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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de esta tesis es analizar cémo influyen los procesos de calidad en la
satisfaccion del cliente en la industria plastica “ABC”, ubicada en Guayaquil y con mas
de 45 afos de experiencia. A pesar de contar con certificaciones como la ISO 9001:2015,
la empresa ha mostrado fallas en la calidad de sus productos, un alto numero de
devoluciones (35%) y quejas (94%), afectando su competitividad y reputacion. En el
capitulo | se plantea el problema, se definen los objetivos y se justifica la investigacion,
limitando el estudio al contexto de la empresa. En el capitulo Il se desarrolla el marco
tedrico, incluyendo conceptos como los procesos de calidad, la satisfaccion del cliente,
el control de calidad y la mejora continua, asi como los antecedentes y la normativa legal
relacionada. En el capitulo Il se presenta la metodologia con un enfoque mixto, utilizando
encuestas a clientes, entrevistas a gerentes de area y observacion directa de procesos
internos, lo que permitié identificar deficiencias en la etapa de produccion y en la gestiéon
de reclamos. Como solucion propuesta, se propone fortalecer el control de calidad,
aplicar el ciclo PHVA y mejorar los tiempos de atencion al cliente. Esta estrategia implica
una inversién moderada, pero con un alto beneficio al reducir costos por reprocesos y

devoluciones, mejorar la satisfaccion del cliente y recuperar la imagen del negocio.

Palabras clave: Procesos de calidad, Satisfaccion del cliente, Control de calidad,

Mejora continua.
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to analyze how quality processes influence customer
satisfaction in the plastics industry "ABC", located in Guayaquil and with more than 45
years of experience. Despite having certifications such as ISO 9001:2015, the company
has shown failures in the quality of its products, a high number of returns (35%) and
complaints (94%), affecting its competitiveness and reputation. In chapter |, the problem
is raised, the objectives are defined and the research is justified, limiting the study to the
context of the company. Chapter Il develops the theoretical framework, including
concepts such as quality processes, customer satisfaction, quality control and continuous
improvement, as well as background and related legal regulations. Chapter Ill presents
the methodology with a mixed approach, using customer surveys, interviews with area
managers and direct observation of internal processes, which allowed identifying
deficiencies in the production stage and in claims management. As a proposed solution,
it is proposed to strengthen quality control, apply the PHVA cycle and improve customer
service times. This strategy involves a moderate investment, but with a high benefit by
reducing costs for reprocesses and returns, improving customer satisfaction and

recovering the image of the business.

Keywords: Quality processes, Customer satisfaction, Quality control, Continuous

improvement.
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CAPITULO 1:
MARCO GENERAL DE INVESTIGACION

1.1. Titulo
1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad, la industria plastica "ABC", dedicada a la fabricacion de
productos plasticos, se enfrenta a importantes retos en sus procesos de calidad y
satisfaccion del cliente. A pesar de contar con una infraestructura establecida y un equipo
experimentado, se han identificado areas criticas que requieren atencién para mejorar el

rendimiento general y la percepcion del cliente.

La industria plastica "ABC" es una empresa con mas de 45 afios de experiencia,
ubicada al norte de la ciudad de Guayaquil. El objetivo de la empresa es establecer
relaciones solidas y a largo plazo con sus clientes. Un equipo de trabajo dedicado brinda
un servicio directo al cliente, lo que ha posicionado a la empresa en el mercado
internacional, exportando a paises de América, entre ellos Estados Unidos, Panama,

Costa Rica, México, Peru y Colombia.

Se ofrece al mercado local e internacional por parte de la industria plastica "ABC",
productos plasticos y con fibras sintéticas, buscando siempre satisfacer las necesidades
de sus clientes y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado. Esta empresa esta

bien posicionada para la evolucion e innovacion de sus productos.

La empresa cuenta con un amplio portafolio de mallas plasticas extruidas y
orientadas, textiles técnicos con fibra de vidrio y filamento plastico, laminas decorativas,

laminado industrial y envases termoformados.

Con marcas de calidad como Lamidec, Terfor, Polimalla y Alphatex, se han
realizado y desarrollado proyectos en sectores estratégicos del pais, incluyendo las
areas Agricola, Acuicola y Floricola, asi como en el sector de infraestructura, que abarca

construccion, Ferreteria e Industrial.



Esta empresa ha establecido su reconocimiento en el sector industrial y comercial
del pais, por lo que se posiciona y reconoce por su solidez en los negocios y su capacidad

para producir productos de alta calidad y técnicamente precisos.

Cuentan con respaldo en sus procesos con las certificaciones ISO 9001:2015, asi
como el sello de La Huella de Mucho Mejor Ecuador (MME), y también las Buenas
Practicas de Manufactura (BPM), esto ha permitido que las operaciones se realicen con
un alto nivel de estandarizacion para dar a los clientes comodidad y confianza con sus

productos industriales.

Sin embargo, a pesar del impresionante rendimiento y desplazamiento de la
empresa, en los ultimos meses se han detectado variaciones significativas en la calidad
del producto, incluidos defectos de resistencia, dimensiones incorrectas y acabados

deficientes.

Estos problemas surgen debido a un inadecuado control de calidad durante y
después del proceso de produccién, lo que conlleva un aumento del 35% en las
devoluciones de productos y un mayor numero de quejas de los clientes, lo que genera

costos adicionales y deteriora la relacion con los usuarios.

En el listado de quejas y reclamaciones, el 94% de las incidencias registradas
corresponden a productos de las marcas LAMIDEC (laminas disefio de publicidad) y
TERFOR (envases de plastico para uso alimentario). En total, 8 de los 26 clientes
presentaron reclamaciones relacionadas con estas marcas, lo que representa el 30% del
total de clientes. La respuesta a estos problemas es lenta y a menudo insatisfactoria, con
un tiempo medio de respuesta a las quejas y reclamaciones de hasta seis dias, o mas.
El tiempo de resolucion prolongado y la falta de un seguimiento adecuado crean una
experiencia negativa que afecta la lealtad y la satisfaccion del cliente. Debido a la calidad

inconsistente, esta afectando la reputacion de la empresa en el mercado.

Esto da como resultado criticas desfavorables y una menor capacidad para
competir con otros proveedores que ofrecen productos de mayor calidad. El
planteamiento del problema radica en identificar las causas fundamentales de estos



defectos y desarrollar e implementar estrategias efectivas para mejorar los procesos de

calidad.

Esto es crucial para garantizar que los productos cumplan con los estandares de
calidad esperados, minimizar los costos asociados y restaurar la confianza del cliente en

la marca.
1.3. Formulacion del problema

¢ Como influyen los procesos de calidad en la satisfaccion del cliente de la

industria plastica "ABC"?
1.4. Sistematizacion del problema

e ;Cuales son los fundamentos tedricos que explican la relacion entre los procesos
de calidad con la satisfaccion del cliente de la industria plastica "ABC"?

e ;Como diagnosticar el estado actual de los procesos de calidad y como influye en
la percepcion de la satisfaccion del cliente de la industria plastica "ABC"?

e ;Qué estrategias pueden implementarse para optimizar los procesos de calidad,
reducir los defectos y mejorar la satisfaccion del cliente de la industria plastica
"ABC"?

1.5. Delimitacién del problema de investigacion

e Area de estudio: Procesos de calidad y satisfaccion del cliente

e Delimitacion espacial:
Cantén: Guayaquil
Provincia: Guayas
Parroquia: Tarqui
Sector: Norte Km. 9.5 Via a Daule

e Temporal: 2024



1.6.

1.7.

Linea de investigacion

Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables

Linea de la Facultad de Administracion: Desarrollo Empresarial y del Talento
Humano

Sublineas de la Facultad de Administracion: Modelos y procesos para la

administracion empresarial.
Objetivo general

Analizar la influencia que tienen los procesos de calidad en la satisfaccion del

cliente de la industria plastica "ABC".

1.8.

1.9.

Objetivos especificos

Fundamentar tedricamente los procesos de calidad y su relacidon con la
satisfaccion del cliente en la industria plastica "ABC".
Diagnosticar el estado actual de los procesos de calidad y la percepcidén de
satisfaccion del cliente en la industria plastica "ABC".
Proponer estrategias para optimizar los procesos de calidad, reducir los defectos

y mejorar la satisfaccion del cliente en la industria plastica "ABC".
Justificacion de la investigacion

La justificacion de este trabajo se basa en la necesidad de identificar y abordar las

deficiencias que afectan negativamente tanto en la percepcién del cliente como en la

eficiencia operativa de la empresa. La falta de un proceso de calidad estandarizado

compromete la satisfaccion del cliente y aumenta los costos asociados con la repeticion

de procesos y la pérdida de material, lo que afecta la rentabilidad de la empresa.

Asimismo, la baja satisfaccion del cliente puede llevar a una pérdida de lealtad y

oportunidades de negocio, debilitando asi la posicion de la industria frente a sus

competidores.



Es esencial llevar a cabo una evaluacion integral de los procesos de calidad y las
estrategias de satisfaccion del cliente, identificando las causas raiz de las deficiencias
actuales que nos permitiran desarrollar e implementar mejoras practicas para optimizar
la calidad del producto y mejorar la experiencia del cliente. Los métodos y herramientas
adecuados serviran para encontrar una solucién al problema de investigacion. Este
analisis contribuye al desarrollo de una cultura organizacional centrada en el cliente, que
es esencial para enfrentar los desafios futuros y adaptarse a un mercado en constante

evolucion.

Esta investigacion es de gran beneficio para la empresa, ya que mantener una
gestion eficiente de los procesos de calidad ayudara a la industria plastica "ABC" a
recuperar su prestigio ante la opinién publica, influyendo directamente en la satisfaccion
del cliente. Es fundamental para la empresa que sus productos cumplan con los
estandares de calidad establecidos y también superen las expectativas de los clientes,
fortaleciendo asi su posicidn en el mercado y asegurando una base de clientes leales y

satisfechos.
1.10. Idea a defender

Los procesos de calidad tienen una influencia directa en la satisfacciéon del cliente
de la industria plastica "ABC", ya que una gestiéon de calidad eficiente reduce los

defectos, minimiza los costos y fortalece la confianza y la lealtad del cliente.

1.11. Variables

e Procesos de calidad

e Satisfaccion del cliente



CAPITULO 2:
MARCO TEORICO

Este marco tedrico tiene como objetivo proporcionar una comprension integral de
los conceptos que sustentan los procesos de calidad y la satisfaccion del cliente, y aplicar
estos conocimientos para analizar la situacién especifica de la empresa. Este analisis
nos permite comprender el estado actual de la empresa y orientar las acciones para
mejorar la calidad y aumentar la satisfaccion del cliente, contribuyendo en ultima

instancia al crecimiento y la competitividad de la empresa.
A continuacion, el desarrollo de la investigacion tedrica del trabajo de estudio.
2.1. Antecedentes

Se tomaron tres referencias a nivel global, regional (América Latina) y local
(Ecuador).

Nivel mundial:

Desde la perspectiva de Ramirez (2023) en su trabajo de posgrado titulado
"Sistemas de Gestion de Calidad para el Mejoramiento del Sector Publico y el Gobierno
de Puerto Rico", cuyo objetivo fue “Obtener mejores resultados en los procesos y
servicios ofrecidos en las organizaciones fue un reto abordado primero por el sector

privado, quien creo los Sistemas de Gestidon de la Calidad (SGC)" (Ramirez, 2023, p. 3).

En cuanto a la metodologia de investigacion, se examind la aplicabilidad y los
instrumentos apropiados para la adopcién de un SGC en el sector publico. Entre los

resultados mas relevantes, se evidencié que:

La Oficina del Contralor de Puerto Rico (OCPR, por sus siglas en inglés)
generalmente cumple, o cumple parcialmente, con los criterios y requisitos
del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). (Ramirez, 2023, p. 3)



Al mismo tiempo, el sistema de gestidon de la calidad demostré ser un potenciador
del principio de transparencia en el sector publico y una herramienta para mejorar sus
practicas y operaciones. La revision documental, que se basa en los hallazgos, permite
a otras entidades, particularmente a las agencias de Puerto Rico, examinar con mayor
detalle la aplicabilidad y los instrumentos resultantes de la adopcién de un SGC en el

sector publico (Ramirez, 2023).
Nivel regional:

Segun Cossi y Diaz (2023) en su trabajo de investigacion titulado “La influencia
de la cultura organizacional en el desempefio organizacional de las empresas
manufactureras peruanas en el 2023", cuyo objetivo fue “Determinar como influye la
cultura organizacional en el desempefo organizacional de las empresas manufactureras
peruanas en el 2023" (Cossi y Diaz, 2023, p. 12).

De manera complementaria, la metodologia de investigacién empled un enfoque
cuantitativo, un alcance explicativo limitado y un disefo transversal no experimental.

Entre los resultados mas relevantes, se destacaron los siguientes:

Para el analisis de los datos se propuso el uso de estadistica tanto
descriptiva como inferencial; en concreto, se empleé un modelo PLS-SEM
utilizando el software SPSS 28. Esta investigacion anticipa que los
aspectos culturales influyen en el desempeno de las empresas en el

contexto manufacturero peruano. (Cossi y Diaz, 2023, p. 3)

La revisidn de la literatura ha revelado un amplio interés y exploracién en la Cultura
Organizacional y el Desempefio Organizacional. Sin embargo, se han centrado
principalmente en las poblaciones orientales, por lo que pocos estudios han examinado
estas variables en América Latina, y la investigacion en Peru es aun mas limitada. (Cossi
y Diaz, 2023)

Nivel local:



Desde la perspectiva de Nufez Andocilla (2023) en su trabajo de investigacion
titulado “Herramientas de lean manufacturing para reducir desperdicios en la empresa
PAPELMAR", cuyo objetivo fue "Desarrollar una herramienta basada en lean
manufacturing que permita la reduccién de desperdicios en la empresa PAPELMAR."
(Nuniez Andocilla, 2023, p. 6).

En cuanto a la metodologia de investigacion, se empled un disefio metodoldgico
transversal, con alcance descriptivo y enfoque mixto. Las técnicas de investigaciéon
aplicadas incluyeron una encuesta al personal operativo y una entrevista con el gerente

de la empresa. Entre los resultados mas relevantes se encuentran los siguientes:

Se determindé que el procesamiento excesivo en las tareas de produccion,
el desperdicio en el proceso de conversion de papel y las paradas no
planificadas de las maquinas retrasaban los tiempos de produccion. (Nufez
Andocilla, 2023, p. 6)

En conclusién, "la base tedrica y cientifica de las variables de lean manufacturing
y gestion de residuos nos permite concluir que lean manufacturing es un conjunto de

herramientas para la mejora continua" (Nufiez Andocilla, 2023, p. 31).
2.2. Procesos de calidad

Es un conjunto de procedimientos disefados para optimizar la calidad, la
produccion y los servicios de una empresa. Se deben crear politicas y regulaciones para
garantizar el cumplimiento de cada paso. El proceso de calidad de una empresa implica
crear una cultura organizacional que permita el correcto desarrollo de todos sus
procesos. Como resultado, se fortalecen las relaciones entre empleados, proveedores y

clientes (Manzanilla, 2023).

Los procesos comienzan con la revision de los materiales utilizados, asegurando
el cumplimiento de todas las normas de seguridad para prevenir errores y minimizar los

tiempos y costes de produccion. Segun Martinez Mediano et al. (2022) menciona que:



El proceso de mejora de la calidad debe comenzar con la alta direccion,
involucrando a todos los miembros de la organizacién en los objetivos y la
importancia de mejorar su desempefio. La calidad es un objetivo
alcanzable, medible y rentable que puede marcar la diferencia entre el éxito
y el fracaso de la organizacidén. La calidad es la conformidad con los
requisitos, y estos deben estar claramente definidos. Se deben realizar
mediciones continuas para determinar el cumplimiento de estos requisitos;

la no conformidad es la ausencia de calidad. (p. 23)

La implementacidon practica de estos principios permite a las organizaciones
mantener la calidad de sus productos y servicios al mismo tiempo que innovan y mejoran

continuamente en un entorno competitivo.

Se trata de una estrategia de gestion que tiene como objetivo fomentar una cultura
de calidad en todos los procesos organizativos, asi como entre las personas implicadas
en cada uno de ellos. En la practica, se refiere a cualquier accion coordinada que guie a
la organizacion hacia la excelencia, con el objetivo de mejorar los productos y servicios.
Este tipo de Gestiéon de la Calidad no implica necesariamente la obtencion de una
certificacidén, aunque esto es importante para fomentar la calidad dentro de las empresas.
Se trata, mas bien, de implementar mejoras que generen los resultados esperados
(Alvarez, 2023).

2.2.1. Etapas de los procesos de calidad

= Planificacion de la calidad

Es el proceso de establecer objetivos y métodos para cumplir con los requisitos
de calidad en todas las etapas de la produccion. Implica identificar los estandares de
calidad necesarios, asi como los recursos y actividades necesarios para alcanzarlos. La
planificacion de la calidad es esencial para garantizar la coherencia, la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente. Al desarrollar planes detallados, puede prevenir problemas de
calidad, minimizar riesgos y mejorar la eficiencia operativa (Castro, 2024).



La planificacién de la calidad es fundamental para cualquier organizacion que
busque satisfacer las necesidades de los clientes y diferenciarse en un mercado
competitivo. Rosales (2022) menciona que es el conjunto de actividades realizadas a
través de un proceso estructurado y participativo previo a la ejecuciéon de un proyecto
empresarial, para asegurar la ejecucion efectiva de los procesos productivos y el logro
de los objetivos establecidos. Se centra en el desarrollo de estrategias empresariales
eficaces para garantizar resultados de calidad que satisfagan las expectativas de los

clientes.

= Control de calidad

Es un método para verificar que un producto es practico, seguro y funciona
correctamente segun lo previsto. El control de calidad se realiza desde la fabricacion de
los productos, pasando por su almacenamiento y transferencia; a la evaluacion de los
procesos internos de una empresa, asegurando que todas las actividades y acciones
realizadas para el desarrollo de un producto cumplan con las necesidades del cliente y
los estandares de la empresa, por ejemplo: materiales, costos, tiempos de produccion,
entre otros (Rodriguez, 2023). El control de calidad permite verificar que los procesos y

productos cumplen con las normativas y especificaciones internas y externas.

El objetivo es lograr la excelencia en todos los aspectos de la organizacion,
incluida la planificacion, el disefo, la produccion, la entrega y el servicio al cliente. Para
lograr esto, las empresas deben enfocarse en la mejora continua de procesos y la
reduccion de costos, manteniendo un enfoque constante en la satisfaccion del cliente.
Algunas herramientas y técnicas estandar utilizadas en la gestién de la calidad total
incluyen la definicibn de objetivos claros, la medicion y el analisis de procesos, la
formacion y el desarrollo de los empleados, la creacion de equipos de mejora y la
implementacion de sistemas de retroalimentacion de los clientes (Paneiva, 2022).

= Mejora continua (Ciclo PHVA)
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De acuerdo con Pérez (2024), el ciclo PHVA es un método de gestion utilizado
para el control y la mejora continua de los procesos de una organizacion. El acrénimo
PHVA significa las siguientes palabras: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. Planificar: Se
establecen los objetivos y metas del proceso. Hacer: Se implementan los planes y se
llevan a cabo las actividades planificadas. Verificar: Los datos recopilados se analizan
para identificar desviaciones o areas de mejora. Actuar: Se implementan cambios en los
procesos para corregir deficiencias, mejorar la eficiencia o adaptarse a nuevas

circunstancias.
2.2.2. Indicadores clave de rendimiento (KPI)

Los KPI (Key Performance Indicators) son herramientas de medicion que permiten

evaluar el cumplimiento de objetivos especificos dentro de una organizacion.

Son instrumentos cruciales en la gestion empresarial moderna, ya que
permiten a las organizaciones medir y monitorear cuantitativamente el
rendimiento de sus diversas areas y procesos. Su relevancia radica en su
capacidad para proporcionar una vision clara y objetiva del estado de la
empresa, faciltando la identificacion de fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. A nivel global, el uso efectivo de los KPIs ha
sido un factor determinante en el éxito y la sostenibilidad de muchas
empresas. Pueden incluir factores financieros, operativos, de satisfaccion
del cliente, de eficiencia interna y otros. Su funcién principal es proporcionar
informacion clara y procesable que permita a los gerentes tomar decisiones
informadas para mejorar el desempefio organizacional. (Murillo et al., 2024,
p. 4316)

Segun Tuneu (2024) los KPI miden el rendimiento actual y también son
indicadores valiosos del éxito a largo plazo. Su seguimiento continuo y el andlisis de las
tendencias a lo largo del tiempo proporcionan informacion relevante sobre la eficacia de
las estrategias organizativas. Esto permite realizar ajustes proactivos y tomar decisiones

informadas para impulsar el crecimiento sostenible.
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2.2.3. Indicadores de calidad
o Tasa de defectos

Es un indicador clave en la gestion de la calidad que mide el numero de productos
que no cumplen con los estandares de calidad establecidos, como porcentaje del numero
total de productos producidos. Las empresas utilizan esta medida para determinar la
calidad del producto y sus efectos en la rentabilidad. Si bien las tasas bajas son ideales,
no existe una tasa de defectos estandar aceptable para todas las industrias. Por lo tanto,
las empresas deben definir su tasa de defectos objetivo. Esto es importante porque
ayuda a las empresas a determinar el numero de unidades por producto que no superan

las pruebas de calidad (Equipo editorial de Indeed, 2024).
o Porcentaje de devoluciones

Bengochea (2024) sefiala que las tasas de devolucion varian significativamente
segun la industria, el negocio o la categoria de producto involucrado. Las principales
causas de devoluciones se pueden clasificar en las siguientes categorias: el articulo llegd
dafado, el articulo no coincide con la descripcion, se entregd un articulo incorrecto y

retrasos en las entregas.
o Tiempo de respuesta a las quejas

Es el periodo entre el momento en que un cliente realiza una solicitud, queja o
pregunta y el momento en que recibe una respuesta. El tiempo de respuesta juega un
papel clave en la conversion, la retencion y la lealtad del cliente. Ademas, es esencial
reconocer que este proceso requiere tiempo de contacto y de entrega de soluciones
practicas. A la hora de medir los tiempos de respuesta en una empresa, no se tienen en
cuenta las respuestas automatizadas enviadas de forma genérica a cualquier cliente,
sino solo las respuestas que siguen al menos a un analisis preliminar de la reclamacion

del cliente (Mancuzo, 2021).

2.3. Satisfaccion del cliente
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Se define como el grado en que un cliente percibe que un producto o servicio ha
cumplido o superado sus expectativas. Segun Torres Gomez (2023), "El nivel del estado
de animo de un cliente que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas" (p. 96).

Mide la respuesta de los consumidores al servicio o producto de una marca
especifica. Las calificaciones sirven como puntos de referencia para mejorar el servicio
que se les ofrece y para comprender en detalle sus necesidades. Es importante recordar
que un buen servicio al cliente no termina cuando se finaliza una compra. Mantener una
relacién cercana con los clientes fomenta una conexién que diferencia a las marcas de

las demas (Hammond, 2023).

Muchas veces el tiempo se asocia con la satisfaccion de recibir un producto o
servicio de manera mas rapida y eficiente, lo que genera una sensacion de felicidad que
alienta al cliente a regresar al negocio de manera repetida durante un largo periodo,

gracias al valor que aporta el personal de la empresa.
2.3.1. Factores que influyen en la satisfaccion

a) Calidad del producto

La calidad de un producto se refiere a sus caracteristicas, que estan disefiadas
para satisfacer los deseos y necesidades de los consumidores. Es una medida integral
de su excelencia, considerando aspectos como su rendimiento, confiabilidad y
satisfaccion del cliente. Sus caracteristicas pueden ser tangibles, como la durabilidad, la
funcionalidad o la estética, e intangibles, como la experiencia del usuario y la percepcion
de la marca. Un producto de calidad no solo cumple con las expectativas, sino que las
supera para ofrecer un valor afiadido. Se refiere a la consistencia en el proceso de
fabricacion, lo que implica que cada unidad puede cumplir con los estandares de marca
previamente establecidos (Gonzalez, 2023).

Es el conjunto de caracteristicas y atributos que determina su capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Para Barreto et al. (2023), la calidad

del producto es uno de los objetivos organizacionales mas criticos para cualquier
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empresa, ya que permite una mayor satisfaccidon y aceptacion del consumidor,
independientemente del mercado objetivo. Cabe destacar que la calidad es un factor
diferenciador frente a la competencia, lo que repercute positivamente en la aceptacion

de la empresa en el mercado objetivo al que se dirige.

b) Plazo de entrega

El tiempo de entrega es una métrica que mide el tiempo total que se tarda en
completar un proceso. La gestion eficaz de los plazos de entrega es crucial para cumplir
con los plazos acordados, supervisar la eficiencia de la produccion y garantizar la
satisfaccion del cliente. Los plazos de entrega mas cortos pueden dar a una empresa
una ventaja competitiva al entregar los pedidos mas rapido y evitar desabastecimientos;
Los plazos de entrega prolongados, por otro lado, pueden causar numerosos problemas.
Pueden interrumpir la cadena de suministro y convertir a los clientes satisfechos en

insatisfechos (Kanne, 2024).
c) Apoyo al cliente

Segun Garcia (2023) sefiala que la atencién es el principal impulsor de la lealtad
del cliente. Aunque el precio o la calidad del producto siguen siendo factores importantes,
la atencion al cliente puede ser un factor decisivo. Un buen servicio al cliente hace que
el cliente se sienta escuchado y comprendido, lo que puede contribuir a su lealtad a la
marca o servicio. Por lo tanto, contar con una estrategia de servicio al cliente puede tener

varios efectos positivos para la empresa.
2.3.2. Indicadores de satisfaccion

> Encuestas de satisfaccion

Es un conjunto de preguntas cuidadosamente elaboradas que las empresas crean
para rastrear, medir y analizar la satisfaccion del cliente con un producto, servicio y
experiencia general con una marca. Dado que las encuestas a los clientes proporcionan
indicadores cuantitativos de satisfaccion, su realizacion periédica permite obtener

informacion estadisticamente significativa para monitorear las actitudes de los clientes
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hacia el negocio en diferentes etapas, comprender sus necesidades actuales, identificar
y responder con prontitud a los posibles problemas sefialados por el publico y descubrir

constantemente areas de mejora (Oberemok, 2022).

Disefio de programas de incentivos para los equipos con mayor grado de
interaccion con los clientes. Al segmentar las encuestas de satisfaccion, tanto a nivel de
equipo como individual, es posible establecer sistemas de incentivos que premien a
aquellos que alcanzan los indicadores de satisfaccidon mas altos. De esta forma, todo el
personal se orienta hacia la satisfaccion del cliente, faciltando a la empresa el

cumplimiento de las expectativas de satisfaccion establecidas (Fernandez, 2024).
> Tasa de reclamaciones

En la gestidn de reclamaciones, se considera prudente establecer indicadores de
seguimiento para mejorar la calidad del servicio; Por ello, se presenta una propuesta
orientada a obtener mejoras en la calidad y tiempos de resolucién de reclamaciones para
satisfacer las necesidades de los clientes y mantener un servicio de alta calidad (Ramos,
2022).

» Tasa de retencion de clientes

Es un indicador clave que mide el porcentaje de clientes que una empresa
mantiene durante un periodo especifico, en comparacion con la cantidad de clientes que
tenia al comienzo de ese periodo. Marzal (2024) lo define como un porcentaje que indica
el numero de clientes que una empresa ha logrado retener durante un periodo
determinado. Es un indicador de la satisfaccion del cliente y de la eficacia de las
estrategias de retencién de clientes de una empresa. Una alta tasa de retencion indica
que los clientes estan satisfechos con los productos de la empresa y es probable que
sigan siéndolo en el futuro. Por otro lado, una tasa de retencién baja puede indicar que

los clientes no estan satisfechos y potencialmente estan buscando alternativas.

Es crucial para evaluar la longevidad de las relaciones con los clientes y la eficacia
de las estrategias de retencion. Para calcular la tasa de retencion, se necesitan tres
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datos: el numero de clientes al final del periodo, el numero total de clientes al comienzo

del periodo y el numero de nuevos clientes adquiridos durante el periodo (Henry, 2023).
» Puntuacion neta del promotor (NPS)

Es una herramienta de medicion utilizada para evaluar la lealtad y satisfaccion del
cliente a través de una unica pregunta clave: la probabilidad de recomendar un producto
o servicio. Lewis y Mehmet (2019) afirman que el NPS es un método disefiado para medir
la satisfaccion del cliente con la empresa y la marca, y se puede aplicar en
organizaciones de diferentes tamanos e industrias. Ademas, es un indicador sencillo,
flexible y facil de aplicar que ha demostrado fiabilidad en los resultados satisfactorios
obtenidos por las empresas. Para ello, el NPS hace la pregunta: "¢ Qué probabilidad hay
de que recomiende la empresa/marca a un amigo o familiar?" Esto se responde en una
escala del 1 al 10, donde uno es "totalmente en desacuerdo" y 10 es "totalmente de

acuerdo".
2.4. Relacién entre los procesos de calidad y la satisfaccion del cliente
Cémo afectan los procesos de calidad en la percepcion del cliente

El valor percibido por el cliente es esencial para comprender como los
consumidores toman decisiones y como se pueden mejorar las ofertas para satisfacer
sus necesidades y expectativas. Segun Vidal (2023), es la percepcidon subjetiva del
cliente sobre los beneficios y ventajas que obtiene al adquirir y utilizar un producto, en
comparacion con los costos asociados. No se trata solo del precio del producto, sino
también de cdmo el cliente valora sus aspectos tangibles e intangibles. Estos aspectos
pueden incluir caracteristicas técnicas, funcionalidades, calidad, conveniencia, servicio

al cliente, imagen de marca y cualquier otro factor que afecte la satisfaccion del cliente.

Comprender cémo los clientes perciben un producto es fundamental para lograr
los objetivos econdmicos de una empresa. Esto ayuda a determinar si el producto debe

estar dirigido a un cliente de altos ingresos, como un producto de gama media, 0 a un
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segmento que compite en precio. Si lo que buscas es aumentar el precio, debes

aumentar el valor percibido por los clientes (UNIR, 2023).

La evidencia previa ha demostrado un vinculo entre un control de calidad

efectivo y una mejor lealtad del cliente.

El objetivo del control de calidad es satisfacer las expectativas y necesidades de
los clientes, consumidores y usuarios mediante el establecimiento de sistemas
organizativos para lograr este propdsito. Las organizaciones deben ofrecer productos y
servicios de alta calidad para seguir siendo competitivas en un mercado dinamico y
cambiante. Para ello, la gestion de la calidad es un elemento clave de toda gestion
organizacional, involucrando a todos los actores que forman parte de la implementacion
de productos o servicios en el proceso de construccion de calidad (Aguado y Garcia,
2022).

Estudios de casos o ejemplos practicos que demuestren esta relacion.

Desde la perspectiva de Juyo (2023) en su trabajo de investigacion titulado
"Gestidon de procesos de calidad para la fabricacion de productos 6ptimos en la empresa
Italcol 2022-2023", demuestra que la gestion de la calidad es el proceso que garantiza
resultados optimos. Estos resultados se rigen por la norma ISO 9001 para lograr el
aseguramiento de la calidad de los productos terminados y la satisfaccién del cliente.
Para garantizar el aseguramiento de la calidad, el proceso del producto se supervisa de
cerca desde el momento en que ingresa la materia prima hasta que se completa,
garantizando asi el cumplimiento de todos los estandares establecidos para la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Rodriguez y Yanac (2023) en su trabajo de investigacion titulado
"Gestidon de procesos para mejorar la calidad de servicio en la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C., Huaraz — 2023", plantea que la calidad de los procesos esta
enfocada en la parte de gestion, en la evaluacion que los clientes entregan a la
organizacion que evalua los servicios que realiza, el desarrollo del liderazgo, el cual debe
ser integrado con la participacion del personal. Estos deben desarrollar un trabajo
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enfocado en los procesos para obtener resultados adecuados, este se desarrollara a
través de un sistema el cual estara enfocado en el desarrollo de la gestion, integrado por
una estructura de mejora continua, asi mismo el desarrollo de la toma de decisiones se
da de acuerdo a los hechos identificados, estos deben construirse sobre el beneficio
mutuo entre la organizacion y los proveedores, los procesos deben centrarse en el

cumplimiento de la norma 1SO 9000.
2.5. Teorias relacionadas

Gestion de la Calidad Total (TQM): Una Revision de las Tendencias

Recientes

Segun Ellitan (2021), la Gestion de la Calidad Total es el ultimo avance
significativo en el campo de la gestidén, donde todas las actividades estan orientadas a
optimizar la satisfacciéon del cliente a través de la mejora continua de los procesos. Los
estudios de la literatura contemporanea sobre gestién han analizado ampliamente la
filosofia y los métodos de la TQM, particularmente en lo que respecta al desempefio
organizacional. La TQM es una estrategia de gestién empresarial que tiene como objetivo
mejorar la calidad de la gestion de una organizacién, aumentando asi su competitividad
y el valor que aporta a los clientes. La TQM ofrece una ventaja competitiva para las
empresas porque involucra a todas las divisiones, departamentos y niveles de la

organizacion en el proceso.

Creando valor para el cliente, segun Zeithaml, desde la perspectiva del

estudiante universitario en Guatemala

Se desarroll6 el siguiente trabajo a través de una recopilaciéon de aportaciones
sobre valor, ademas de un estudio cuantitativo basado en la investigacion realizada por
Zeithaml en 1988 y la categorizacion creada en torno al concepto de valor para el cliente.
Esto se hizo para determinar si el conocimiento en mercadeo de los estudiantes
universitarios guatemaltecos les permite visualizar el término desde una perspectiva
diferente en comparacién con aquellos que no toman este tipo de cursos en sus estudios
(Gutiérrez y De Leon, 2024).
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Metodologia Deming (PHVA) en el mejoramiento de procesos productivos

en la empresa "Inoxidables Elite" en la ciudad de Riobamba — Ecuador

Mejorar la productividad empresarial es la principal preocupacién de las industrias
en general. En las empresas manufactureras, la consistencia entre las maquinas, los
equipos y el personal debe funcionar de manera sinérgica para mantener los estandares
de calidad y la eficiencia del trabajo. El objetivo de este documento es difundir la
aplicacion de la metodologia de William Edwards Deming en los procesos productivos
de una planta manufacturera. Esta metodologia facilita la verificacién de la capacidad de
mejora del producto o servicio, asi como de los requisitos legales para alcanzar la calidad
y la productividad. Mediante la aplicacion del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) se puede lograr una mejora, asegurando la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente (Tello y Ulloa, 2023).

2.6. Modelos y experiencias analogas

Se tomaron tres experiencias de los modelos internacional, regional (América

Latina) y local (Ecuador).
Modelo internacional:

Desde la perspectiva de Zayas (2023) en su trabajo de doctorado titulado:
"Integracion de los sistemas de gestion en las empresas murcianas y efecto de la ISO
9001 en la resistencia a la crisis", cuyo objetivo fue “Implementar una estrategia
fundamental para mejorar la eficiencia operativa y la resiliencia organizacional de las
empresas que han implementado multiples sistemas de gestion basados en normas ISO"
(Zayas, 2023, p. 2).

En cuanto a la metodologia de investigacién, se empled un disefio metodoldgico
transversal, con alcance descriptivo y enfoque cuantitativo, utilizando una muestra y sus
técnicas y herramientas asociadas en la encuesta a empresas. Entre los resultados mas

relevantes, se evidencio que:
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De los dos indicadores utilizados para probar esta hipétesis (ventas netas
y beneficios), las empresas con certificacion ISO 9001 obtuvieron mejores
resultados que las que no la tienen, tanto a corto como a largo plazo. Sin
embargo, la diferencia no fue significativa en el corto plazo para la variacion

en las ventas netas. (Zayas, 2023, p. 47)

En conclusion, "Espafia es también uno de los paises donde las organizaciones
han adoptado con mayor frecuencia la ISO 9001. Por ello, era interesante analizar si las
empresas espafiolas con esta certificacion se recuperaban mejor de aquella crisis"
(Zayas, 2023, p. 66).

Modelo regional:

Segun Moncaleano y Candelo (2023) en su trabajo de investigacion titulado
"Percepcién del personal operativo sobre la implementacién del Sistema de Gestidon de
Calidad ISO 9001", cuyo objetivo fue "Analizar la percepcién del personal involucrado en
los procesos operativos sobre la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad ISO
9001 en una empresa de servicio publico para determinar el impacto que esto genera en

el desempenio laboral" (Moncaleano y Candelo, 2023, p. 2).

Ademas, la metodologia de investigacion empled un enfoque mixto que combind
la recoleccion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos, apoyados en entrevistas y
encuestas realizadas a personal con mas de cinco afos de antiguedad en la

organizacion. Entre los resultados mas significativos, se destacaron:

Se encontr6 que el 100% del personal involucrado en el proceso
seleccionado percibié que la implementacién del sistema de gestién de
calidad tuvo efectos positivos en ellos como impulsores del proceso. La
capacitacion y la orientacion al cliente fueron los aspectos con mayor
relevancia, lo que permite inferir que la implementacion de sistemas de
gestion tuvo un efecto positivo en la organizacion. (Moncaleano y Candelo,
2023, p. 18)
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En conclusion, la percepcion del personal operativo sobre la implementacion de
la norma ISO 9001, apoyada en los principios de gestion de la calidad establecidos en la
norma ISO 9001, ha generado conciencia sobre el correcto desarrollo de sus actividades
operativas y la orientacién al cliente. Sin embargo, su implementacion no es facil debido
a la falta de liderazgo, la falta de personal capacitado, la baja conciencia de los riesgos
y el poco compromiso de la alta direccién para fortalecer el SGC (Moncaleano y Candelo,
2023).

Modelo local:

Desde la perspectiva de Vélez y Anchundia (2022) en su trabajo de investigacion
titulado "Implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa Asertia
Comercial S.A. basado en la Norma ISO 9001:2015. Portoviejo, Ecuador”, cuyo objetivo
fue "Establecer los aspectos de gestion de la calidad determinados por la norma ISO
9001:2015 como estrategia para mejorar los procesos de la empresa Asertia Comercial
S.A.” (Vélez y Anchundia, 2022, p. 1).

En cuanto a la metodologia de la investigacion, la misma se defini6 como
exploratoria y descriptiva, se realizd una revision de diversas fuentes documentales

cientificas, tedricas y estadisticas. Con base en lo anterior, los resultados muestran que:

Esta informacion se extrajo, analizé y correlacion6 en su totalidad. Este
proceso permitid elaborar un diagndstico situacional de la empresa, que
establecié que las politicas y objetivos de calidad no estaban definidos, y
que faltaba una mision, visién precisa y documentada. A través de este
proceso, se evidencio la necesidad de implementar un proceso de mejora

basado en un sistema de gestion de la calidad. (Vélez y Anchundia, 2022,
p-1)

Durante el desarrollo de esta investigacion se realizé un analisis tedrico que
establecio la importancia del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015, determinando el mismo como un elemento esencial para el buen
funcionamiento de las instituciones. Asimismo, se demostré la metodologia para aplicar
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un adecuado sistema de gestidén de la calidad que permita el buen funcionamiento de
Asertia Comercial S.A. (Vélez y Anchundia, 2022).

2.7.

2.7.1.

Marco legal
Legislacién y normativa aplicable

2.711. Normas nacionales. Ley Organica de Proteccion al Consumidor:

Garantiza los derechos de los consumidores en materia de calidad e inocuidad de

los productos.

Capitulo Il/ Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor,

ademas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o

convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre comercial, los siguientes:

El derecho a la proteccién de la vida, la salud y la seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y
al acceso a los servicios basicos;

El derecho de los proveedores publicos y privados a ofrecer bienes y servicios
competitivos y de alta calidad y a elegirlos libremente;

El derecho a recibir servicios basicos de la mas alta calidad;

El derecho a la informaciéon adecuada, veraz, transparente, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion, y demas aspectos relevantes
de los mismos, incluyendo los riesgos que puedan plantear;

El derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo que respecta
a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medicion;

El derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;
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7. El derecho a la educacién de los consumidores, orientado a promover el consumo
responsable y la adecuada difusion de sus derechos;
8. El derecho a la reparacién y a la indemnizacién por danos, deficiencias y mala

calidad de los bienes y servicios. (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2021,
pp. 3-4)

Capitulo Xll/ Control de calidad

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados. - El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios, tanto del sector privado
como del publico, que deberan ser objeto de control de calidad y cumplimiento de normas
técnicas, codigos de practicas, reglamentos, acuerdos, instrucciones o resoluciones.
Ademas, con base en informacién de diversos ministerios y otras instituciones del sector
publico, el INEN elaborara una lista de productos considerados peligrosos para uso
industrial, agricola o de consumo. Para la importacion y/o venta de dichas mercancias,
el ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad, expedira la autorizacion

correspondiente. (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2021, p. 21)

Art. 65.- Autorizaciones especiales. - El Registro Sanitario y los certificados de
libre venta de alimentos seran otorgados por lo dispuesto en el Codigo Sanitario, por las
normas técnicas, reglamentos, resoluciones y cédigos de practicas, oficializados por el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) y demas autoridades competentes, y
seran revisados periddicamente para verificar que se cumplan los requisitos para su
otorgamiento. Para la introduccion de mercancias importadas en el mercado interno, sera
requisito indispensable contar con la aprobacion del Registro Sanitario y los permisos de
comercializacion otorgados por la autoridad competente de su pais de origen, conforme
a lo dispuesto en el Reglamento de la presente Ley y demas leyes conexas, salvo en los
casos de aplicacién de los acuerdos de reconocimiento mutuo vigentes y los que puedan
entrar en vigencia en el futuro entre la Republica de Ecuador y otros paises. Los paises,
en el marco de los procesos de integracion. (Ley Organica de Defensa del Consumidor,
2021, pp. 21-22)
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Art. 66.- Normas Técnicas. - El control de cantidad y calidad se realizara por las
normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN). Esta
entidad también sera responsable de su control, sin perjuicio de la participacion de los
demas organismos gubernamentales competentes. Si se verifica técnicamente una
calidad defectuosa de estos bienes y servicios, el INEN no permitira su comercializacion.
Para esta verificacidn técnica, actuara en coordinacion con organismos publicos o
privados especializados, que prestaran obligatoriamente sus servicios y colaboracion.
Las normas técnicas no podran establecer requisitos o caracteristicas que excedan a los
establecidos en las normas internacionales para las mercancias respectivas. (Ley

Organica de Defensa del Consumidor, 2021, p. 22)
Reglamento técnico del INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién)
Segun INEN (2025) los reglamentos técnicos ecuatorianos (RTE) vigentes son:
RTE INEN 006.- Extintores portatiles y agentes extintores de incendios.

RTE INEN 008.- Tanques y cilindros de acero soldado para gas licuado de

petréleo (GLP) y sus conjuntos técnicos.
RTE INEN 009.- Electrodomésticos para la produccion de frio.

RTE INEN 010.- Productos ceramicos. Vajilla y otros articulos de uso doméstico,

higiene o aseo.
RTE INEN 016.- Productos de acero para armaduras de hormigén armado.

RTE INEN 017.- Control de las emisiones contaminantes de fuentes moviles

terrestres.
RTE INEN 021.- Cables y cordones aislados para uso eléctrico.

RTE INEN 024.- Transporte, almacenamiento, embalaje y distribucion de gas

licuado de petroleo (GLP) en cilindros y tanques.
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RTE INEN 026.- Alcantarillas de acero corrugado y placas estructurales con

revestimiento
RTE INEN 031.- Liquido de frenos para sistemas hidraulicos.

RTE INEN 042.- Accesibilidad de las personas con discapacidad y movilidad

reducida al medio fisico.

RTE INEN 047.- Sistema de bandejas y conductos portacables, metalicos y no

metalicos.
RTE INEN 057.- Envolventes para uso eléctrico.
RTE INEN 072.- Eficiencia energética para aires acondicionados sin conductos.

RTE INEN 078.- Transporte, almacenamiento y manipulacion de materiales

peligrosos.
RTE INEN 086.- Cascos de seguridad y proteccion.
RTE INEN 095.- Ascensores, escaleras mecanicas y pasillos rodantes.
RTE INEN 125.- Puertas y ventanas.
RTE INEN 127.- Alfombras y demas revestimientos de suelos de materias textiles.

RTE INEN 158.- Hidrantes contra incendios secos, humedos y sistemas de

hidrantes contraincendios.
RTE INEN 180.- Esterilizadores, equipos de lavado y desinfeccion.
RTE INEN 181.- Equipos de proteccion respiratoria.
RTE INEN 215.- Protectores auditivos.
RTE INEN 216.- Protectores faciales y oculares personales.

RTE INEN 217.- Equipos de proteccion individual contra caidas de altura.
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RTE INEN 236.- Cables de alimentacion aislados.
RTE INEN 237.- Cementos asfalticos.
RTE INEN 264.- Calzado de proteccion y calzado de seguridad.
RTE INEN 270.- Guantes de proteccion. (pp. 1-9)
2.71.2. Normas internacionales.
e [SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad que cumpla con
la norma ISO 9001 pueden ser de gran alcance. La simple adopcion de un enfoque de
operaciones basado en procesos puede resaltar inmediatamente las areas de mejora.
Documentar los procesos de manera significativa también puede ayudar a comunicar

acciones y estrategias de calidad a las personas de todos los niveles.

e ISO 10002: Gestion de la calidad - Satisfaccién del cliente - Directrices para

la tramitacion de reclamaciones.

Esta Norma Internacional proporciona orientacién para el disefio y la
implementacion de un proceso de tramitacién de reclamaciones eficaz y eficiente para
todo tipo de actividades comerciales o no comerciales, incluidas las relacionadas con el

comercio electronico.
e Relacion con las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000

Esta Norma Internacional es compatible con las normas ISO 9001 e ISO 9004, y
apoya los objetivos de las mismas a través de la aplicacién efectiva y eficiente del

proceso de tramitacion de reclamaciones.

e [ISO 14001 — Gestion Ambiental: Importante si la empresa incorpora procesos de

produccion sostenibles o reciclaje de plasticos.
Legislacion Laboral y de Produccion Limpia
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Caédigo Organico Integral Penal (COIP): Establece sanciones por dafios al

consumidor o malas practicas en la fabricacién de productos inseguros.

Ley de Economia Circular (si aplica): Promueve buenas practicas para la

reutilizacion de materiales plasticos para reducir los residuos.
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CAPITULO 3:
METODOLOGIA Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Enfoque de la investigaciéon

El enfoque de esta investigacion fue mixto, ya que combindé elementos
cuantitativos relacionados con los procesos de calidad y la satisfaccion del cliente,
utilizando encuestas, datos estadisticos, y también elementos cualitativos como las

percepciones, experiencias de los clientes y empleados dentro de la empresa.

Este enfoque fue ideal porque nos permitié analizar tanto datos numéricos
relacionados con defectos de calidad y devoluciones de productos, como opiniones

cualitativas sobre los factores que afectan la percepcion del cliente.
3.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se aplicé fue descriptivo, ya que permitio documentar,
analizar y caracterizar los procesos de calidad y el nivel de satisfaccion de los clientes
en la industria plastica "ABC". Ademas, facilité el uso del método de correlacion de datos
para obtener una imagen completa de la situacion actual de la empresa, lo que ayudoé a
identificar areas de mejora en los procesos de calidad y optimizar la experiencia del

cliente.
3.3. Métodos de investigacion
3.3.1. Métodos teoricos

El método analitico se utiliz6 para abordar sistematicamente los problemas
relacionados con la calidad y la satisfacciéon del cliente. Este método permitio la
comprension de ambas variables de estudio para su posterior descripcion, se identifico
areas problematicas a través del analisis y de esta manera se lograron implementar
estrategias especificas para mejorar los procesos de calidad, dando como resultado una

mayor satisfaccion del cliente.
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3.3.2. Métodos empiricos

En la investigacion se utilizé el método empirico de observacion porque permitid
un analisis objetivo de los procesos de fabricacion, el control de calidad y la interaccion
del cliente con los productos. La observacion proporciond una comprension mas
contextualizada que el simple analisis de datos secundarios o encuestas. Los datos
obtenidos permitieron identificar areas de mejora para optimizar la eficiencia operativa y

aumentar la satisfaccion del cliente.
3.4. Técnicas utilizadas

Entre las técnicas utilizadas en la investigacion se encuentran las encuestas, las

entrevistas y la observacion directa.
Encuesta

Permitié la recopilaciéon de informacién cuantitativa sobre la satisfaccion del

cliente, la calidad percibida, el precio, el servicio y el rendimiento del producto.
Entrevistas

Se llevaron a cabo para profundizar las percepciones sobre la calidad del

producto, el servicio y las areas de mejora.
Ficha de observacion

Dirigido a 20 empleados divididos en tres areas: Jefes, empleados de planta y de
ventas, lo que permitié la recopilacion de datos valiosos sobre los procesos internos y
como afectan la satisfaccion del cliente.

3.5. Poblacion

La poblacion del estudio estuvo constituida por empresas del sector plastico de la
ciudad de Guayaquil, con el objetivo de evaluar el desarrollo y crecimiento econémico.
De acuerdo con informacion proporcionada por la Superintendencia de Compaifiias se
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tiene como poblacion 23 empresas dedicadas a la fabricacion de productos plasticos en

la ciudad de Guayaquil.
3.6. Muestra

Se aplico un muestreo intencional no probabilistico y se selecciond una empresa

del sector plastico en la ciudad de Guayaquil.

A continuacion, se describen detalladamente las funciones de las personas
participantes en la muestra, tanto internas (incluidos los empleados de la empresa) como
externas (incluidos sus clientes), que formaran parte del proceso de recopilacion de datos

de la investigacion.

Tabla 1
Muestra de investigacion
Cant. Entrevista Encuesta Observacion directa
Jefes de
X X
empleados
12 Empleados de X
la planta
5 Empleados de X
ventas
50 Clientes X
Total 3 50 20

Elaborado por: Lazaro (2025)
3.7. Anadlisis e interpretacion de resultados

3.7.1. Resultados de la entrevista a los Jefes de Operaciones, Logistica y

Produccién de la empresa

Tabla 2
Ficha de entrevista a los ejecutivos
Jefes 1 Jefes 2
. e Jefes 3
Datos generales del Operaciones Logistica ‘.
. - - Produccién
entrevistado 5 ainos en el 7 anos en el ~
4 anos en el cargo
cargo cargo

Conocimiento de los procesos de calidad

30



¢Como describiria
los procesos de
calidad
implementados en
su area?

Se hace todo lo

posible para
garantizar que los
procesos de

calidad se lleven a
cabo de manera
eficiente y eficaz.

Los procesos de
calidad en el area

logistica se
realizan con
esfuerzo.

Implementa
constantemente
procesos de alta
calidad en la
produccion.

¢ Qué tan
familiarizado esta
con las politicas y
procedimientos

relacionados con la

Estoy al tanto de
las politicas vy
siempre se sigue
el procedimiento
para garantizar el
cumplimiento  de

Las politicas se
cumplen a pesar
de las diversas
tareas que se
llevan a cabo en
esta materia, con

Estoy familiarizado
con estas politicas y
se utilizan en la
empresa en el area

calidad de la las obligaciones de leno de produccién.
empresa? la empresa a P -
. conocimiento.
tiempo.
; Cree ue ha
S 9 y A menudo, hay .
suficientes Se utilizan los
problemas con los Los recursos
recursos recursos : .
. recursos, . . . siempre se utilizan
(capacitacion, . disponibles. Seria .
. especialmente en . para los estandares
herramientas, L beneficioso .
. términos de . ., de calidad. Pero
tiempo) para . utilizar mas . e .
. tiempo. Seria . seria util tener mas
cumplir con los . . herramientas que s
. factible confiar en . capacitacién del
estandares de esto para una agiliten los equipo cOmo
calidad? Si no es . . procesos de
. , organizacion mas . recurso.
asi, ¢{qué recursos calidad.

le gustaria tener?

amplia.

Evaluacién del proceso actual

¢Cuales son los
principales retos
que enfrenta en su
trabajo diario
relacionados con la
calidad?

Es cumplir con
todos los
requisitos de

produccion y estar
al tanto de cada
proceso de calidad
hasta que se
complete.

Los retos diarios
son los factores
organizativos que
hay que tener en
cuenta a la hora
de implantar la
gestion logistica
para garantizar el
cumplimiento de
los procesos y la
gestion de la
calidad.

Por lo general, surge

la  cuestion  del
acabado de |los
productos, y esos
detalles de

produccion tendrian
que revisarse en
términos de calidad.
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El area de
El area que podria produccion ha
¢Ha identificado mejorar su funcion La calidad en el estado
alguna area es en la de area de experimentando
especifica en la que produccion, donde produccion, problemas
cree que se podria se lleva a cabo la donde se crean especificos
mejorar la calidad parte final del los productos, ultimamente y
del producto? proceso de podria mejorarse. requiere una mejora
calidad. en la calidad del
producto.
Se trata de
¢Qué medidas se analizar la ElI objetivo es Se estan revisando
estan adoptando situacion para tener una mejor los procedimientos
actualmente para minimizar estos conexion con las que se utilizan para
hacer frente a estos problemas y no demas areas llegar a una
desafios? afectar a las departamentales. conclusién.
operaciones.

Satisfaccion del cliente

Si la calidad del

Desde su Creo que, si el producto no . . .
. . : . Si el cliente no recibe
perspectiva, ;como cliente no recibe cumple con las
, el producto con un
cree que afectan los un producto en expectativas, los
. . buen acabado vy
procesos de calidad buen estado, no se clientes no . .
. . s . . X calidad, no se sentira
a la satisfaccion del sentira satisfecho tendran una .
. L satisfecho.
cliente? con su compra. experiencia
satisfactoria.
Siempre se recibe
, una respuesta La retroalimentacion
. Si, hay , X
¢ Recibe . . sobre la se obtiene a traves
. retroalimentacion; . . L
comentarios satisfaccion  del de las experiencias

directos sobre la
satisfaccion del

cada vez que un
cliente compra un
producto y luego

cliente al comprar
un producto. Por

de los clientes.
Cuando un cliente

cliente con respecto . ejemplo, los pide un producto y
regresa por mas . . .
a sus productos? . - clientes que tiene una variedad
. unidades, indica o
¢Puede compartir siempre hacen para elegir, tiende a
. que ha quedado . . .
un ejemplo? . pedidos de sentirse mas
satisfecho. .
productos satisfecho.
especificos.
¢Qué sugerencias Creo que una La organizacion Para garantizar la
tiene para mejorarla mejor de tareas es la satisfaccion del
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satisfaccion del

coordinacion entre

forma mas eficaz

cliente, es necesario

cliente a través de departamentos de mantener la mejorar el
mejoras en los mejoraria los calidad de los mantenimiento de la
procesos internos? procesos y procesos internos. maquinaria y revisar
permitiria la los procesos
entrega de un internos.
producto de alta
calidad al cliente.
Cultura Organizacional y Compromiso
La cultura ,
. La cultura Es necesario
organizacional . ,
. o . organizacional mejorar la cultura
¢Como describiria debe mejorar los .
debe estar organizacional de la
la cultura procesos de .
.. . alineada para empresa para
organizacional en calidad de |los .
o lograr una mejor fomentar una
términos de productos antes de ., ., -
. relacion con la relacion eficiente en
calidad? que sean .
calidad del los procesos de
mostrados al .
o producto. calidad.
publico.
Si,seledavalora Si, siempre tengo
) Se valora, pero se . . L
¢Siente que su necesita I mi opinion, pero una opinién sobre la
opinién es valorada . los procesos de situacion de los
cooperacion  del e
cuando se trata de ) gestion y procesos
. equipo para L .
temas relacionados abordar oste organizacion no productivos, y es
con la calidad y el . siempre se necesario mejorarlos
. . . problema mas a . .
servicio al cliente? cumplen a tiempo para una mejor

fondo.

como se planeo.

calidad de servicio.

¢Hay algo mas que
le gustaria anadir
sobre como mejorar
los procesos de
calidad y satisfacer
mejor a nuestros
clientes?

Una  sugerencia
adicional seria
capacitar a los
empleados de
todas las areas
para mantener un
mejor desempeno.

Mejorar la
comunicacién con
el personal de
esta area
ayudaria a
garantizar el

cumplimiento de
los procesos de
calidad.

Los nuevos
empleados deben
ser informados
cuando realicen

tareas relacionadas
con la produccion de
productos.

Elaborado por: Lazaro (2025)

3.7.2. Analisis de los resultados de la entrevista a los Jefes de Operaciones,

Logistica y Produccién de la empresa
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Los resultados de la entrevista revelan varios aspectos esenciales, entre ellos los
procesos de calidad en las tres areas de Operaciones, Logistica y Produccién, donde
intentan cumplir con esta obligacidon. Demuestran una comprensién basica de las
politicas y procedimientos relacionados con la calidad dentro de la empresa. De acuerdo
con los entrevistados, los principales desafios diarios que enfrentan en su trabajo
relacionado con la calidad son cumplir con todos los requisitos de produccion, organizar
sus funciones y los acabados finales del producto. Creen que se puede mejorar la calidad
de los productos en el area de produccion. Para hacer frente a estos desafios, estan
analizando la necesidad de mas conexiones entre areas para revisar los procedimientos

y llegar a una conclusion.

Se abordé el tema de cdmo afectan los procesos de calidad a la satisfaccion del
cliente al no recibir un producto en condiciones aceptables, con calidad y un buen
acabado, podrian tener una mala experiencia. Se valido la retroalimentacion directa
sobre la satisfaccion del cliente y la importancia de su relacion con los productos a la
hora de comprar mas de ellos. Se indagd en la baja de calidad debido a irregularidades
en los procesos internos, incluida la coordinacion y organizacion entre areas, el
mantenimiento inadecuado de los equipos y el control limitado sobre los procesos de
produccion. Se analizé la cultura organizacional dentro de la empresa en términos de la
calidad de los procesos y la coordinacién requerida para una mejor y mas eficiente
terminacion de los productos. El problema se evidenci6 en la baja satisfaccion de los
clientes debido a que los colaboradores no estaban bien capacitados, y debido a la falta
de comunicacidn con el personal, no habia orientacién para los nuevos empleados al

realizar las tareas de produccion.

La entrevista corrobora que el problema radica en la falta de recursos suficientes,
como lo demuestra la necesidad de mas tiempo, herramientas y capacitacién adicional
para los empleados. Ademas, se destaca la problematica en el area de produccion,
donde seria necesario mejorar la calidad del producto y garantizar que los nuevos
empleados en todas las areas estén adecuadamente capacitados.
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3.7.3. Resultados de la Encuesta dirigida a los clientes de la empresa para evaluar

la calidad y satisfaccion del cliente

1. ¢ Con qué frecuencia utiliza nuestros productos?

Tabla 3
Frecuencia de uso de los productos
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai
Diario 6 12,00 12,00
Semanal 18 36,00 48,00
Mensual 12 24,00 72,00
Ocasional 14 28,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 1

Frecuencia de uso de los productos

FRECUENCIA DE UTILIZAR LOS PRODUCTOS
Diario
12%

Semanal
36%

Mensual
24%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas, los clientes mas frecuentes utilizan semanalmente los
productos de la empresa por varias razones: para abastecer hasta que se agoten los

suministros o para continuar con el préximo trabajo industrial, en comparacién con el uso
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ocasional o mensual para reparaciones especificas, y el uso diario para el trabajo a gran

escala.

2.- ;Como considera la calidad del producto?

Tabla 4
Calidad del producto
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai

Muy malo 2 4,00 4,00
Malo 4 8,00 12,00
Regular 9 18,00 30,00
Bueno 17 34,00 64,00
Excelente 18 36,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 2
Calidad del producto

CALIDAD DEL PRODUCTO

Excelente
36%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Muy malo
Malo

s

Regular
18%

Segun las encuestas, la mayoria de los clientes creen que la calidad de los

productos es excelente porque han tenido buenos resultados al usarlos, seguidos de los
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que piensan que es buena cuando lo usan pocas veces y menormente creen que es muy

mala cuando se compara con otros similares o cuando los recibe en mal estado.

3.- ¢ Como calificaria la durabilidad/fiabilidad del producto?

Tabla 5
Durabilidad/Fiabilidad del producto
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai

Muy malo 4 8,00 8,00
Malo 7 14,00 22,00
Regular 9 18,00 40,00
Bueno 13 26,00 66,00
Excelente 17 34,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 3
Durabilidad/Fiabilidad del producto

DURABILIDAD/ FIABILIDAD DEL PRODUCTO

Muy malo
8%

Malo
14%

Excelente
34%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas, los clientes en su mayoria piensan que la durabilidad y
fiabilidad del producto de esta empresa es excelente porque estan acostumbrados a

usarlo siempre, seguidos de aquellos que piensan que es buena porque lo han usado
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una vez y en cantidades mas pequefas que es muy mala debido a fallas en el control de

calidad.

4. ; Como calificaria la facilidad de uso del producto?

Tabla 6
Facilidad de uso del producto
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai

Muy malo 2 4,00 4,00
Malo 4 8,00 12,00
Regular 8 16,00 28,00
Bueno 15 30,00 58,00
Excelente 21 42,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 4

Facilidad de uso del producto

FACILIDAD DE USO DEL PRODUCTO
Muy mal\%alo

0,
4% 8%

Regular
16%

Excelente
42%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas en su mayoria los clientes creen que la facilidad de uso del

producto es excelente por tener conocimiento del articulo, seguido los que creen que es
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buena por poder utilizarlo y menormente los que creen que es muy mala por no saber

manipularlo.

5.- ¢ Como considera la relacion calidad-precio del producto?

Tabla 7
Relacion calidad-precio
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai

Muy malo 5 10,00 10,00
Malo 7 14,00 24,00
Regular 9 18,00 42.00
Bueno 12 24.00 66,00
Excelente 17 34,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 5

Relacién calidad-precio

RELACION CALIDAD-PRECIO

Muy malo
10%

Excelente Malo
34% 14%

Regular
18%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas, la mayoria de los clientes piensa que la relacion calidad-
precio de los productos de esta empresa es excelente en comparacion con otras

experiencias similares, seguidos de aquellos que creen que es buena porque estan
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satisfechos con el producto. Por el contrario, aquellos que no estan satisfechos con el
producto en cantidades mas pequefias a menudo piensan que es muy mala porque no

ven una buena oferta.

6.- ¢ Qué tan satisfecho esta con nuestra empresa en general?

Tabla 8
Satisfecho con la empresa
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai

Muy insatisfecho 4 8,00 8,00
Insatisfecho 6 12,00 20,00
Neutral 7 14,00 34,00
Satisfecho 15 30,00 64,00
Muy satisfecho 18 36,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 6

Satisfecho con la empresa

SATISFECHO CON LA EMPRESA

Muy insatisfecho
0,

” Insatisfecho
12%

Muy satisfecho
36%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas en su mayoria los clientes estan muy satisfechos con la

empresa en general por ser consumidores habituales, seguido los que estan satisfechos
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por ser clientes ocasionales y menormente con los que estan muy insatisfechos por no

tener tanto interés en la empresa.

7. ¢ Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Tabla 9
Recomendar productos
FRECUENCIA
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
fi fri frai
Si 31 62,00 62,00
No 5 10,00 72,00
Tal vez 14 28,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 7

Recomendar productos

RECOMENDAR PRODUCTOS

Sl

No 62%

10%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas, los clientes recomendarian en su mayoria los productos de
la empresa a otras personas porque es una compafia con afios de experiencia y buen
trato a sus clientes, le sigue tal vez por tener poco trato con la empresa y en menor

cantidad No lo harian por desconfianza, ya que son consumidores ocasionales.
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8.- ¢ Ha presentado alguna queja o reclamaciéon?

Tabla 10

Algunas quejas o reclamaciones

FRECUENCIA
Absoluta Relativa AReIatlva
cumulada
fi fri frai
S 28 56,00 56,00
No 22 44,00 100,00
TOTAL 50 100,00%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Figura 8

Algunas quejas o reclamaciones

ALGUNAS QUEJAS O RECLAMACIONES

No
44%

Elaborado por: Lazaro (2025)

Sl
56%

Segun las encuestas, la mayoria de los clientes han presentado una queja o

reclamo debido a retrasos y dafios, mientras que otros no han presentado una queja o

reclamo ante la empresa, ya que recibieron sus productos a tiempo y en buenas

condiciones.

9. Sugerencias y mejoras
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Tabla 11

Sugerencias y mejoras

La mayoria de los encuestados creen que
9.1. ¢ Qué aspecto de nuestro producto l|a calidad del producto deberia mejorar,
cree que deberiamos mejorar? seguidos de los que piensan que el precio
de algunos productos deberia mejorarse.

La mayoria de los encuestados
respondieron que les gustaria ver mas
9.2. ;/Qué le gustaria ver en futuras variedad de tamafios en algunos
versiones de nuestros productos? productos, seguidos por aquellos que
pensaron que les gustaria ver diferentes
colores y tonos en algunos productos.

En su mayoria, los encuestados
expresaron sus opiniones sobre la
demora en la adquisicion de algunos
9.3. Comentarios adicionales: productos, sugiriendo que se deberia
acelerar el tiempo de entrega. En cuanto
a las devoluciones y reposiciones de
productos, los encuestados solicitaron un
mejor control de calidad para minimizar
estos inconvenientes para los clientes.

Elaborado por: Lazaro (2025)

Segun las encuestas, los clientes creen mayoritariamente que la calidad del
producto deberia mejorar junto con el precio, seguidos de los que piensan que los
productos deberian ofrecer mas variedad en tamafios y colores. También manifestaron
que deben agilizar el tiempo de entrega de los productos, asi como el tiempo de

procesamiento de devoluciones y reposiciones.

3.7.4. Analisis de los resultados de la Encuesta dirigida a los clientes de la

empresa para evaluar la calidad y satisfaccién del cliente

A partir de estos analisis se pudo obtener informacion que muestra los datos
necesarios para esta investigacion. Se determin6 que los productos de la empresa son
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utilizados con mayor frecuencia por los clientes semanalmente y ocasionalmente a diario.
Teniendo en cuenta la percepcion del cliente sobre la calidad del producto, algunos creen
que es excelente, otros piensan que es buena, mientras que algunos sienten que es muy
mala. Los clientes creen que la durabilidad y fiabilidad de los productos son excelentes,

con facilidad de manejo para las personas y una buena relacién calidad-precio.

Los clientes generalmente estan muy satisfechos con la empresa, aunque algunos
usuarios pueden ser neutrales o insatisfechos. La mayoria de los clientes recomendarian
los productos de la empresa a otras personas, aunque un gran numero de clientes han
presentado recientemente quejas y reclamaciones sobre algunos de los productos de la

empresa.

En algunos casos, los aspectos de los productos que los clientes consideran para
mejorar incluyen la calidad de ciertos productos y su precio de mercado. Ademas, a los
clientes les gustaria ver mas variedad de tamafios y colores variados en futuras

versiones de los productos.

Algunos comentaron que deberia mejorar el tiempo de entrega de los productos y
resolver los problemas de devoluciones y reposicidon de mercaderia mas rapidamente.
Esto se lograria mejorando los procesos de calidad de los productos durante la

produccion, evitando asi muchos inconvenientes.

La encuesta corrobora que el problema radica en las quejas y reclamaciones que
los clientes han presentado recientemente sobre los productos de la empresa, como lo
demuestran los retrasos en el servicio y la incapacidad de resolver los problemas de

calidad.

3.7.5. Resultados de la observacion directa dirigida a los empleados de la
empresa para evaluar los procesos de calidad

Tabla 12

Observacion directa a los empleados

Dimensiones del proceso de calidad

Opciones Observacion

44



Aspectos a observar

Cumple

Jefes de Empleados (3)

1. La calidad del diseio

1. Supervisa la calidad
total para satisfacer a los

En la empresa se supervisa
continuamente la calidad total

. 3 . : .
clientes y a la para garantizar la satisfaccion del
organizacion. cliente y la eficacia organizativa.
2. Comprueba la calidad Comprueban la calidgd del
del producto para pro.ducto. ~ para garantlzar la
satisfacer a los clientes en 2 satisfaccion del cliente con sus

compras, excepto uno que lo
sus compras. :

hace de forma irregular.
3. Supervisa la calidad del La mayoria de ellos monitorean la
servicio para la percepcion 2 calidad del servicio para medir la
de la satisfaccion del satisfaccion del cliente, pero uno
cliente. lo hace al azar.
2. Calidad de la fiabilidad

Se encargan de documentar los
1. Se encarga de registrar fallos que se producen en el
los fallos que se producen 5 proceso de produccion, pero uno
en el proceso de de ellos lo hace de manera
produccion. informal, por lo que no aparece en

los registros oficiales.
2. Se encargan de revisar Dentro de la organizacion, son
el funcionamiento de los 3 responsables del funcionamiento
equipos y maquinaria de la de los equipos y maquinaria de la
empresa. empresa.
3. Supervisan el La mayoria  supervisa el
desempeio de las 2 desempefo de las funciones de
funciones de los los empleados, y uno de ellos
empleados. puede delegar esa funcion.

Empleados de area de planta (12)

3. Durabilidad

La mayoria de ellos comprueban
1. Comprueba la la permeabilidad de los

permeabilidad de los
productos.

productos, unos pocos lo dejan
para mas adelante y no lo
concretan.

2, Analizan las
propiedades quimicas de
los productos.

12

Siempre se cumple analizando
las propiedades quimicas de los
productos por parte de los
empleados.
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3. Se revisa la resistencia
al desgaste y al rayado de
los productos.

Casi siempre se revisa para
verificar su  resistencia  al
desgaste y rayado en los
productos, pero algunos omiten
este detalle.

Empleados del Area de Ventas (5)

4. Calidad del servicio

1. Rapidez en el tiempo de

respuesta a las
inquietudes de los
clientes.

La mayoria responden
rapidamente a las
preocupaciones de los clientes,
pero  experimentan  algunos
retrasos al responder.

2. Demora la tasa de
resolucion de las quejas de
los clientes.

Casi siempre demora la tasa de
resolucién de las quejas de los
clientes debido a un retraso en la
revision.

3. La tasa de satisfaccion
del cliente es alta cuando
es atendida por Ila
empresa.

En su mayor parte, la tasa de
satisfaccion del cliente es alta al
ser atendida por los empleados,
aunque uno no tiene mucho
contacto con ellos.

5. La percepcion de la calidad

1. La impresion de los
consumidores al recibir
los servicios de la empresa
es buena.

La mayoria de los consumidores
quedan impresionados al recibir
los servicios de la empresa.

2. Los clientes estan
satisfechos con los
atributos del producto.

Los clientes casi siempre estan
satisfechos con los atributos del
producto, pero algunos se quejan
con los empleados.

3. Los consumidores
perciben los valores del
producto proporcionado
por la empresa.

La mayoria de los consumidores
perciben el valor del producto
proporcionado por la empresa,
pero a veces algunos no estan
satisfechos.

Elaborado por: Lazaro (2025)

3.7.6. Analisis de los resultados de la observacion directa de los empleados de la

empresa para evaluar los procesos de calidad

Se analizaron las observaciones realizadas a los empleados de la empresa, donde
se observd en su mayoria que siempre se supervisa la calidad total para satisfacer a los

clientes y la organizacion, unos cuantos dijeron que siempre y de vez en cuando.
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Mayormente se encargan de registrar los fallos que se producen en el proceso de
produccion con algunos descuidos por parte de uno de los jefes. Se mantiene siempre
vigente la organizacion del funcionamiento de los equipos y maquinaria de la empresa

para realizar sus actividades de produccion.

En la empresa, la permeabilidad de los productos casi siempre se comprueba
antes de que entren en contacto con los clientes. Esto siempre se cumple analizando las
propiedades quimicas de estos productos. La mayoria de las veces, los consumidores
quedan impresionados por los servicios de la empresa debido a la calidad y variedad de
algunos de sus productos, los cuales no han tenido inconvenientes aun. Es por eso que
los clientes casi siempre estan satisfechos con los atributos de los productos, y estos

consumidores perciben el valor del producto proporcionado por esta empresa.

Se corrobora mediante la observacién directa que el problema radica en la revision
de la calidad del producto y la calidad del servicio para la percepcion de la satisfaccion
del cliente, como lo demuestra el hecho de que algunos no lo hagan de manera periddica
ni aleatoria. Otro problema surge a la hora de registrar las fallas que ocurren en el
proceso productivo y al supervisar las funciones de los empleados, ya que algunos lo
hacen de manera informal sin documentarlo, y otros delegan sus responsabilidades.
Adicionalmente, el problema surge al revisar la permeabilidad, resistencia al desgaste y
rayado de los productos, como evidencia lo dejan para después sin concretarlo o lo
omiten. Existe un problema con la velocidad de respuesta a las preocupaciones de los
clientes y la demora en la resolucion de quejas, como lo demuestran algunos retrasos en

la contestacién y revisién de los casos de los clientes.
3.7.7. Analisis global de los resultados

A través de los instrumentos de investigacion: entrevista, encuesta y observacion
directa, se pudo obtener informacion favorable sobre los procesos de calidad de la

empresa, pero también problematicas especificas que se detallan a continuacion:
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Tabla 13

Problemas detectados después del analisis

Problema

Instrumento

Implicacion

Falta de coordinaciéon
entre areas (Operaciones,
Logistica, Produccién)

Entrevistas

Disminuye la eficiencia
operativa y afecta la
calidad final del
producto.

Capacitacion y recursos
insuficientes.

Entrevistas y
observacion
directa

Genera errores en la
produccion y produce
productos de baja
calidad.

Quejas frecuentes sobre
la calidad y los tiempos
de servicio al cliente

Encuesta

Afecta la imagen de la
empresa y reduce la
fidelizacién del cliente.

Retrasos en la tasa de
resolucion de problemas.

Encuesta y
observacion
directa

Reduce la satisfaccion y
la confianza del cliente.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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CAPITULO 4:
PROPUESTA DE SOLUCION

4.1. Titulo de la propuesta

Disefio de un Sistema Integrado de Gestidén de Calidad enfocado en la satisfaccion

del cliente.
4.2. Objetivo general de la propuesta

Disefar un Sistema Integrado de Gestion de Calidad adaptado a las necesidades
de la empresa, priorizando la calidad en los procesos productivos y administrativos, asi

como la experiencia del cliente.
4.3. Justificacion de la propuesta

La industria plastica "ABC" se enfrenta a desafios persistentes en la gestion de la
calidad de sus procesos, evidenciados por los altos niveles de reprocesamiento,
devoluciones de productos y quejas de los clientes. Estas deficiencias, ademas de
comprometer la rentabilidad y la eficiencia operativa, afectan negativamente a la
percepcion de los clientes y ponen en riesgo la fidelizacién en un entorno altamente

competitivo y exigente.

Ante esta situacion, se inicio el disefio de un Sistema Integrado de Gestidon de la
Calidad (SIGC) enfocado en la experiencia del cliente, contribuyendo a la mejora,
garantizando la estandarizacion, trazabilidad y mejora continua en los procesos
productivos y administrativos. Esta propuesta se basa en los principios de la Norma ISO
9001:2015, incluyendo el enfoque en el cliente, la gestion basada en procesos y la toma
de decisiones basada en evidencia, para establecer una cultura organizacional

comprometida con la calidad.

Ademas, al enfocar el SIGC en la experiencia del cliente, se fortalece la capacidad
de respuesta a sus necesidades, se generan mecanismos efectivos de retroalimentacion

y se consolidan ventajas competitivas sostenibles. Esto permite corregir desviaciones
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internas, anticiparse a las expectativas del mercado y posicionarse como una empresa

fiable en el sector plastico.

En definitiva, esta propuesta pretende ser una guia practica y adaptable que
promueva mejoras estructurales con efecto directo en la percepcion del cliente, la

eficiencia operativa y la sostenibilidad del negocio.

El disefio de un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad (SIGC) permitira
articular politicas, procesos y herramientas en una estructura coherente, orientada no
solo al cumplimiento de normas (como la ISO 9001:2015) sino también a lograr la plena
satisfaccion del cliente como eje transversal de la estrategia empresarial. Este enfoque
mejorara la calidad de los productos y cultivara una cultura organizacional centrada en

la mejora continua, la prevencién de errores y la participacion del talento humano.

En términos estratégicos, el SIGC mejorara la imagen corporativa de la empresa,
aumentara su capacidad para acceder a nuevos mercados y reducira los costos
asociados con los reprocesos innecesarios, las devoluciones o la insatisfaccion del
cliente. Dar respuesta a la necesidad de transformar la gestion de la calidad en una

ventaja competitiva sostenible.
4.4. Descripcion de la propuesta

Esta propuesta describe el disefio de un sistema estructurado para la optimizacion
de los procesos de calidad, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente dentro
de la industria plastica "ABC". La propuesta se basa en los principios de mejora continua
y orientacion al cliente establecidos por la Norma ISO 9001:2015, sin implementarla

directamente, pero con un enfoque practico y aplicable.
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4.4.1.

Diagnéstico de la situaciéon actual

o Recopilacion de informacion sobre los procesos existentes a través de entrevistas

Las entrevistas se realizaron con un supervisor de calidad, un técnico de extrusion y tres miembros del personal de

control de calidad. Se revisaron las instrucciones, las hojas de parametros y los formatos de control. A la que se obtuvo:

Tabla 14

Formulario de entrevista para empleados en las areas de extrusion y control de calidad

Pregunta Supervisor Técnico 1 2 3
Si, aunque
1. ¢Conoce y Si, pero no estan al varios Si, estoy Me ayudan a g
utiliza los dia con los ultimos operadores familiarizado, comprobar los es’pecialmente
procedimientos cambios que hemos nuevos no pero no lo parametros, pero | t
operativos en su realizado en la estan consulto todos estan en 1a puesta en
< . - e . . marcha en linea.
funcion? maquina. familiarizados los dias. desactualizados.
con ellos.

2. ;Dénde estan
disponibles las
instrucciones
para el proceso
que esta
realizando?

En teoria, esta en el
panel de la zona,
pero no ha sido
visible durante
meses.

Deberian estar
digitalizados,
pero seguimos
usando papel.

No sé donde
estan las
instrucciones;

Anteriormente,
estaban en el
casillero de
mantenimiento.

Se almacenan en
una carpeta fisica
en la oficina de
produccion, a la que
no siempre se
puede acceder.

En el archivo de
calidad, pero el
operador a veces
no lo solicita.
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3. ¢Cuando fue la Entreno al Entrenamiento hace Formacion
ultima vez que Hace 3 meses, equipocadavez Tuve un mas de seis meses, mensual con
recibio cuando se cambio el que cambia una entrenamiento  cuando llegé una casos reales
capacitacion proveedor de entrada o un en marzo de nueva extrusora. '
sobre su materias primas. parametro este afo.
proceso? critico.
4. ; Qué Comprobamos . .
. ¢ Temperatura  del probe L Presion, nivel de
parametros . o la presion, el Presion, . o : Tomo muestras y
. husillo, presion de vibracion y ruido de
supervisa e consumo temperatura 'y ; compruebo el
extrusion y f . los rodamientos.
regularmente . eléctrico y la velocidad de los grosor, el color y
velocidad de . . .
durante el calidad del rodillos. la transparencia.
. . arrastre.
funcionamiento? corte.
. Seguimos
5. ¢Qué hace si Primero, - trato de suk?iendo hasta Lo ajusto si es Apago el motor si Informo
d.etgcta que el ajustarlo la zona técnica IeveJ Si  no V(SO%I o inusual inmediatamente
! . manualmente; si no ' o . 9 : si un valor esta
parametro esta . e aunque algunos llamaré al
A funciona, notifico al X L fuera de
fuera de rango* . se ajustan por técnico. :
supervisor. tolerancia.
costumbre.
Si, las instrucciones Si, los .
indican la procedimientos Si, se han realizado S, las
6. ¢Hay alguna -calibracion cada 2 operativos no Si, ya no mé'oras ue no instrucciones
- chay - alg : calibramos J 9 marcan  cinco
diferencia entre el horas, pero consideran estan .
.. cada 2 horas tolerancias, pero
procedimientoyla normalmente se nuevas . documentadas.
. e 5 . o como dice el nosotros usamos
practica actual? realiza una vez por practicas de la .
o procedimiento. solo 3 en el
turno para minimizar extrusora .
. . - control diario.
las interrupciones. automatica.
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Fallo de los Repeticion de
sensores de procesos Suciedad en el . Variacion de
: Interrumpidos  por
7. Enumere hasta temperatura. debido a cortes troquel, , grosor,  puntos
: : . . , sobrecalentamiento,
tres problemas Diferencias en el incorrectos, diferencias de negros en
mangueras sueltas, -
comunes en su espesor del mezcla mal espesor, fallos SENSOres superficie y
proceso producto. Retrasos secada, errores al arrancar la defectos
S ] desconectados. .
en la limpieza del en la carga del linea. internos.
filtro. silo.
Que actualicen los Digitalizar el control
- procedimientos Actualizar Que nos 9 . Actualizar los
8. ¢Tiene : o de parametros vy
. operativos y nos procedimientos entrenen " formatos de
sugerencias de . . utilizar alertas . : o .
? capaciten cada vez y estandarizar cuando hay . inspeccion segun
mejora para su : , . visuales.
. s que se cambia una ajustes por cambios en la el producto y el
area o proceso? . . .
entrada o parametro turno. resina. cliente.

vital.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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o ldentificacion de no conformidades o debilidades recurrentes

Para la identificacion de no conformidades o debilidades recurrentes, se presento

una matriz de analisis de brechas, la cual se obtuvo:

Tabla 15

Matriz de Analisis de Brechas — Diagnostico de Extrusion

Hallazgo/Problema . Nivel de Criticidad Observaciones
e Frecuencia . . \
critico cumplimiento operativa clave
Afecta a la
Procedimientos consistencia
desactualizados/no Alta (5/5) Bajo Alta operativa y dificulta
consultados la formaciéon de

nuevos operadores.

La ubicacidon es

Mala accesibilidad a ) ,
desconocida o esta

las instrucciones en  Alta (4/5) Bajo Media .
en un formato fisico
la planta L
poco practico.
Las calibraciones y
los controles no se
Diferencias entre el realizan segun lo
. . |
procedimiento Alta (5/5) Bajo Alta |nd|cadlo. por los
documentado vy la procedimientos
practica real operativos, lo que
aumenta el riesgo
de errores.
Deficiencias en la Reducen la
formacion . . respuesta a
. M M Al . .
(antigledad o falta edia (3/5) edio ta cambios técnicos o
de refuerzo) nuevas entradas.
Las sugerencias de Hay ideas valiosas
' . . . del personal, pero
meJor.a no s€ Media (3/5) Bajo Media P P
canalizaron no hay una
formalmente. estructura para el
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analisis y la
promocion.

Elaborado por: Lazaro (2025)

La tabla proporciona evidencia de la falta de accion correctiva o preventiva para

una actualizacion, continuidad en las auditorias o incluso redisefio del proceso de

entrenamiento operativo.

o Analisis de las quejas, devoluciones de los clientes y los resultados de las

reclamaciones

Para el analisis de los resultados se aplica una revision documental de bases de

datos, informes y otras fuentes, donde se detectan areas criticas que necesitan mejora:

Tabla 16

Analisis de quejas de clientes

Fuente

Actividad realizada

Principales hallazgos

Base de datos de
reclamaciones

Revision de 62 casos
documentados en el
ultimo ano.

El 62% de las quejas se concentran en
mallas agricolas (roturas y deformaciones),
laminas acrilicas opacas o rayadas y
envases termoformados mal sellados.

Notas de crédito

Analisis cruzado de

El 70% de las devoluciones estan
relacionadas con fallos funcionales, como

. rendimientos . . . g
y devoluciones y pérdida de resistencia, defectos 6pticos o
causas. . -
deformaciones térmicas.
. El 45% de los casos estan vinculados a la
Revision de lotes .
Informesdeno . produccion durante turnos nocturnos o al
. implicados y . . . .
conformidades . uso de equipos recién calibrados sin doble
trazabilidad. e s
verificacion.
Entrevistas con Criticas frecuentes: falta de respuesta
Comentarios de clientes industriales, oportuna, dificultad en el seguimiento de
los clientes ferreteros y los lotes y poca adaptabilidad del empaque
agricolas. a climas caélidos.
Aplicacion de un Las causas comunes incluyen parametros
Analisis de meétodo de inconsistentes al comienzo del turno,
Causa Raiz preguntas (5 humedad en las resinas y desalineacion en
Porqués) a moldes de corte o troquelado.
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productos mas
criticos.

Elaborado por: Lazaro (2025)
4.4.2. Mapeo y redisefio de procesos criticos

o Diagrama de flujo del proceso

Figura 9 Figura 10

Proceso de produccion actual Proceso propuesto

Inicio Del Turno Inicio Del Turno

pe s . Check list de arranque
Verificacion Visual De documentado

La Maquina

Alimentacidén automatizada

Alimentacion Manual con sensor de nivel

De Materia Prima

Seleccion de receta
estandarizada desde sistema

Inicio de produccién

Inspeccidn en linea cada 30
minutos con registro digital

Inspeccidn visual 1

vez x hora Alertas visuales para

prevenir desviaciones

Limpieza de la
maquina Limpieza validada con firma
cruzada

Elaborado por: Lazaro (2025) Elaborado por: Lazaro (2025)



El objetivo de mapear y redisefar los procesos criticos es lograr una
transformacion estructural que permita mejoras sostenibles en el rendimiento, la calidad

y la orientacion al cliente.
o Priorizacién de los procesos con mayor influencia en la calidad percibida

Para priorizar los procesos, se utilizé una combinacion estructurada de fuentes
internas y externas, lo que permitid identificar qué procesos tienen el efecto mas

significativo en el cliente.

Tabla 17

Matriz de Priorizacion de Procesos

Influencia en

. Frecuencia Historial de Prioridad
Proceso la calidad - -
- de uso reclamaciones de mejora
percibida
Extrusion de malla Alto Alta Medio Alta
plastica.
Termoformado de Muy alto Alta Alto Critica
envases.
Laminado y corte de Alto Media Medio Alta
laminas acrilicas.
Contro]ICigzlcahdad Muy alto Alta Bajo Media
Empaque y embalaje. Medio Alta Medio Media
Almacenamlento de Bajo Alta Bajo Baja
producto terminado.
Revision y
actualizacion de los Alto Media Alto Alta

procedimientos
operativos.
Elaborado por: Lazaro (2025)

Esta matriz de procesos revela una alta influencia directa sobre los defectos
funcionales, que afectan negativamente la percepcion visual y la conformidad fisica

durante la validacion del cliente.
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o Sugerencias de mejora con un enfoque preventivo y orientado al cliente

Se destacan las sugerencias de mejora en el enfoque preventivo y centrado en el

cliente:

Tabla 18

Sugerencias de mejora

Area/Proceso

Sugerencia preventiva

Contribucion a la satisfaccion
del cliente

Extrusion de mallas
plasticas

Control estadistico de los
parametros criticos
(espesor, tension) al inicio
de cada turno.

Reduce las variaciones de
calidad y garantiza la durabilidad
del producto en uso agricola e
industrial.

Laminado de

Implementar inspeccion
Optica automatizada para

Mejora la transparencia y el
acabado visual, un factor clave

laminas acrilicas deteccion de rayas y en aplicaciones estéticas como
defectos. las puertas de bafo.
Checklist técnico en la Evita deformaciones, mejorando

Termoformado de
envases

puesta en marcha y sensor
de control de presion/junta
en tiempo real.

asi la funcionalidad y Ila
percepcion de la calidad del
envase.

Control de calidad
final

Doble control entre los
operarios y el personal de
calidad.

Reduce los errores de liberaciéon
y detecta los defectos antes de
su envio.

Empaque y embalaje

Redisefio de embalajes
protectores adaptados al
tipo de producto y clima de
destino.

Evita dafios durante el
transporte, aumentando la
fiabilidad del producto a su

llegada al cliente.

Entrenamiento

Micro-capacitaciones
mensuales con ejemplos

Refuerza el aprendizaje
continuo y garantiza que el

Operacional reales de quejas y buenas personal se anticipe a los fallos
practicas. criticos.

Gestion de Digitalizacion de Facilita el cumplimiento

documentos instrucciones y formatos estandarizado y agiliza la

(Procedimientos con acceso QR en puntos respuesta operativa a las

operativos/formatos)

de operacion.

desviaciones.
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Establecer acuerdos de

nivel de servicio (SLA) Mejora los tiempos de respuesta
internos con alertas y refuerza la confianza del
automaticas basadas en la cliente tras la venta.

criticidad del producto.

Atencion de
reclamaciones

Elaborado por: Lazaro (2025)

Este analisis permite priorizar las sugerencias de implementacion en funcion de

su capacidad preventiva y su efecto directo en la experiencia del cliente.
4.4.3. Diseno de Politicas y Procedimientos

o Formulacion de una politica de calidad alineada con los valores

organizacionales

Se presenta una propuesta de politica de calidad alineada con los principios que
habitualmente guian a las empresas del sector plastico, como la industria plastica "ABC",
integrando el enfoque al cliente, el compromiso con la mejora continua, la sostenibilidad

y el cumplimiento normativo:
Politica de Calidad

En la industria plastica "ABC", estamos comprometidos con la fabricacion de
productos plasticos confiables, innovadores y sostenibles que cumplan y superen las

expectativas de nuestros clientes.
Nuestra politica de calidad se basa en los siguientes principios:

1. Orientacioén al cliente: Escuchar activamente sus necesidades y velar por el
cumplimiento de sus requisitos, proporcionando productos seguros, funcionales y

de valor anadido.

2. Excelencia operativa: Aplicar procesos estandarizados, eficientes y controlados

que promuevan la reduccién de desperdicios, errores y procesos correctivos.
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3. Mejora continua: Evaluar sistematicamente el desempefo de nuestros procesos
a través de indicadores, auditorias internas y analisis de riesgos, promoviendo la

innovacion en todos los niveles.

4. Compromiso del talento humano: Promover la participacién, capacitacion y
empoderamiento del personal como pilar fundamental para alcanzar la calidad al

primer intento.

5. Cumplimiento normativo y sostenibilidad: Garantizar el cumplimiento de los
requisitos legales, reglamentarios y normativos (como la ISO 9001:2015) e

incorporar practicas ambiental y socialmente responsables.

Esta politica esta destinada a ser revisada periédicamente y comunicada a todas
las partes interesadas, sirviendo de marco para establecer nuestros objetivos

estratégicos de calidad.
o Propuesta de manuales de procedimientos y formatos de control de calidad

Se propone una propuesta aplicada y estructurada de manuales de
procedimientos y formatos de control de calidad, disefiada para fortalecer la

estandarizacion, trazabilidad y mejora continua en la industria plastica "ABC":
Manual de Procedimientos Operativos
1. Objetivo

Establecer y estandarizar los procedimientos necesarios para garantizar la
calidad, seguridad y eficiencia en la fabricacién de mallas plasticas, laminas acrilicas y
envases termoformados, cumpliendo con los requisitos del cliente y la normatividad

aplicable.
2. Alcance

Se aplica a todas las operaciones del proceso de produccion, desde la recepcion

de las materias primas hasta el embalaje y el envio del producto terminado.
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3. Responsabilidades
« Supervisor de Produccién: Verifica el cumplimiento del procedimiento.
e Operador de linea: Ejecuta las actividades descritas.

« Personal de Control de Calidad: Registra las desviaciones y valida los

parametros criticos.

P

Procedimientos Operativos por Linea

A. Proceso de extrusion: mallas plasticas
Equipo: Extrusora monocapa/bicapa, hilanderia, bobinadora
Parametros criticos:
e Temperatura del husillo: [°C]
e Velocidad de arrastre: [m/min]
e Tension de red: [N]
Pasos:
1) Comprobar la limpieza y el estado del troquel.
2) Cargar la materia prima (Polietileno/Polipropileno) segun la receta.
3) Iniciar calentamiento: 180-220 °C, dependiendo del espesor requerido.
4) Extruir y supervisar la uniformidad de la malla.
5) Control de espesor cada 30 minutos.
6) Bobinado, identificacidén de lotes y traslado a inspeccion.
B. Proceso de laminado y corte — Laminas acrilicas

Equipo: Prensa laminadora, horno de laminado, cortadora automatica
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1)
2)
3)
4)

5)

1)

Parametros criticos:

Temperatura de laminado: [°C]

Velocidad del rodillo: [rpm]

Transparencia optica: [valor minimo permitido]

Pasos:

Revisar el plan de produccion y las especificaciones del cliente.
Ajustar los rodillos y el horno de acuerdo con el grosor deseado.
Introducir lamina base y aplicar una capa UV/color.

Inspeccionar épticamente en busca de rayas, defectos o deformaciones.
Corte automatico a medida (tolerancia £1 mm).

Embalajes y etiquetados protectores.

Proceso de Termoformado — Embalaje

Equipo: Termoformadora automatica, selladora, mesa de inspeccion
Parametros criticos:

Temperatura de plancha: [°C]

Tiempo de entrenamiento: [s]

Presion de vacio: [bar]

Pasos:

Confirmar tipo de lamina y su cédigo de lote.

Configurar la maquina de acuerdo con el molde requerido.
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3) Verificar los parametros de sellado iniciales.

4) Operar el ciclo y controlar la formacion correcta.

5) Inspeccién visual de 1 cada 15 minutos.

6) Agrupaciéon, embalaje y expedicidon con trazabilidad.

Los formatos de control de calidad propuestos sirven como instrumentos clave

dentro del Sistema de Gestion de la Calidad para garantizar la trazabilidad, la uniformidad

y el cumplimiento de los estandares definidos. Para los formatos de control de calidad,

se proponen los siguientes:

Tabla 19

Formatos de control de calidad propuestos

Nombre del formato Propdésito Elementos clave
FO01 - Hoja de . Numero de lote, turno,
. g Registrar los resultados de \ .
inspeccién del . . . parametro medido,
control dimensional y visual. ) ,
producto tolerancia, resultado, firmas.

FO02 - Checklist de
arranque

Comprobar las condiciones
minimas antes de iniciar la
produccion.

Estado de la maquina,
materias primas, molde,
operador y equipo auxiliar.

. Documentar los errores Tipo de falla, ubicacion,
FO03 - Registro de L e .
. detectados e iniciar el analisis responsable, acciones
no conformidades : .
de las causas. inmediatas.
Area, producto anterior
Validar las actividades de ’ ’
F04 - Registro de frecuencia, productos

limpieza de equipos

limpieza de acuerdo con la
frecuencia y responsabilidad.

quimicos utilizados, firmas
cruzadas.
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Verificar el cumplimiento de los
pasos criticos y los tiempos de
cambio.

Validaciones de maquinas,
turnos, gestores y técnicas.

FO05 - Formato de
cambio de molde

Elaborado por: Lazaro (2025)

o Creacion de un reglamento interno para la tramitacién de reclamaciones y

devoluciones

La creacion de un Reglamento Interno de Gestion de Reclamaciones y
Devoluciones es un documento normativo que, estructural y formalmente, define cémo
debe actuar la organizacién cuando un cliente manifiesta su insatisfaccion o solicita la
devolucion de un producto o servicio. Se trata de un redisefio de una guia operativa, que
sirve como instrumento de gestion que alinea a todas las areas involucradas en una

respuesta eficaz y trazable orientada a la mejora continua.

Tabla 20
Reglamento Interno — Tramitacién de Reclamaciones y Devoluciones
Elemento Descripcion propuesta
o Establecer un procedimiento estandarizado para recibir,
1. Objetivo . _ .
analizar, tratar y cerrar quejas o devoluciones.
. Se aplica a todas las areas que interactuan con los clientes y
2. Ambito de . " .
L participan en el proceso de servicio postventa, incluyendo
aplicacién

comercial, calidad, produccion y logistica.

- Reclamacién: la declaracion del cliente sobre una
o insatisfaccion no formal
3. Definiciones clave N . .
- Devolucion: retorno fisico del producto por no cumplir con

los requisitos técnicos o contractuales.

- Correo electronico oficial de atencion al cliente
4. Vias de recepcion - Formulario web
autorizadas - Reclamaciones directas al representante de ventas

- Hallazgos de auditoria del cliente
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5. Inscripcion

obligatoria

Todas las quejas deben documentarse en el formato FO6
(registro de quejas) y codificarse por fecha, cliente y producto

involucrado.

6. Analisis preliminar
(24h)

El area de calidad revisa la trazabilidad del lote, los registros
de produccion y los controles asociados para garantizar el

cumplimiento. Se clasifica la gravedad del caso.

7. Respuesta inicial al

cliente

Debe emitirse en un plazo maximo de 2 dias habiles, con

cortesia, claridad y un plan de analisis claro.

8. Investigacion interna
(48-72h)

La produccidn, la calidad y la logistica se examinan a través
del analisis de causas, la revision de registros, entrevistas y

muestreo, segun corresponda.

9. Acciones
Correctivas y

Preventivas

Se implementan de acuerdo a la gravedad, con responsables
y fechas asignadas. Se documentan en los registros de

acciones correctivas y preventivas.

10. Cierre y

retroalimentacion

Se informa al cliente de la solucion que se ha adoptado.
Internamente, se da retroalimentacién al equipo técnico para

evitar recurrencias.

11. Indicadores de

gestion

- % de reclamaciones cerradas dentro del plazo
- Tasa de reincidencia
- Tiempo promedio de atencién

- % de causas atribuibles a procesos internos

12. Revision del

procedimiento

Se revisa semestralmente en una reunidon del comité de

calidad o después de un caso critico.

Elaborado por: Lazaro (2025)

4.4.4. Modelo de medicion de Ila satisfaccion del cliente

Disefio de instrumentos como encuestas postventa, formularios digitales y

entrevistas cortas.
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Tabla 21

Modelo de medicion mediante encuestas postventa

Modelo de

medicién

Propésito

Elementos clave

Escala de Likert

Evaluar la experiencia del

cliente después de recibir el

Preguntas

sobre la calidad, Ia

atencion recibida, el cumplimiento de

(1-5) .
producto. los plazos y las recomendaciones.
. - Pregunta principal, como ";Qué
Medir la probabilidad de .
NPS (Net probabilidad hay de que

Promoter Score)

que el cliente recomiende la

recomiendes...?"

empresa a otras personas.

y espacio para

comentarios.

Encuesta
general de

satisfaccion

Obtener comentarios sobre

multiples  aspectos del cliente,

servicio. entrega.

Calificacién de productos, servicio al

resolucién de problemas y

Elaborado por: Lazaro (2025)

Tabla 22

Modelo de medicidon mediante formularios digitales

Modelo de medicion

Propésito

Elementos clave

Formulario web

responsivo

Recopilar datos rapidos de
los clientes en linea.

Nombre, numero de pedido,
calificacion del servicio y
comentarios opcionales.

Automatizar el analisis de

ID de cliente, historial de

. . . compras, ntuacion de
Integracién de CRM satisfaccion para los P puntuact
. contacto y alertas de
clientes frecuentes. e .
calificacién baja.
Cddigo QR en el Proporcionar acceso directo Puntuacién rapida, campo

embalaje y en el pie de
pagina de la factura

a la evaluacion del producto
desde su teléfono movil.

abierto para sugerencias,
enlaces a soporte técnico.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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Tabla 23

Modelo de medicion a través de entrevistas breves

Modelo de medicion

Propésito

Elementos clave

Entrevista telefénica

Recopilar comentarios
inmediatos del cliente.

Guion de preguntas clave,
tiempo estimado (5-10 min),
registro de respuestas.

Conversacion
presencial

Obtener comentarios directos
durante o después de Ila
entrega.

Evaluacion verbal, lenguaje
corporal, notas rapidas por
parte del entrevistador.

Videollamada
estructurada

Aplicar entrevista guiada en
modalidad remota.

Listado de temas a tratar,
grabacion con
consentimiento, tono y
analisis de contenido.

Elaborado por: Lazaro (2025)

Esta previsto que se realicen entrevistas telefonicas semestrales con clientes

clave, bajo la responsabilidad de la Jefatura Comercial. Esta iniciativa busca obtener

informacion cualitativa sobre las expectativas y la experiencia de atencion, asi como

compararla con otros proveedores.

Tabla 24
KPls para la satisfaccion del cliente
Indicador Descripcion Formula / Fuente Frecuencia
indice de Evalua la satisfaccion PuntluaC|ones
. ‘. . . , medias de las Mensual /
Satisfaccion del inmediata después de .
Cliente (CSAT) una compra o entrega encuestas (de 1a 5 Por Pedido
P 98- Hde1a10).
indice de Mide el numero de (Total . de
. . reclamaciones /
Reclamaciones reclamos por unidad de Mensual
(CRR) roducto entregado Total de productos
P gado. entregados) x 1.000
Puntuacién neta Egaluau;a er?baz::;dnat: % Promotores - %
del promotor d Detractores Trimestral

(NPS)

recomiende la empresa
a otros.

(encuestade 0a 10)
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Mide el tiempo
Tiempo de promedio que se tarda Tiempo total
respuesta a en responder un acumulado / Semanal /
reclamaciones reclamo desde el  Numero de Mensual
(TTR) momento en que se reclamaciones
recibe.
Porcentaje de clientes .
. (Clientes con >1 ,
Tasa de que han realizado Trimestral /
recompra (RR) compras mas de una compra / Total de Anual
P P clientes) x 100
vez.
Mida la cantidad de (Unidades
producto devuelto
. devueltas /
Tasa de retorno debido a la . Mensual
. . . Unidades
insatisfaccion o el
entregadas) x 100
fracaso.
. Pedi
Cumplimiento Evalue si los productos (Pedidos
de plazos de llegan dentro del plazo entregados @ Mensual /
P 9 P tiempo / Pedidos Diario

entrega (OTD)

acordado con el cliente.

totales) x 100

Elaborado por: Lazaro (2025)

Cada KPI se puede informar mensual o trimestralmente en el panel de satisfaccién

del cliente y vincularse a acciones correctivas si cae por debajo del umbral.

o Propuesta de frecuencias y métodos de analisis para una retroalimentaciéon

efectiva

Se propone una propuesta estructurada de frecuencias y métodos de analisis para

convertir los datos recopilados por encuestas, entrevistas o reclamos en comentarios

valiosos, oportunos y accionables, integrados en el SIGC de la industria plastica "ABC":

Tabla 25

Propuesta de frecuencias de recoleccion y analisis

Instrumento

Frecuencia de
recoleccion

Frecuencia de
analisis/informes

Responsable

sugerido
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Encuestas
postventa

Entregas 100%
(en tiempo real)

Mensual (tendencias) /
Trimestral (acciones)

Coordinador de
Calidad + Ventas

Formulario de Inmediato Semanal (revision Equipo SAC /
Queja/Reclamos (evento critico) operativa) Calidad
Semestral con

Entrevistas cortas

Gerente Comercial

. Semestral retroalimentacion al .
(clientes clave) . / Jefe de Calidad
comité
. Direccion
Encuesta anual de Analisis anual en el ,
Anual Comercial +

fidelizacion

comité estratégico

Direccion General

Elaborado por: Lazaro (2025)

El propdsito es definir frecuencias y métodos de analisis para la retroalimentacion

de los clientes, asegurando que los datos recopilados se conviertan en conocimiento

practico y decisiones accionables dentro del Sistema de Gestion de Calidad (SIGC).

o Meétodos de analisis para una retroalimentacién efectiva

Los métodos de analisis para una retroalimentacion efectiva son técnicas

sistematicas que transforman las percepciones de los clientes en informacion clara,

relevante y valiosa para la toma de decisiones.

Tabla 26

Métodos de analisis para una retroalimentacion efectiva

Método

Aplicacién

Resultado esperado

Analisis de

tendencias (series

temporales)

Seguimiento del

NPS, la

Identificar

mejoras

satisfaccion general y la tasa sostenidas o deterioros
progresivos.

de quejas.
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Detectar procesos
Matriz causa- Cruce de fallos internos vs. criticos que  afectan
percepcion quejas de los clientes. directamente a la
percepcion.
Causas de la Calificacion de 80/20 por Priorizar las acciones

insatisfaccion en
términos de Pareto

motivos de quejas o
comentarios negativos.

correctivas con mayor
influencia.

Interpretacion de

Capturar la "voz del

texto o Analisis cualitativo de los . .o .
. . . cliente" mas alla de los
categorizacion comentarios abiertos. .
. numeros.
abierta
Consolidacién visual de KPI Facilita la revision
Panel de (NPS, entrega a tiempo, periddica la
Indicadores de L d >mpo, - p L Y
. .. resolucion de reclamaciones, comunicacién
Satisfacciéon
etc.) transversal.
Comparar la satisfaccion .
. , Detectar las mejores
Benchmarking entre lineas de productos, L .
. . practicas internas y las
interno segmentos o] areas ..
e brechas de servicio.
geograficas.

Elaborado por: Lazaro (2025)

4.4.5. Propuesta de plan de mejora continua

o Aplicacion teérica del ciclo PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar)

Es una herramienta fundamental para la gestion de la mejora continua dentro de

los sistemas de calidad. Su aplicacion permite establecer una metodologia estructurada

que guia a la organizacion en la identificacidn, ejecucion, evaluacion y estandarizacion

de acciones correctivas y preventivas. A lo que se propone:
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Tabla 27

Aplicacion tedrica del ciclo PHVA

Fase Medidas propuestas Resultado esperado
Identificar oportunidades de mejora en Identificar las causas raiz
Plan funcién de auditorias, quejas, analisis de y establecer objetivos
procesos y datos de satisfaccion del cliente.  especificos de mejora.
Ejecutar las acciones de mejora - _
o Intervencién  organizada
propuestas, como el redisefio de formatos,
Hacer o L _ con los recursos
la capacitacion o la realizacion de ajustes .
. asignados y los gerentes.
operativos.
Medir la efectividad de las acciones a
través de KPIs (defectos, quejas, Validacién objetiva de la
Comprobar : : . - . . .
correcciones operativas, satisfaccion) y influencia de la mejora.
comparar el antes con el despueés.
Estandarizar si funcioné (procedimiento de Cierre del ciclo con la
Actuar actualizacion), o replantear si no fue incorporacion al SIGC o a

efectivo (nueva accion).

un nuevo PHVA.

Elaborado por: Lazaro (2025)

Incorporar el ciclo PHVA de manera transversal en los procesos operativos, de

soporte y estratégicos nos permite garantizar la coherencia, la trazabilidad y la

adaptabilidad. Como resultado, se fortalece la satisfaccion del cliente, se optimizan los

recursos y se consolida una cultura de excelencia continua.

71



o Desarrollo de un cronograma sugerido de auditoria interna y evaluaciéon de procesos

Tabla 28
Cronologia de las auditorias internas y la evaluacion de procesos
Actividad Periodicidad _Tipode Metodo Responsable Finalidad
auditoria/revision aplicado Principal especifica
Verificar el
Auditoria Interna Horizontal Lista de Coordinador del  cumplimiento
Anual y verificacion SIGC / Comité de normativo 'y la
Integral del SIGC transversal ; : - .
ISO Calidad integracion efectiva
del sistema.
Observacion Detectar los puntos
Auditoria de , . : : Supervisores de ciegos y fomentar
Trimestral Operacion cruzada  directa + lista . :
procesos cruzados de verificacion areas externas  las mejores
practicas cruzadas.
Garantizar la
Evaluacion técnica KPIs + analisis Jefe de estabilidad — y el
o Bimestral Técnico/focalizado . Produccién + Jefe rendimiento de los
de procesos criticos de registros . .
de Calidad procesos sensibles
para el cliente.
Verificar el cierre
Revision mensual de Registro de re;iencg:\éghci:V'tar la
Acciones , acciones Lider de Servicio y

. Correctivo / : , documentar las

correctivas, Mensual correctivas y al Cliente + Jefe :

: postventa . . lecciones
preventivas y preventivas + de Calidad aorendidas ara
reclamaciones trazabilidad prenc P

garantizar la mejora
continua.
o ” Matriz Coordinador de Vallda_r . el
Auditoria tematica _ : o . cumplimiento de
. L Semestral Dirigido/Regulatorio  especifica + Seguridad y .
(seguridad, limpieza) iy : : estandares para
observacion  Medio Ambiente + R
certificaciones o
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Representante de clientes
Calidad estratégicos.
Promover el
Autoevaluaciones de . Lista de . autocontrol, la
. Autogestion / e g Lider de Proceso SR
procesos (lista de Mensual . , verificacion participacion y una
e liderazgo operativo o / Jefe de Turno .

verificacion interna) simplificada cultura de mejora en

la operacion.

Auditoria de
cumplimiento legal y Anual
normativo

Legal/Regulatorio

Informe legal +
revision del
SIGC

Asesor Juridico +
Coordinador de
Calidad

Garantizar el
cumplimiento de la
legislacién nacional
y de las normativas
sectoriales.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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4.4.6. Factibilidad de aplicacion (Tiempo, espacio, recursos)

La propuesta es viable en su conjunto, tanto en términos de recursos disponibles
como de compatibilidad con la operacion existente. El enfoque preventivo y por fases del

plan garantiza que se pueda ejecutar con los recursos actuales, siempre que vaya

acompanado de un liderazgo comprometido y una comunicacion eficaz.

Tabla 29

Factibilidad de aplicacion

Aspecto Descriocién aplicada Evaluacion de
evaluado P P factibilidad
- Las auditorias internas se planifican
. anualmente con un enfoque trimestral. Alto: Actividades
Tiempo L e .
, . - Aplicacion de encuestas postventa distribuidas, sin
disponible . .
automatizadas. sobrecarga operativa.
- Reuniones mensuales de seguimiento.
- Sala de calidad disponible para entrevistas Adecuado:
Espacios y reuniones internas. Suficientes espacios
fisicos - Tabletas o estaciones de autocontrol en operativos y de
linea para encuestas postventa. apoyo.
- Comité de Calidad (formado). Medio-Alto: Requiere
Recursos - Auditores internos capacitados. refuerzo de la
humanos - Personal de proceso comprometido con el formacion en
SIGC. liderazgo operativo.
- Uso de Microsoft Forms/Excel/Power Bl ,
. e Alto:  Herramientas
Infraestructura para el seguimiento y analisis. disponibles
tecnolégica - Acceso a ERP para trazabilidad vy P y
. . adaptables.
generacion de informes.
- Principalmente el tiempo del personal y la Controlado: Se
Costes formacion interna. puede implementar
asociados - Los formatos digitales reducen los gastos con un presupuesto
operativos en papel e impresion. operativo.
- Existe predisposicién a los procesos de
mejora. Medio: Oportunidad
Cultura
. - Feedback aceptado por los mandos de fortalecerse con
organizacional . : .
intermedios entrenamiento.

- El cliente evalua las acciones correctivas.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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4.5.

4.5.1.

Tabla 30

Beneficiarios directos

Beneficiarios directos e indirectos

Beneficiarios directos

Grupo

Beneficio recibido

Clientes actuales

Mejora de la calidad del producto, mas entregas a tiempo,
procesos de reclamaciones mas eficaces y retroalimentacion
continua.

Socios operativos

Mayor claridad en los procedimientos, reduccion de
reprocesos, un entorno mas organizado y reconocimiento por
el desempefio.

Supervisores y
Lideres de Procesos

Mejores herramientas de seguimiento (KPIs), mayor control
sobre las desviaciones y apoyo metodoldgico para su gestidon
diaria.

Equipos de Calidad /
SIGC

Fortalecimiento del sistema con datos trazables, acciones
correctivas efectivas y auditorias mas robustas y agiles.

Comité de Mejora /
Direccion Técnica

Informacién sistematizada para la toma de decisiones,
priorizacion de recursos y control de riesgos operacionales.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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4.5.2. Beneficiarios indirectos

Tabla 31

Beneficiarios indirectos

Grupo

Beneficio generado

Clientes potenciales

Mayor confianza al evidenciar una cultura de calidad y
mejora, lo que aumenta la reputacion y la probabilidad de

nuevas ventas.

Direccion General / Alta

Gerencia

Vision integral del sistema, KPIs alineados a los objetivos
estratégicos, y mejora sostenida de los indicadores de

eficiencia.

Proveedores

Requisitos técnicos mas precisos, menor tasa de retorno

y fortalecimiento de la cadena de suministro.

Auditores/certificadores

externos

Facilidad para verificar el cumplimiento de los requisitos

reglamentarios y las mejores practicas documentadas.

Comunidad/medio

ambiente

Menor afectacion ambiental, cultura de responsabilidad
social y compromiso con los estandares éticos y de

seguridad ocupacional.

Elaborado por: Lazaro (2025)
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Tabla 32

Cronograma General de Actividades para el Desarrollo del SIGC (6 meses)

- Duracion Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Fase Actividades clave Responsable estimada 1 2 3 4 5 6
-Definicion de ambito de
aplicacién
1. Planificacién l!:(;o'glca y objetivos de  noccion/ 2 X
del SIGC CMats SIGC semanas
- Matriz y mapa de procesos
- Plan de comunicacion
interna
- Preparacion/ajuste  de
procedimientos operativos,
2. instrucciones, formatos SIGC / Jefes 4
Documentacion - Control de documentos de semanas X X
del sistema - Manual de calidad (si Operaciones
aplica)
-ldentificacién de riesgos
-Concienciacion de los
empleados
3. Formacién _laleres por zona (calidad, o~ pppi) 3
. produccion, almacén, X
interna . . Jefaturas semanas
atencion al cliente)
- Formacién en gestién de
procesos
- Implementacion de 4
4. Ejecucion formatos y controles Todas las
. 2 . semanas X X
operativa - Gestién de no areas

conformidades
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-Seguimiento de indicadores
piloto (satisfaccion, quejas,

OTD)
-Plan de auditoria interna o
5. Auditoria -Ejecucion y seguimiento de  Auditor interno
. semanas
interna hallazgos / SIGC
-Plan de Accién Correctiva
-Evaluacion del desempefio
6. Revisién por del SIGC 2
) . ‘s -Validacion de indicadores Alta Direccion  semanas
la direccién i’ .
-Aprobacion de mejoras
estratégicas
-Incorporacion de lecciones
. aprendidas
. M.ejora -Ajustes del sistema SIGC / 4
continuay e Consultor
e i -Preparacién para la semanas
certificacion O : Externo
certificacion  externa  (si
aplica)

Elaborado por: Lazaro (2025)



Tabla 33

Presupuesto de inversion de la propuesta

Costo
Cantidad / Subtotal
Fase / Categoria Detalle Especifico i unitario
Unidad (USD)
(USD)
Taller de sensibilizacion 3 sesiones
sobre la norma ISO (20 $250 $750
9001:2015 personas)
1. Formacién Capacitacion interna en
gestion de procesos, _
_ . 2 sesiones $400 $800
manejo de quejas Yy
auditoria interna.
Elaboracion/actualizacion
de procedimientos 20
operativos, instrucciones, $60 $1,200
2. documentos
formatos y manual de
Documentacién
calidad.
del SIGC
Diseno y reproduccion de
sefalética operativa y 50 unidades $10 $500
puntos de control visual.
Software  basico de
gestion documental . _
1 licencia $900 $900
(nube, copias de
3. Digitalizacién y _
seguridad, QR).
herramientas
Desarrollo de plantillas
digitales
Excel/Power Bl para
o 1 modulo $500 $500
indicadores  (KPIs) vy

control de reclamos.
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Impresion de formularios,

1.500
listas de verificacion y 0,20 % $300
unidades
4. Ejecucion hojas de control por area.
operativa piloto  Validacion de controles y
pruebas en planta (turnos $150 $450
validaciones
alternos).
Formacion de auditores
. 5 personas $120 $600
5. Auditoria internos.
interna y cierre  Ejecucion de auditoria 1 ciclo
: $400 $400
interna. completo
Taller de analisis de
6. Revision por la o 1 dia
] B desempefio, indicadores o $350 $350
direccion . _ _ ejecutivo
y orientacion al cliente.
Acompafiamiento de
cierre de brechas
) o 6 dias $250 $1,500
7. Mejora (consultoria técnica
Continua / externa).
Certificacion Costo estimado de la
o 1 proceso (2
auditoria externa ISO dias) $2,000 $2,000
ias
9001 (si aplica).
TOTAL ESTIMADO: $10,250

Elaborado por: Lazaro (2025)

4.6.

Analisis Costo-Beneficio

A partir del analisis histérico de las reclamaciones y las encuestas postventa, se

estima que la mejora de la calidad y el servicio permitira retener entre 12 y 15 clientes al

afio. Al mismo tiempo, el ingreso promedio por cliente es de $ 4,000 por afio, segun las

ventas promedio por cliente, que también es de $ 4,000 por aiio. Se espera una reduccion

posterior a la implementacion del SIGC del 30% al 50% en reprocesos, devoluciones y

notas de crédito, por un monto de $ 7,500 por afo.
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Sobre la base de los supuestos, se calcula lo siguiente:
Formulas de calculo:

Ingresos adicionales de clientes retenidos (IR):
IR=CRxIPC

IR=15%$4,000=$60,000

Beneficio Directo Anual (BD):

BD=IR+AO

BD =$ 60,000 + $ 7,500 = $ 67,500

Relacién beneficio/costo (B/C):

relacion < B2
eac10n—INV

Relacion = 67500 _

eac1on—$10250—

Retorno de la inversion (ROI):

BD — INV
—) 00

ROI =
0 ( INV

$67500 — $10250
ROI =

X100 = 558.59
$10250 ) %

Interpretacion:

e Cada ddlar invertido en el SIGC genera 6,59 dolares de retorno directo.



e Elretorno de la inversiéon (ROI) es del 558,5% anual, sin tener en cuenta los

beneficios intangibles como la reputacion, el cumplimiento normativo o la

eficiencia a largo plazo.

Por lo tanto, se concluye que la implementacion del SIGC no solo es viable
economicamente, sino que representa una inversion rentable y estratégicamente

favorable. Mejora la eficiencia operativa, fortalece la relacién con los clientes y genera

ingresos sostenibles.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con la informacion y resultados de la investigacién de la industria

plastica "ABC", se puede concluir que:

La calidad del producto influye directamente en la satisfaccién del cliente. Los
fallos recurrentes en resistencia, dimensiones y acabados han erosionado la
percepcion de los clientes y han aumentado las tasas de devolucién, lo que ha

repercutido negativamente en la imagen corporativa.

Existe una deficiencia significativa en el control del proceso productivo,
especialmente en la etapa final, lo que demuestra que, a pesar de contar con
certificaciones de calidad, los procedimientos no se aplican de manera consistente

y efectiva.

El tiempo de respuesta a las quejas y reclamaciones es excesivo, 0 que debilita
la confianza y lealtad del cliente hacia la marca. Esto refleja la falta de un sistema
eficiente para la gestion posventa y el seguimiento de los clientes. El personal
carece de formacién técnica continua y de recursos suficientes, lo que limita su

capacidad para ejecutar y mantener eficazmente las normas de calidad.
La empresa no esta implementando de manera efectiva el ciclo de mejora

continua (PHVA), lo que le impide corregir los errores con prontitud y adaptarse a
las demandas cambiantes del mercado.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable:

Fortalecer el control de calidad, especialmente en la etapa final de la produccion,
con inspecciones mas rigurosas, estandarizacion de procesos y auditorias

internas periodicas.

Ejecutar y reforzar la metodologia PHVA, integrando esta practica en todas las
areas operativas para asegurar la mejora continua y la prevencion de errores

repetitivos.

Reducir el tiempo de respuesta a los reclamos a traves de un sistema de gestion
postventa digital, que permite registrar, dar seguimiento y resolver los reclamos
de forma agil y eficaz. Ademas, actualizar e implementar indicadores clave de
rendimiento (KPI) para monitorear la calidad, los tiempos de entrega, las
devoluciones y la satisfaccion del cliente, facilitando asi la toma de decisiones

basada en datos.
Evaluar periédicamente la relacién costo-beneficio de las acciones realizadas,

asegurando que las inversiones en calidad se traduzcan en mayores niveles de

satisfaccion y rentabilidad para la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de la entrevista |

Entrevista con los empleados implicados en los procesos de calidad

Buenos dias/tardes. Se estan llevando a cabo investigaciones para comprender su
perspectiva sobre los procesos de calidad dentro de la empresa. Su opinién es esencial

para identificar oportunidades de mejora y fortalecer la satisfaccién del cliente.
Pregunta 1.- ; Como describiria los procesos de calidad implementados en su area?

Pregunta 2.- ; Qué tan familiarizado esta con las politicas y procedimientos relacionados

con la calidad en la empresa?

Pregunta 3.- ;Cree que hay suficientes recursos (capacitacion, herramientas, tiempo)
para cumplir con los estandares de calidad? Si no es asi, ¢qué recursos le gustaria

tener?

Pregunta 4.- ;Cuales son los principales retos que enfrenta en su trabajo diario

relacionados con la calidad?

Pregunta 5. ; Ha identificado alguna area especifica en la que cree que se podria mejorar

la calidad del producto?

Pregunta 6.- ; Qué medidas se estan adoptando actualmente para hacer frente a estos

desafios?

Pregunta 7.- Desde su perspectiva, como cree que afectan los procesos de calidad a
la satisfaccién del cliente?

Pregunta 8.- ; Recibe comentarios directos sobre la satisfaccion del cliente con respecto

a sus productos? ;Puede compartir un ejemplo?

Pregunta 9.- ; Qué sugerencias tiene para mejorar la satisfaccion del cliente a través de

mejoras en los procesos internos?
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Pregunta 10.- ; Codmo describiria la cultura organizacional en términos de calidad?

Pregunta 11.- ; Siente que su opinion es valorada cuando se trata de temas relacionados

con la calidad y el servicio al cliente?

Pregunta 12.- ; Hay algo mas que le gustaria anadir sobre como mejorar los procesos de

calidad y satisfacer mejor a nuestros clientes?
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Anexo 2 Formato de la encuesta

Encuesta a los clientes de la empresa para evaluar la calidad y la

satisfaccion del cliente

Buenos dias/tardes. Se estan llevando a cabo investigaciones para evaluar la calidad de
los productos y la satisfaccion del cliente en la industria plastica "ABC". Sus comentarios
son invaluables para ayudarnos a mejorar nuestros servicios. La encuesta sera breve y
confidencial.

Gracias por vuestra colaboracion.

Pregunta 1.- ; Con qué frecuencia utiliza nuestros productos?
Diario

Semanal

Mensual

Ocasional

Pregunta 2.- ;Cémo considera la calidad del producto?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Pregunta 3: ; Coémo calificaria la durabilidad/fiabilidad del producto?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Pregunta 4.- ; Cémo calificaria la facilidad de uso del producto?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Pregunta 5.- ; Como considera la relacién calidad-precio del producto?
Excelente

Bueno

Regular
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Malo

Muy malo

Pregunta 6.- ; Qué tan satisfecho esta con nuestra empresa en general?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Pregunta 7.- ; Recomendaria nuestros productos a otras personas?

Si

No

Tal vez

Pregunta 8. ; Ha presentado alguna queja o reclamacién?

Si

No

Pregunta 9. Sugerencias y mejoras

e ;Qué aspecto de nuestro producto cree que deberiamos mejorar?

e ;Qué le gustaria ver en futuras versiones de nuestros productos?

e Comentarios adicionales:
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Anexo 3 Formato de la Ficha de Observacion

Ficha de Observacion dirigida a los empleados de la empresa objeto de estudio

De acuerdo a su experiencia y criterio, evalue si el descriptor Cumple o No Cumple con

la realidad observada.

Dimensiones del proceso de calidad

Opciones
Aspectos a observar No
Cumple
cumple

Observacion

Jefes de Empleados (3)

1. La calidad del diseno

1. Supervisa la calidad general para satisfacer a
los clientes y a la organizacién.

2. Comprueba la calidad del producto para
satisfacer a los clientes en sus compras.

3. Supervisa la calidad del servicio para la
percepcion de la satisfaccion del cliente.

2. Calidad de la fiabilidad

1. Se encarga de registrar los fallos que se
producen en el proceso de produccion.

2. Se encargan de revisar el funcionamiento de
los equipos y maquinaria de la empresa.

3. Supervisan el desempeiio de las funciones de
los empleados.

Empleados de area de planta (12)

3. Durabilidad

1. Comprueba la permeabilidad de los productos.

2. Analizan las propiedades quimicas de los
productos.

3. Se revisa la resistencia al desgaste y al rayado
de los productos.

Empleados del Area de Ventas (5)

4. Calidad del servicio

1. Rapidez en el tiempo de respuesta a las
inquietudes de los clientes.

2. Demora la tasa de resolucion de las quejas de
los clientes.

3. La tasa de satisfaccion del cliente es alta
cuando es atendida por la empresa.

5. La percepcion de la calidad

1. La impresion de los consumidores al recibir los
servicios de la empresa es buena.

2. Los clientes estan satisfechos con los
atributos del producto.

3. Los consumidores perciben los valores del
producto proporcionado por la empresa.
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Anexo 4 Formato de la entrevista Il

Pregunta 1. ; Conoce y utiliza los procedimientos operativos en su funcion?

Pregunta 2. ; Donde estan disponibles las instrucciones para el proceso que esta

realizando?

Pregunta 3. ; Cuando fue la ultima vez que recibié capacitacion sobre su proceso?

Pregunta 4. ; Qué parametros supervisa regularmente durante el funcionamiento?

Pregunta 5. ; Qué hace si detecta que el parametro esta fuera de rango?

Pregunta 6. ;Hay alguna diferencia entre el procedimiento y la practica actual?

Pregunta 7. Enumere hasta tres problemas comunes en su proceso

Pregunta 8. ; Tiene sugerencias de mejora para su area o proceso?
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Anexo 5 Formato de hoja de inspeccion de producto

INDUSTRIA
PLASTICA "ABC"

HOJA DE INSPECCION DE

PRODUCTO

CODIGO: 09/AC, RC/D4-01

Objetivo: Verificar que el producto cumple con las especificaciones y estandares de calidad

establecidos para asegurar su conformidad.

Datos del Registro

« N° de lote:
+ Fecha:
« Turno:

+ Inspector:

« Supervisor:

Parametros Evaluados:

Parametro

Tolerancia

Resultado

Cumple (SilNo)

Observaciones

Firmas

+ Inspector:

« Supervisor:
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Anexo 6 Formato de lista de verificacion de inicio de produccion

PLASTICA “ABC"

INDUSTRIA CHECKLIST DE ARRANQUE DE
PRODUCCION

CODIGO: 09/AC/RC/04-01

Objetive: Verificar las condiciones minimas requeridas antes de iniciar el proceso

productivo.

Informacion General

+ Fecha:

«  Turno:

+ Responsable de linea:

Verificacion

Elemento Verificado

Condicion (OK/NO OK])

Observaciones

Maquina operativa

Materia prima disponible

Molde instalado y validado

Operador presente

Equipos auxiliares activos

Firma responsable:
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Anexo 7 Formato de registro de no conformidades

INDUSTRIA
PLASTICA “ABC"”

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

CODIGO: 09 /AC/RC/04-01

Objetivo: Documentar no conformidades detectadas y detonar el andlisis de causa.

Detalles del Incidente

+ Fecha:

« Hora:

« Turno:

« Area:

+ Tipo de falla:

+ Ubicacién exacta:

« Detectado por:

Acciones Inmediatas:

Responsable del analisis:

98



Anexo 8 Formato de registro de limpieza de equipos

INDUSTRIA
PLASTICA “ABC"

REGISTRO DE LIMPIEZA DE

EQUIPOS

CODIGO: 09/AC/RCfD4-01

Objetivo: Validar que la limpieza se realizé segun la frecuencia y procedimientos

establecidos.

Datos del registro

+« Fecha:
« Turno:
« Area:

+ Producto anterior procesadao:

Actividad realizada:

Elemento limpiado

Quimico usado

Frecuencia

Observaciones

Firmas cruzadas:

« Operador:

+«  Supervisor:
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Anexo 9 Formato de cambio de molde

INDUSTRIA
PLASTICA “ABC™

CAMBIO DE MOLDE

CODIGO: 0%/ ACS/RC04-01

Objetive: Controlar los pasos criticos v validar el cormecto cambio de molde.

Datos de operacidn

« Fecha:
«  TUFAG:
=  Maguina:

« Molde antrante:

« Molde saliente:

Pasos realizados:

Paso

Validaclén técnica (SifNo)

Tiempo (min)

Responsable

Observaciones

Firmas:

o Técnloo lider:

«  Asislento:

=  Supervizor de validacidn:
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Anexo 10 Formato de encuesta postventa

INDUSTRIA

PLASTICA “ABC” ENCUESTA POSTVENTA

CODIGD: 09/ ACSPR/O4-1

Cliente Fecha
Encuestada

e ———

Marca/Producto:

Estimado/a cliente:

Gracias por confiar en nosotros. Con el objetivo de mejorar continuamente la calidad
de nuestros productos, le solicitamos responder esta breve encuesta sobre su
experiencia despues de la compra. Su opinion es fundamental para identificar
oportunidades de mejora y fortalecer nuestro servicio postwventa.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial v no seran utilizadas para ningudn
proposito distinto a la investigacion llevada a cabo por Industria Plastica "ABC”

1. éComo calificaria la calidad general del producto recibido? Siendo 1

Ccomo mejor y 5 como peor (1-5)

2. LEl pedido fue entregado en el plazo acordado?

Si Mo

3. iComo evalda la comunicacion y soporte recibide durante el proceso?

Siendo 1 como mejor y 5 como peor (1-5)

4. éQueé aspecto le gustaria que mejoremos?

5. éNos recomendaria a otros clientes?

Si M
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Anexo 11 Codigo QR en el pie de pagina de la factura

i e [ akimen= | Comprobante Electronico:
Factura Niomero  4832-00000007
Larrea 473 FECHA 230221
Cdad. de Bs. As. cuit. N
TeLeFonos [ Ing Brutos:
SITUACION FISCAL Responsable Inscripto Codigo 01 Inicio de Actividades o&oeoT
NOMBRE KIOSHI SITUACION FISCAL  Responsable Inscripto
DOMICILIO ] C.ULT.
LOCALIDAD 1824  LANUS Cond.Venta CONTADO
TELEFOMNOS
CODIGOD DESCRIPCION COLOR TALLE Des®%  CANTIDAD FRECIO IMPORTE
oo ARTICULO DE PASO 4.00 B2.64 330.58
ooo 200 287521 5.950.41
Cantidad de Articulos 8.00 Subtotal 6,280.00
DESCUEMNTOS GEMERALES PERCEFCIONES IMPUESTOS TOTAL COMPROBANTE
BB LVAZI00 % 1.318.01
GAN. 7,500.00
(RO LW.A, k1
Fecha de Vio.: 05/03/21
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Anexo 12 Modelo de informe de evaluacién de resultados y acciones correctivas

INFORME DE EVALUACION DE
RESULTADOS ¥ ACCIOMES CODIGO: 09/ AC/PR/04-1
CORRECTIVAS

INDUSTRIA
PLASTICA “ABC"

1. Datos generales del informe
« Codigo: INF-EVAL-
« [Fecha de emisidn:
« Proceso evaluado:
+ [Responsable del informa:

2. Objetive del informe Breve descripcidn del propdsite: “Docomentar hallazgos
derivadoz  de una auditoriarevisidndevaluacibn v establecer  acciones

correctivas/praventivas.”
3. Evidencia analizada Lista de fuentes utilizadas:
+» [ ] Registros auditados
+ [ ]Enftrevistas al personal
» [ ]Indicadores dal procass
+« [ ]Formatos de control
o [ ] Observaclones en sitio

«  OMros:
4. Hallazgos principales
Tipo de hallazgo Descripcién breve Gravedad Evidencia asociada
Mo conformidad Alta / Media / Baja
Crportunidad de mejora A
Punto fuerte identificado A&

5. Andlisis de causa raiz Método aplicado: [ ] Ishikawa [ ] 5 Porgués [ | Otro:
Resumen de las causas:

6. Plan de accidn correctivalpreventiva

Accidn Fecha Recurso Indicador de
propuesta Responsabla limite requerido varificacidn

7. Seguimiento de implementacion Fecha de implementacidn: Responsabla
ajecutor: Dbzarvaciones/dificultades:

8. Verificacion de efectividad Resultado del indicador aplicado:

L3e  logrd el resultado  esperado? [ ] Si [ ] NWo  Observacionas:

9. Cierre del informe
+ Firma responzsable del drea auditada:
« Auditor interno responsable:
« [Fecha de clerma:
10. Anexos
« Fotografias, graficaz de control, copia de registroz auditados. etc.
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