no conformidad.

Existe no conformidades similares que puedan producirse.

Implementar acciones necesarias.

10.2.2. Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades.

La Asociacion debe conservar informacion de:

e Naturaleza de las no conformidades y cualquier accion.

e Resultados de cualquier accién correctiva

10.3. Mejora continua

La asociacidn tiene que mejorar la conveniencia, eficacia y adecuacién del sistema de

gestion de calidad de la misma forma debe contar con los resultados de anélisis y

evaluacion, como los resultados para confirmar bajo rendimiento u oportunidades para

la mejora continua.
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MATRIZ DE ANALISIS FODA

Con un buen personal calificado los
productos que se realiza seran aceptados
por nuestros clientes.

El personal calificado debe saber
aprovechar la tecnologia con la que
cuenta para su mejor desemperio laboral.
El personal calificado hace posible que
los acuerdos comerciales se den gracias
a su desempefio, en los productos que
los fabrican.

Utilizar adecuadamente la tecnologia
para poder tener una excelente imagen
corporativa dentro de la organizacion.
Al momento de realizar una promocion
se debe utilizar la tecnologia para dar a
conocer de lo que se esta ofreciendo.
Para obtener una satisfaccion de los
clientes se debe contar con una buena
tecnologia para obtener un producto de
calidad.
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Mantener al personal calificado para realizar las
ventas y atraer a los clientes de esta manera tenemos
una ventaja contra los competidores.

Capacitar al personal para los cambios en los precios
de la competencia y que sepan manejar a los clientes
contra los precios bajos de la misma.

el personal de atencién al cliente debera saber
informar sobre los beneficios del producto para que
los clientes no opten por comprar productos
sustitutos.

Proporcionar publicidad por varios medios de
comunicacion para dar a conocer la imagen
corporativa de la organizacion y poder atravesar a los
mercados internacionales para establecerse en la
mente de los consumidores.

Utilizar instrumentos de promocion (Rebajas,
paquetes especiales, extras).

Aprovechar las tecnologias alternas para ofrecer un
producto con bajo costo en el mercado.
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e Software actualizado para el manejo de
mercaderia y personal

e Realizar una buena promocién para
poder aumentar la cartera de clientes, y
de esta manera difundir de una mejor
manera cada uno de los productos.

e Invertir y asistir a ferias, eventos que
tengan que ver con nuestra industria
para mostrar un producto de calidad y de
esta manera entablar un acuerdo
comercial.

e Inversion en publicidad e imagen de la
empresa

e Con materia prima de calidad que nos
proporcionen los proveedores
tendremos un producto de calidad y por
seguro la satisfaccion de los clientes.

e Conseguir que las promociones de
nuestros proveedores sean de gran
beneficio para nuestra empresa.
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Procurar que cada unidad producida consuma los
recursos y materiales estrictamente necesarios y asi
obtener a menor costo, que represente
competitividad y rentabilidad.

Utilizar proveedores que proporcionen productos al
precio mas conveniente manteniendo siempre la
calidad de los estandares de la empresa, para que el
cliente reciba producto eficiente y que este a su
alcance.

Determinar las inversiones econdmicas financieras
de la empresa y su rentabilidad y ofrecer a los
clientes precios accesibles.

Ofrecer productos de excelente calidad mostrando
asi la eficacia y el compromiso de la empresa con los
clientes para que no se vayan con los productos de la
competencia.

Demostrar que nuestros productos estan hechos de
buena calidad para que los consumidores asocien eso
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e Adquirir insumos exclusivos,
personalizados de excelente calidad.

e Conunabuena imagen corporativa, a los .
proveedores se les hara mucho mas facil
reconocernos dentro del medio
empresarial. .

e Proporcionar una imagen corporativa
sencilla juvenil la cual llame la atencion
y se identifique con los clientes donde se .
refleje que brindamos lo que ellos
necesitan.

e Tener una buena imagen corporativa

ayuda a que nuestra empresa sea

conocida y por ende se tendra una buena
comunicacion con los clientes.
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con el precio y no se vayan con los productos de bajo
costo de la competencia.

Realizar los productos de la mejor calidad posible
para que puedan competir con productos importados.

Brindar una imagen corporativa que llame Ila
atencion de los clientes para opacar a los
competidores.

Al poseer una imagen corporativa que demuestra la
realidad de los productos tenemos una ventaja sobre
los productos sustitutos.

Aprovechar todos los espacios de la empresa para un
mejor desenvolvimiento de cada uno de los procesos.
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e Intervencion del ministerio de industrias
y productividad. permitio a la industria
nacional nutrirse de las experiencias de
paises vecinos, que lograron desarrollar
normativas institucionales para
constituir estructuras de mercado,
facilitando el impacto en diferentes tipos
de consumidores, comerciantes y
productores.

e El apoyo del Ministerio es importante
porque les permite mejorar Sus procesos
de produccion y competitividad. “La
capacitacion sirve para evaluar la oferta
en el mercado local y generar nuevos
productos acordes a la moda”.

e Accesibilidad a préstamos de capital
para materia prima y maquinaria.

e La conformacion de esta empresa
genera un crecimiento econémico y
fuentes de empleo.

e Lograr la expansion a nivel local, aporta
de alguna manera el crecimiento del PIB
regional.
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GAD de Pelileo analiza la construccion de un parque
industrial donde se puedan manejar de manera
técnica, los desechos que producen las casi 44
lavanderias de jeans.

Cursos en tecnologias de confeccion industrial por
CAPEIPI TEXTIL, para potenciar las empresas con
conocimientos, herramientas y estandares
internacionales.

Minimizar los riesgos de actuacion baja la
incertidumbre al planear y ejecutar.

Generar crecimiento y supervivencia de la
organizacion a largo plazo.

Conservar buena relacion con los proveedores para
evitar la inestabilidad continua de los precios de la
materia prima para la fabricacion.
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e Incursionar en el mercado con prendas
de marca propia obedecera la necesidad
de generar valor agregado al producto.

e Aprovechamiento de prendas de vestir e Lograr una prenda preferencial y competitiva a lado
de uso masivo. de prendas de marcas extranjeras, por similar calidad
e Producto preferido y primordial de un y acabados.
guarda ropas. e Generar una ventaja competitiva.
e Mientras mayor comunicacién como e Mantener una competencia sana y flexible, que no
empresa se obtendran mas acuerdos dafie el mercado y perjudique al normal
comerciales, dando como resultado mas funcionamiento y rentabilidad de la empresa.
lugares de distribucion de nuestros
productos.
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e Evolucion constante de la tecnologia

Adquirir nuevas tecnologias primordiales para la

(maquinaria y software). fabricacion (maquinaria de produccién).

e Con la facilidad tecnolégica para la e Evitar el mal uso y realizar un continuo
fabricacion de los productos permitird mantenimiento de maquinaria y equipo, para
tener promociones mas frecuentes. prescindir elevados costos de repuestos.

e Aprovechar la existencia de empresas e Supervisar, vigilar, regular y controlar en forma
que importan maquinaria para la preventiva y oportuna las areas de mayor riesgo.

fabricacion de prendas jean.

e Aprovechamiento de residuos de e Contaminacion del medio ambiente al momento del
materia prima, genera empleo a terceras lavado quimico
personas.
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Revision de orden de
produccion;
Requerimiento de
materia prima en
piezas y paquetes;
Unidn de piezas
principales y
complementarias de
las prendas; Revisar
el corte y el modelo

Cocer las
piezas

Cuadrar las
piezas de forma
equivocada

Cambio de
modelo

Baja

No

Proveer
muestra

Cumplimiento de lo

establecido

Lavado quimico

Recepcidn; Control
de existencias;
solicitud de lavado y
Tefiido de prendas

Tinturado y
manualidad
de prendas

No coincide el
proceso de
lavado con el
requerido y
fuera de tiempo

Inconformidad
del pedido y

tiempo

Alta

Si

Cambio de
proveedor

Rigurosidad
de solicitud

Cumplimiento de lo

planificado

Terminado y empaque

Revisién de orden de
despacho; Control de
cantidad y calidad
del lavado; Corte de
hilos y deshilache;
Pegado de botones y
remaches ;
Planchado;
Clasificado por
tallas; Tallado y
etiquetado

Colocar
boton,
remaches,
cortar hilos y
planchado

Insumos
defectuosos

Desperdicio de

recursos y
tiempo

Moderada

Si

Nuevos
insumos

Controlar las
especificacio
nes y calidad
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Probabilidad de que un modo o evento de riesgo ocurra
Es una estimativa de probabilidad de la ocurrencia de un modo o evento de riesgo potencial en escala de 1 a 10.

INDICE OCURRENCIA PROBABILIDAD DEL MODO O EVENTO DE RIESGO
10 Muy Alta Imposible ,
9 l1en90 Sucedera
8 Alta len80 Probablemente Sucedera
7 len70
6 Moderada 1 en 60 )
5 len50 Puede Ocurrir o No
4 . len40
Baja ,
3 len30 Probablemente No Sucedera
2 Muy Baja len?20 ,
1 len10 No Sucedera
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Valor asociado al efecto mas serio atribuido a un modo y evento de riesgo
potencial con relaciéon al cliente.

INDICE

EFECTO

SEVERIDAD DEL EFECTO EN EL PROCESO

10

Afecta
seguridad y
legislacién

Riesgo de la sobrevivencia de la vida humana, comunidad y
medio ambiente.

Desempefio comprometido encima del 75% vy sin
recuperacion posible; riesgo de la sobrevivencia del negocio y
partes interesadas; Dafio de cualquier tipo y nivel a las
personas.

Critico

Desempefio comprometido hasta el 75 %, dificil recuperacion
en el periodo. Pide acciones directas de la Direccion; Plena
insatisfaccion del cliente, devolucién/rechazo del producto;
Impacto grave en la operacion, entregas o expedicion.

Importante

Desempefio impactado hasta el 50%, esfuerzo importante para
la recuperacion y el periodo. Pide acciones lideradas por la
Direccion. Insatisfaccion formal del cliente, en la adquisicion
del producto; Impacto en la operacién, entregas o expedicion.

Significado

Desempefio impactante hasta el 25%, esfuerzo importante
para la recuperacién en el periodo. Pide acciones lideradas
por la Gerencia. Insatisfaccion del cliente, reclamacion por
canales regulares; Impacto leve en la operacion, entregas o
expedicion.

Desempefio impactado hasta el 25%, pide plano de acciones
inmediatas; No hay declaracion de Insatisfaccion o
reclamacion por el Cliente; Impacto leve en la operacion,
entregas o expedicion.

Moderado

Desempefio impactado hasta el 10%, considerar la viabilidad
de acciones; Cliente y partes interesadas reclaman, si son
cuestionadas; Impacto leve en la operacion, entregas o
expedicion.

Menor

Desempefio impactado hasta el 10%, considerar la viabilidad
de acciones; Cliente y partes interesadas no reclaman, si son
cuestionadas; Impacto cero en la operacion, entregas o
expedicion.

Minimo

Leve inconveniente para el proceso; Sin impacto en el
desempefio del indicador.

Ninguno

Sin efecto perceptivo en el desempefio del proceso o por las
partes interesadas.
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ANEXO 2. CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Nombre del Procesos: Gestion de Inventarios

Objetivo: Adquirir, receptar,
almacenar y controlar el
sistema de inventarios.

ENTRADAS PROCESO
ANTERIOR
Materia PROVEEDORES
Prima
Proveedores
Orden de Produccion
despacho
RECURSOS HUMANOS

Lider de gestion de inventarios

Avudante de gestion de inventarios

Documentos: Procedimiento

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.4.1. - 8.4.2. - 8.4.3.

de gestion de inventario, RESPONSABLE: Lider de Gestion de Inventarios

procedimiento de producto no
conforme, Registros: registro
de inventarios.

ACTIVIDADES
Revision de orden de pedido - Descargar en el sistema
Control de existencias producto de entrega
Solicitud de materia prima
Recepcion

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS

Mandiles, protectores auditivos

Equipo de computo )
mascarillas, guantes

Equipo de oficina

OTROS Equipos de proteccion:

SALIDAS
Orden de PROCESO
despacho POSTERIOR
ejecutada / CLIENTE
Registro de Planificacion
producto de §
no produccion
conforme
INDICADORES

Rotacién de materiales
Frecuencia: mensual
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Nombre del Procesos: Disefio

Objetivo: Desarrollar y
mantener una imagen Gnica y
creativa en sus disefios

PROCESO
ANTERIOR
ENTRADAS PROVEEDORES
Pedido de Planificacién
disefio de .
produccion
RECURSOS HUMANOS

Lider de produccion
Lider disefiador

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.2.1. - 8.3.2. - 8.3.3. -

Documentos: Proceso
estilistico de disefio,
indicaciones de disefio

8.3.4.-8.3.5.

RESPONSABLE: Lider de produccion

Registros: hoja de dibujo de
disefio

ACTIVIDADES

Revisi16n de orden de pedido
Requerimiento de disefio
Solicitud de materia prima
Recepcion

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS

OTROS Equipos de proteccion:

Equipo de oficina Mandiles, mascarillas, guantes

SALIDAS PROCESO
POSTERIOR
Elaboracion / CLIENTE
de moldes
Trazado y
corte de tela
INDICADORES

Cumplimiento de lo planificado
Frecuencia: mensual
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Proceso de Operacion

Nombre del Procesos: Trazado y corte de tela

Cortadora industrial de tela

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.1. —8.2. - 8.2.1. - 8.2.2.

Objetivo: Lograr la Documentos: Procedimiento
optimizacion y efectividad de de trazado y corte, instructivo
trazo v corte de trazado y corte.

Registros: registro de corte.

mascarillas, guantes

-8.2.3.

RESPONSABLE: Lider de Produccion

ENTRADAS
PR ACTIVIDADES SO FROCTAO
Wiideda ANTERIOR - Revision de orden de pedido - Corte de tela POSTERIOR
Pinia PROVEEDORES - Control de existencias - Embalaje de piezas Materia / CLIENTE
- - Requerimiento de materia prima prima
Orden de Diseno - Trazado de molde ‘ semi- Armado de
despacho - Dobleces de tela segun pedido procesada prenda
Documento externo: ISO 9001:2015
EQUIPOS ) ., INDICADORES
RECURSOS HUMANOS Equipo de cémputo ?ATIE?S Equipos de prot;cgon:
: - Mandiles, protectores auditivos iz z
Lider de produccién Equipo de oficina - P Rotacién de materiales

Frecuencia: mensual
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Nombre del Procesos: Armado de prenda

Objetivo: Adquirir, receptar,

controlar las piezas y lograr un | de armado de piezas,

excelente armado de prenda.

PROCESO

ENTRADAS ANTERIOR
PROVEEDORES

Hoja de
corte Trazado,
corte y

Orden de embalaje de

produccion piezas de

tela
RECURSOS HUMANOS

Lider de produccion
Lider de confeccion

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.5.-8.5.1.-8.5.2. —
8.54.

Documentos: Procedimiento

instructivo de costuras he hilos
Registros: registro de orden de
produccion

ACTIVIDADES

- Revision de orden de produccion

- Requerimiento de materia prima en piezas y paquetes
Unidn de piezas principales v complementarias de las
prendas

- Revisar el corte y el modelo

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS
Maidquina recta, doble, cerradora,
overlock, pretinadora, atracadora,
ojaladora

Mandiles, protectores auditivos
mascarillas, guantes

OTROS Equipos de proteccion:

RESPONSABLE: Lider de Produccion

SALIDAS PROCESO
POSTERIOR
!/ CLIENTE
Acabado de
las prendas Faiads
en crudo quimico
INDICADORES

Cumplimiento de lo planificado
Frecuencia: mensual
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Nombre del Procesos: Lavado quimico

Objetivo: Despachar, clasificar

y lograr distintos terminados en
los colores de las prendas.

ENTRADAS PROCESO
ANTERIOR
Prendas PROVEEDORES
armadas
Armado de
Orden de prenda
despacho
RECURSOS HUMANOS

Lider de produccién

Documentos: empaquetado
por lotes.

Registros: registro de envio.

ACTIVIDADES

- Recepcion

- Control de existencias
- Solicitud de tonos

- Tefiido de prendas

REQUISITOS ISO 9001:2015;: 8.4.1. - 8.4.2. - 8.4.3.

RESPONSABLE: Lider de Produccion

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS

Equipo de computo
Equipo de oficina

PROCESO
SALIDAS POSTERIOR
/ CLIENTE
Prendas
semi Entrega de
procesada produccion
a la empresa
INDICADORES

Cumplimiento de lo establecido

Frecuencia: mensual
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Nombre del Procesos: Terminado y empaque

Objetivo: Conseguir los mejores
acabados y empaque, almacenar

y controlar las prendas
ENTRADAS
PROCESO
Orden de ANTERIOR
entrega de PROVEEDORES
la
lavadora Lavado
quimico
Orden de
ingreso
RECURSOS HUMANOS

Lider de produccion
Lider de terminado

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.3.4. - 8.4.2. - 8.5.2. —

: 8.5.3.-8.54.
Documentos: Procedimiento -
de terminado, instructivo de RESPONSABLE: Lider de Produccién
detalles de terminado -
Registros: registro de
produccion
ACTIVIDADES PROCESO
- Revision de orden de despacho — Planchado SALIDAS POSTERIOR
- Control de cantidad y calidad - Clasificacion por Brenda / CLIENTE
del lavado tallas g
- Corte de hilos y deshilache - Tallado y etiquetado cmpaca Entrega del
- Pegado de botones y remaches producto
Documento externo: ISO 9001:2015
EQUIPOS INDICADORES
Q OTROS Equipos de proteccion:
Plancha, remachadora y Mandiles, mascarillas, guantes Cumplimiento de lo planificado
tijeras Frecuencia: mensual
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Nombre del Procesos: Entrega del producto

Objetivo: Entregar y
proporcionar prendas con

acabados de excelente calidad

PROCESO
ENTRADAS ANTERIOR
PROVEEDORES
Orden de
ingreso de Terminado
mercaderia y empaque
RECURSOS HUMANOS

Lider de ventas
Ayudante de ventas

REQUISITOS ISO 9001:2015; 8.5.5. - 8.6. - 8.7.

Documentos: Procedimiento

de distribucion, procedimiento RESPONSABLE: Lider de Ventas

de producto no conforme,
Registros: registro de
almacenamiento.

ACTIVIDADES

Revis16n de orden de despacho
Controlar mercaderia
Almacenar

Exhibir

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS OTROS

Equipo de computo
Suministros de oficina

Camaiseta identificadora

SALIDAS
PROCESO
POSTERIOR
Ve / CLIENTE
Orden de Clientes
Pedido
INDICADORES

Rotacion de mercaderia
Frecuencia: mensual
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Proceso de apoyo

Objetivo: Implementar, revisar
y mantener el SGC, en funciéon
de la satisfaccion del cliente

PROCESO
ENTRADAS ANTERIOR
PROVEEDORES

Requisitos

Sistema Todos los
de Gestion __{proCEs0s
de Calidad implementados

RECURSOS HUMANOS

Lider de produccion

Nombre del Procesos: Sistema de Gestion de Calidad

Documentos: Procedimiento
de presentacién y control de
documentos y registros,
procedimientos de acciones
correctivas y preventivas.

ACTIVIDADES

- Informacién documentada

- Control de producto no conforme

- Acciones correctivas v preventivos

- Auditoria interna

- Acciones para afrontar riesgos v oportunidades

Documento externo: ISO 9001:2015

EQUIPOS

Equipo de computo
Equipo de oficina

RESPONSABLE: Gerente

SALIDAS

Documento FRovEan ,
POSTERIOR /
coni:r?lado CLIENTE
Registro
controlado Todos los
Implement procesos
aciony implementados
registro
INDICADORES

REQUISITOS ISO 9001:2015; 9.1. - 9.1.3. - 9.2. - 10.

Cumplimiento de lo planificado
Frecuencia: Anual
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ANEXO 4. EJEMPLOS DE INSTRUCTIVOS

ABJETIVO: Indicar el proceso y descripcion de cada proceso de produccion
ALCANCE: Aplica para todo el proceso de SGC
RESPONSABLE: Lider de produccion

la tela y fabricar una prenda

wnado.

DEFINICIONES

Disefio: De prendas o ropa de vestir.
Modelo: Representacion que se sigue como pauta en la realizacién de algo.
Moldes: Patrones de la prenda a fabricar.
Patron: es una plantilla que se efectta en papel o carton, para que luego sea copiada en

Piezas: Una vez realizado el corte se retira las piezas de la prenda para su posterior

~

/

DIAGRAMA DE FLUJO | RESPONSABLE | DESCRIPCION DESCRIPCION/ FOTOS RSN
INICIO
Solicita verbalmente \
Solicitar la Lider de :j‘? orden de pedido Y [/
orden de Produccion r(;S?QSentante ie i"a
p?dido y difeccién. ‘
disefio
Solicit Solicita la entrega de
i ar_ i q la tela dependiendo
la materia Li Zr . %1 os metros que se
prima Produccion requiera  para el
pedido.
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Escoger los
moldes

Solicita los moldes
segin el disefio del
pantalon para sus
respectivos cambios y
adecuaciones al
modelo.

Juntamente con el
lider de corte se tiende
un dobles de tela que
pasa hacer el patrén
para la colocacion
correcta de los moldes

'

Se coloca los moldes
de forma en que se
aproveche cada
espacio y logre la
colocaciéon  correcta
de todas las piezas. En
caso de no coincidir
los moldes se procede
a escoger nuevamente
los moldes.

Doblar la

tela

Lider de
Produccion
Lider de
Produccion
Lider de
Produccion
Lider de
Produccion

Listo el trazo se
procede a doblar la
tela dependiendo el
pedido requerido de
acuerdo al patron de
trazo.

Corte de
tela

Lider de corte

Se coloca el trazo en
la parte superior de
los dobleces
determinados y se
procede a cortar por
piezas.

Empaquetado
de piezas

Lider de corte

Luego de  haber
terminado el corte de
piezas se inicia a

empagquetar por
piezas para su
distribucion al

armado de prenda
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ANEXO 5. EJEMPLOS DE REGISTROS

Registro de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

N: Proceso:

Fecha elaboracion de la accion:

o ACCION CORRECTIVA

o ACCION PREVENTIVA

oACCION DE MEJORA

RESPONSABLES(DUENO PROCESO Y/O PARTICIPANTES): FIRMAS:
1. 1.
2. 2.

Detectado por:
Servicio no conforme:oAuditorias SGC

o Medicién desempefio procesos/clientes O

PROBLEMA POTENCIAL/ SITUACION ACTUAL:

CAUSA:

ACCION A TOMAR:

Cambios a efectuar en documentacion (si procede):

ACCION

RESPONSABILIDAD

PLAZO

EJECUCION DE LA ACCION A

TOMAR:

VERIFICACION:

EFICACIAY CIERRE:

Controles de seguimiento (verificacion de la accion):

Se han realizado los cambios en doc.?

o SI o NO o N/A

Responsable de Verificacion

(Coord. de Calidad)

Nombre:

Firma:
Fecha de verificacion:

Observaciones:

Resultado de la verificacion:

o ACCION EFICAZ

o ACCION NO EFICAZ

Responsable de Cierre de Accion

(Coord. de Calidad)

Fecha:

o SI

o NO
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/OBJ ETIVO: Registrar los productos no conformes \
ALCANCE: Aplica para todo el SGC
RESPONSABLE: Lider del SGC.
DEFINICIONES
ACPMS: Acciones Correctivas, preventivas y de mejoras
\PNC: Productos no conformes /
DIAGRAMA DE . DOCUMENTOS
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
INICIO

Lider del SGC y Lideres de
todos los procesos

Identificar el estado de
los productos

procesos

Lider del SGC vy Lideres de
todos los procesos

Verificacion con la
matriz, Levantar un
producto no conforme
conun ACPMS

RG-SGC-003

Registro de
PNC

Lider del SGC y Lideres de
todos los procesos

AGREGAR: Registro
de producto no
conforme

Etiquetamiento

Lider del SGC vy Lideres de
todos los procesos

OK: Etigueta verde.
REPROCESAR:
Etiqueta Naranja.
MAL.: Etiqueta roja

Verific
acion

Lider del SGC y Lideres de
todos los procesos

Si el producto esta
OK, procede a la
liberacion; caso
contrario va a remate

conforme

FIN

Lider de proceso

Reporte de productos
no conformes y
elaboracion de

indicadores mensuales
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/OBJETIVO: Acciones correctivas de productos no conformes

ALCANCE: Aplica para todo el SGC

RESPONSABLE: Lider del SGC.

DEFINICIONES

ACPMS: Acciones Correctivas, preventivas y de mejoras

\PNC: Productos no conformes
DOCUMENTOS

DIAGRAMA DE FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTROS

INICIO

FIN

Lideres o Lideres de todos los procesos

Solicitar por escrito la representante de la
direccion la apertura de la ACPMs

Representante de la direccion

El representante de la direccion si esta de
acuerdo aprueba, si no da por terminada la
accion, Identificar el proceso de la acciony
que tipo de accién se va a tomar
(Correccién, Prevencién, Mejora)

Responsable del proceso de ACPMs

Identificar procesos, acciones correctivas, y
de mejora

Responsable del Proceso ACPMs

Tomar en cuenta tiempo y recursos

Representante de la direccion y el
responsable de la apertura de la ACPMs

Una vez identificadas las soluciones el
representante de la direccion si esta de
acuerdo; aprueba y si no esta de acuerdo,
regresa el plan al responsable del proceso

Representante de la direccion y el
responsable de la apertura de la ACPMs

Una vez aprobado el plan de accién ejecutar
el mismo tomando en cuenta la
implementacion del plan tomando en cuenta
el tiempo y recursos.

Representante de la direcciény el
responsable de la apertura de la ACPMs

Una vez ejecutada el plan de accion, se
verifica si esta bien, sino esta bien el
responsable de la apertura de la CPMs
regresa a analizar causas

Representante de la direcciony
responsable de la ACPMs

Una vez terminada la verificacion de la
ACPMs, el responsable de la ACPMs,
realizara el cierre satisfactorio del proceso y
le daréa fin
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ANEXO 6. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Asociacion de Productores del Jean de la ciudad de Pelileo
Gracias por elegirnos, los datos que nos proporcionen se trataran de forma anénima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1= Malo

2= Regular

3= Bueno

4= Excelente

Preguntas 1 2 3 4
1. Infraestructura
2. Atencidn al cliente
3. Calidad de los Productos
4. Rapidez de la atencion
5. El trato del personal es considerado y amable
6. Precio
7. Servicio Postventa
8. Los productos se adapta perfectamente a sus necesidades
9. Garantia de los productos

10. ¢En general, como ha sido su experiencia usando los
productos?
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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Realizado las encuestas determina el grado de satisfaccion de los clientes encuestados.
En el cual permite saber la opinidn, las necesidades y la apreciacion de los clientes
sobre la Asociacion y las empresas que lo conforman, tomando de referencia las
encuestas, se puede tomar decisiones de mejora concretas. Percibir factores que
fortalecen la relacion que existe entre la Asociacion con los clientes, comprender las

expectativas y que se debe mejorar para superar las mismas.

Las encuestas reflejan en lo que se refiere a la atencion al cliente que el mayor
porcentaje menciona que es bueno, lo que se pretende es brindar una excelente
atencion que el cliente se sienta a gusto y este vuelva para lo que se requiere mayor
comprometimiento de parte del personal. Por otro lado demuestra que los clientes
consideran que los productos son de buena calidad, por lo tanto se debe mantener asi
con un paso al cambio de mejorar ofertando productos de excelente calidad,
escogiendo cuidadosamente la materia prima y los insumos a utilizar, dandole un
acabado de primera que sea de preferencia para los clientes. De mismo modo el mayor
porcentaje de encuestados considera que la rapidez de la atencion es bueno, sin dejar
pasar por alto que es un factor que influye para la ejecucion de la compra. En cuanto
al precio de los productos las encuestas reflejan que el porcentaje mayor es bueno que
estan dispuestos a pagar el precio establecido en los productos. En lo que respecta al
servicio postventa el mayor nimero de encuestados dice que es malo porque no reciben
ningun tipo de comunicacion luego de a ver efectuado la compra, tal vez porque no es
una compra representativa 0 no es cliente frecuente. Es de vital importancia que los
productos se adapten perfectamente a las necesidades, por medio de las encuestas nos
indica que el mayor nimero de encuesta mencionan que son buenos, pero la verdadera
intencion de la Asociacién debe ser excelente. La garantia de los productos para la
mayoria de los clientes es bueno pero se debe tomar atencidn en este aspecto para que

prioricen los productos.
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ANEXO 7. EJEMPLO DE FLUJOGRAMA DE PROCESO GENERAL DE

DISTRIBUCION

Proceso de
produccion

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

No

Almacenamiento de
productos
I

Elaborar nota de egreso
de productos terminados

Definir ruta de
reparto
I

Es correcto

<+— el

suministro

-

Transporte de la
mercaderia

Realizar entrega de
producto

Existe un
nuevo
pedido
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CUADRO ESTRATEGICO

Un mapa estratégico es una herramienta para realizar un Balanced Scorecard o
cuadro de mando integral, el cual debe servir como una guia en momentos criticos en
la empresa. Dicho mapa servira para observar las acciones que la organizacion tomara
y lo que ésta piensa en ese momento con respecto a su futuro. Siendo ésta una
representacion grafica que permite aprender sobre los cambios que se van generando
a medida que éstos se van creando en situaciones donde no existe la certeza de lo que

ocurrird.

ASOCIACION DE PRODUCTORES DEL JEAN
CUADRO ESTRATEGICO

ESTRATEGIAS OBJETIVO  REsPONsABLE

Ofrecer Comprometidos
roductos con la calidad .
P . . Y| Lider de
exclusivos que las necesidades
i ventas
superen las de los clientes, a |, ;
: . Lider de
expectativas y la vanguardia lo .
: s produccién
necesidades de los | ultimo de la
clientes. moda.
Realizar un
Fijar un analisis .
Ml : Lider de
sistema para comparativo con
: : ventas
establecer precios |la competencia Lider de
adecuados al ara asi -
P produccion
mercado. establecer un
precio adecuado.
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Brindar una La empresa debe
excelente atencién | aprovechar todos |, .
Lider de
con el personal los
- ventas
adecuado que conocimientos de
: Personal de
logre persuadir al | los empleados
. . . ventas
cliente sobre el incentivando a
producto. nuevos cambios.
Establecer entre
los vendedores
Fijar metas de |un rango
ventas de forma | considerable, que | Lider de
semanal y obligue al ventas
mensual. vendedor el
compromiso con
la empresa.
Adaquirir un
programa que le
Elaborar una | permita mantener
base de datos una base de datos | Lider de
sobre los clientes | actualizados, ventas

habituales.

para realizar un
seguimiento de
los clientes.
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Disefar un

Cambios g
L sistema de
significativos en la control constante
exposicion, Lider de
.. de los nuevos
decoracion y la disefios ventas
organizacion en ermitién do el Personal de
los locales, que P L ventas
3 . desenvolvimient
sea mas atractivo a .
. . o eficaz de los
la vista del cliente.
empleados.
La empresa debe
reparar .
preparar Lider de
Ofrecer estrategias de ventas
productos de produccion para Lider de
calidad. que los .
produccion
productos sean
de calidad.
Utilizar Obtener una
N infraestructura
combinaciones
propicias de adec_:u_aqla, una
exhibicion Lider de
colores y prendas |
al exhibir los vistosa ventas
roductos. aue estratégicamente | Personal de
Fn fluvan e’nqla para ser la ventas
) Y, primera opcion
decisién de de los
compra.

consumidores.
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Ofrecer
experiencias

La empresa debe
ofrecer
diversidad en
promociones del

o~ producto y Lider de
objetivas en la ;
garantizando los | ventas
compra y uso de
productos para
los productos. .
que sea atractiva
nuestra
organizacion.
Realizar
capacitaciones de
Capacitar a los | manera semestral
Gerente
vendedores en con nuevas .
- L L Lider de
atencion y técnicas | conocimientos de
” ventas
de ventas. atencion al
cliente y técnicas
de ventas.
Realizar una
. socializacion
Motivar una
entre los Gerente
cultura de . .
. miembros de la | Lider de
competencia sana Y
Asociacion para |ventas

entre empresas.

establecer
precios similares.
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Plantear y
exhibir una
politica de calidad

Demostrar a los
clientes el

Cisociceion de Productores del Joen
= FRIUEO

/ 3 <
/ g “POLITICA DE CALIDAD,

. . Gerente :
ue trasmita compromiso de . &fym nos
quet P Lider de t, /¢
confianza a los la empresa con “feanyal
. . ventas X2,
clientes los clientes. &
potenciales. £ el s
Establecer
Incorporar relaciones mas
. Gerente
servicio post venta | estrechas con los Lider de
a los clientes clientes y crear la ventas
destacados. fidelizacion del
mismo.
Ofrecer variedad
de productos y la |, .
Innovar P . y Lider de
personalizacion
constantemente los o ventas
de exhibicion de
productos y su Personal de
s las prendas a los
exposicion. ventas

clientes
constantemente.
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6. CONCLUSIONES

Realizado el proyecto de investigacion se puede determinar las siguientes

conclusiones:

En la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Asociacion
demuestra ser un medio esencial principalmente direccionado a mejorar la
satisfaccion de los clientes potenciales, reformar los procesos productivos

y mejorar la calidad de los productos.

Por medio del diagnostico situacional se pudo determinar que la Asociacion
de Productores de Jean de la ciudad de Pelileo, en la mayor parte de los
integrantes de la Asociacion no poseen la categorizacién e instructivo de
los procesos para la verificacion del cumplimiento de responsabilidades,
base primordial para la correcta aplicacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Se comprueba que la mayoria de clientes de la Asociacion que consumen
los productos se sienten satisfechos con sus compras ya sea por el producto,
precio o atencidn al cliente, sin descartar que existe un considerable nimero
de clientes que no estan satisfechos, lo que revela gue existe algun tipo de
error en el proceso de la venta o inconformidad con los productos, por lo

que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

El disefio del manual del Sistema de Gestion de Calidad cerciorara que, los
procesos que se desarrollan internamente es de forma secuencial y
coordinada. Por lo que se establece ciertos puntos que se adaptan a los

requerimientos de la Asociacion.
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El compromiso del directorio de la Asociacion dependerd el buen
desempefio de este sistema, asi como el compromiso de las empresas
intervinientes en cada una de las &reas en tomar accion, lo que permitira
una mejora continua, reduciendo costos, tiempos de produccion y

brindando el servicio postventa.

Al implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015, la Asociacion debe determinar y controlar cada proceso y
persona interviniente de modo que pueda tener productos de excelente
calidad, ademas con la implementacion podra integrarse de manera mas
competitiva en el sector textil para afrontar el mercado cambiante,

requiriendo productos de mayor valor agregado.

Con la aplicacion de las encuestas, se detecté como debilidad significativa
el desconocimiento sobre las Normas ISO y la no utilizacion de un Sistema
de Gestion de Calidad por parte de los socios y del personal, motivo
suficiente por el cual no permite desempefar y verificar la realizacion

efectiva de los procesos y logre la completa satisfaccion de los clientes.

Las encuestas también establece que la atencidn que brindan a los clientes
de forma &gil y oportuna, indica que el personal sabe realizar su trabajo de
manera responsable, confiable y cordial, siendo un factor importante al

tratarse de este circulo de negocio.

La orientacion de la Asociacion es lograr incrementar la satisfaccion de los
clientes con un enfoque claro hacia la calidad de todos sus productos y

Procesos.
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7. RECOMENDACIONES

La investigacion realizada ha permitido establecer las siguientes

recomendaciones:

e Disefar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para garantizar los
procesos de produccion e incentivar a los clientes que compren los productos,
manteniendo como atributo de reconocimiento la calidad y el precio

posicionandose cada vez en el mercado.

e Consolidar a la Asociacién como un buen destino de compra en el sector textil
a través del Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de conservar y conseguir
excelentes relaciones tanto internas como externas que se involucran con la

Asociacion directa e indirectamente.

e Encaminar por medio de las encuestas a los clientes que sean la base central de
la Asociacion, una vez descifrado las necesidades y requerimientos, mejorando

la atencion del mismo, y por ende lograr la fidelizacion definitiva del mercado.

e Retroalimentar permanentemente al personal de la Asociacion para evitar

inconvenientes en un futuro.

e No descuidar el segmento de mercado al que se dirigen como Asociacion,
manteniendo las politicas, con los clientes y proveedores intervinientes

reforzando la relacion entre si.

e Fortaleciendo las perspectivas que indique el elemento importante que es el
recurso humano durante todo el proceso de produccion, de comercializacion y
distribucion se incentive progresivamente para conseguir eficiencia del

personal.
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e Conseguir cambios de mejora para captar posibles clientes potenciales,
brindandoles productos de calidad con excelentes precios y multiples

beneficios con el fin de Ilamar la atencion y captar clientes activos.
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@ K UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO - FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - CARRERA DE MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS 0

‘@ &  Estimados socios el motivo de la siguiente encuesta es para conocer y mejorar los Sistemas de Gestion de Calidad, de modo que requerimos que sus 4™ MARKETING

Faw'tad/ respuestas se apeguen a su realidad, la informacion sera tratada de forma confidencial y ser utilizada Unicamente para mejorar la satisfaccion de los ( ;;ﬁeeﬁgc?o';
ECADNY clientes de la Asociacién. Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responder. Marque con una “x” la respuesta que ’

considere correcta

K

Cuestionario: 5 ¢Cuél es el promedio de 9. ¢Asucriterio cual esel atributo
1. ¢Sabe wusted, que son las ingresos de forma mensual en gue los clientes valoran como
NORMAS ISO 9001-2015? su negocio? mas relevante al momento de la
a) Si [] a) Mas de $8000 [ ] compra de un producto de su
b) No ] b) Entre $4000 a $8000 [ | negocio?
c¢) Parcialmente [ ] c) Entre $1000 a$4000 [ ] a) Calidad en los productos [ _]
2. ¢Los productos que usted d) Menos de $1000 ] b) Precio
comercializa, posee c) Servicio al cliente [ ]
certificacion de calidad? 6. ¢Cudlesel promedio de egresos 10. ¢Considera usted, que los
a)Si [ ] byNo[ ] de forma mensual en su clientes de su negocio se sienten
Especifique negocio? satisfechos al momento de
3. ¢Conoce wusted cuél es la a) Mas de $6000 [ ] efectuar una compra?
importancia de la b) Entre $4000 a $6000 [ | a) Si [ ]
implementacion de un Sistema c) Entre $1000 a $4000 b) No [ ]
de Calidad? d) Menos de $1000 ]
a) Muy Importante | 7. ¢Para la atencion al cliente 11. ;Considera usted, que la
b) Importante [ ] usted cuenta con personal en su implementacion de los Sistemas
c) Pocoimportante [ | local comercial? de Gestion de Calidad
4. ¢Estaria dispuesto a a) Si[_] mejorard la satisfaccion de los
desarrollar e implementar un b) No_] clientes de las empresas
Sistema de Calidad en su Cuantos asociadas en la Asociacion de
negocio? Productores del Jean de la
a) Si [ ] 8. ¢Para el funcionamiento de su Ciudad de Pelileo?
b) No [ ] negocio usted posee? a) si []
a) RUC [ ] b) No [ ]

b) Rise [ ]
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@ K UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO - FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - CARRERA DE MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS 0
‘0@ &  Estimados socios el motivo de la siguiente encuesta es para conocer y mejorar los Sistemas de Gestion de Calidad, de modo que requerimos que sus 4™ MARKETING
Faw'tad/ respuestas se apeguen a su realidad, la informacion sera tratada de forma confidencial y ser utilizada Unicamente para mejorar la satisfaccion de los ( ;;ﬁeeﬁgc?o';
ECADNY clientes de la Asociacién. Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responder. Marque con una “x” la respuesta que ’
considere correcta

Cuestionario: 7. ¢Cuéanto estaria dispuesto a pagar
1. ¢Con que frecuencia usted visita 4. ¢Los locales comerciales le han en promedio al comprar un
los locales comerciales de la otorgado algun tipo de descuento producto en los locales comerciales
Asociacién de Productores del especial o valor agregado a sus de la Asociacion de Productores
Jean en la Ciudad de Pelileo para compras realizadas? del Jean en la Ciudad de Pelileo?
realizar sus compras? a) Siempre [ ] a) Mas de $60 []
a) Unavez al mes ] b) Casisiempre [_] b) Entre$40a$59 [ ]
b) De dos a tres meses ] c¢) Nunca [ ] c) Entre$25a$39 [ ]
¢) De tres a seis meses ] 5. ¢Al momento de realizar una d) Entre $11 a $24
d) Entre seis meses y un afio ] compra porque prefiere a los e) Menos de $10 ]
e) Un afio 0 més locales  comerciales de la 8. ¢Qué tipo de prenda prefiere?
2. ¢De acuerdo a su criterio indique si se Asociacion de  Productores  del a) Jean [ ]
siente satisfecho con los productos que Jean en la Ciudad de Pelileo? b) Licra []
se comercializan en los locales a) Calidad en los productos [ _] c) Leguis ]
comerciales de la Asociacion de b) Precio [ ] d) Deportivo [ ]
Productores del Jean de la Ciudad de c) Servicio al Cliente [ ] e) Gabardina
Pelileo? 6. ¢En qué lapso de tiempo son f) Casual ]
a) Si [] atendidos sus  requerimientos
b) No ] después de haber sido transmitidas
al personal de ventas de los locales 9. ¢Qué modelo de Jean prefiere?
3. (Al momento de realizar una comerciales de la Asociacién de Damas:
compra en los locales comerciales Productores del Jean en la Ciudad a) Clasicos [ ]
le otorgaron algun tipo de garantia de Pelileo? b) Tubos |:|
por el producto adquirido? a) Dela3min L] c) Pretina ancha L
a) Si [ ] b) De 4 a9min ] d) De cintura
b) No [ ] ) Del0Ominamas [_| e) Lo que esté de modal ]
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@ & UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO - FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - CARRERA DE MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS
‘é 3 Estimados clientes el motivo de la siguiente encuesta es para conocer y mejorar el servicio y sus productos, de modo que requerimos que sus 94" VARKETING
Faw'tad/ respuestas se apeguen a su realidad, la informacion seré tratada de forma confidencial y sera utilizada unicamente para mejorar la satisfaccion de Ios( y Gestion
FCADN clientes de la Asociacion. Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responder. Marque con una “x” la respuesta que ahegocks

considere correcta

%
%

Caballeros Productores del Jean en la Ciudad a) Si
a) Clésicos [ ] de Pelileo? b) Probablemente
b) Semi Tubos [] a) Si ] c) No [ ]
c) Bermudas [ ] b) Parcialmente [ ] 14. ¢ Le parece una buena alternativa
d) Anchos L c) No [ ] para realizar compras en los
e) Lo que esté de moda ] 12. ;Ha recomendado usted los almacenes de la Asociacion de
10. ¢ Qué tipo de efectos de tinturado productos de los locales Productores del Jean en la Ciudad
prefiere al momento de elegir un comerciales de la Asociacion de de Pelileo?
Jean? Productores del Jean en la Ciudad a) Si [ ]
a) Rasgados (rotos) [ ] de Pelileo a otras personas? b) Parcialmente [ ]
b) Desgastes (decoloracion) [ | a) Si [ ] c) No [ ]
c) Normales (un color) [ ] b) Parcialmente [ ] 15. Le gustaria recibir una llamada
d) Arrugados |:| c) No [ ] Postventa de los locales
e) Con efectos (bigotes) |:| 13. ¢La Asociacion de Productores del comerciales de la Asociacion de
11. ;Considera usted, adecuados los Jean en la Ciudad de Pelileo Productores del Jean en la Ciudad
vestidores de los locales deberia implementar un Sistema de Pelileo.
comerciales de la Asociacion de de Gestion de Calidad basado en a) Si [ ]
las Normas 1SO 9001:2015? b) No [ ]
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