r—= Universidad
\—=Continental

FACULTAD DE INGENIERIA

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

Trabajo de Investigacion

Analisis de calidad del producto y del servicio de
atencion al cliente ofrecidos por la empresa
Metal Boards S.A.C.y el grado de satisfaccion
de sus clientes, aino 2018

Wilber Angel Mamani Condori

Arequipaq, 2019

Para optar el Grado Académico de Bachiller
en Ingenieria Industrial




DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios, mi madre y mi inspiradora de toda la vida IAB



AGRADECIMIENTO

A Dios, a mi padre, a mi madre y a mi compafiera de vida IAB.



INDICE GENERAL

DE DI C AT ORI A .o e e ii

AGRADECIMIENT O, ..t iii

INDICE GENERAL ...ttt e et na s iv

INDICE DE TABLAS ..ot e aens Vi

INDICE DE FIGURAS ...ttt et e aaaeeas vii
INDICE DE ANEXOS ...t e e ae e viii
RESUMEN ..ot iX
AB S T R A T ittt e e X
INTRODUCCION .....uiiiiiiee e e e 1
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO .. .ccovtiiiiieeeeeeee e, 2
1.1 Planteamiento y formulacién del problema ... 2
1.1.1 Problema General...... ..o 3
1.1.2 Problemas ESpecCifiCOS.......oiiiiiiii i 3
1.2 ODJEUIVOS .ttt e 3
1.2.1 ODbjetivo GENEIaAL.... ... 3
1.2.2 Objetivos ESPECIfiCOS ......ueieiiii 3
1.3 Justificacion € IMPOTANCIA .......cueeeie e 3
1.4 Hipétesis y descripcion de variables ........ ..o 4
T4 HIPOIESIS o 4
1.4.2 Variables € iINdiCadOres. ... ..c.ouiiriii e 4
1.4.2.1  Variables. ... s 4
O A [T 1 o%= Vo o] 5
CAPITULO Il: MARCO TEORICO .....uiiiiiiieeee e e 6
2.1 Antecedentes del problema ........ ..o 6
2.1.1 Antecedentes Internacionales. ............coooi i 6
2.1.2 Antecedentes Nacionales. ...........oooiiiiiii i 7
2.2 BASES tEONCAS . ue ettt 8
2.2 Calidad. .. e 8
2.2.2 DescripCion del QFD.........oiiiiiii e 9

2.2.3 Satisfaccion del Cliente. ... ..c..ovi e e 10



2.3 Definicion de tErminoS DASICOS ......one e e e, 11

CAPITULO IIl: METODOLOGIA .. oeeiieee e 14

3.1 Método, y alcance de a iNVeStIgaciON ...........c.ouiuieiiiiiii i 14

Xt I T | =Y (o [ J PP 14

3.1.2  Alcance de INVESHIGAaCION. ... ...ouuiuii e 14

3.2 Disefio de 12 INVESHIGACION ....... ..ot 15
3.3 PODIACION Y MUESIIA ... e 15

3.3, PODIACION. .. . 15
3.3 2 MU A, .ot 15
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............ccvviiviiiiiiiiiineneen. 15
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION .....ccovniiiiiieeeee e, 17
4.1 Resultados del tratamiento y analisis de la informacion ........................ocoe 17
4.1.1 Descripcion organizacional.............ccooiiiiiiii e 17
4.1.1.1 DatoS GeNEIales. ... .t 17

4.1.1.2 Resefa HiStOriCa. ... ..covieiii i 17

4.1.1.3 MISION Y VISION. ..ot e 17
4.1.1.4 ProductoS OffeCIAOS. .. .ot 18
4.1.2 Proceso ProdUCIVO. .......ouiie it 18
4.1.2.1 Diagrama de FIUjO.. ..o 18
4.1.2.2 Diagrama de proceso-analisis del producto.............ccoooiiiiiiiiiiiiiiinenens 20
4.1.2.3 Diagrama de ANAIISIS .......o.oiiiiiii i 22
4.1.2.4 Diagrama De ReCOMdO .......ooiiiiiiiiiii i 23
4.1.3 Resultado del Método de ObServacion.............ccvveieiiiiiiiiiii e eeee e 23
4.1.4 Resultadosde laENncuesta...........cooiiiiiiii i 24
4.2 Prueba de NIPOESIS .. ..u.eiii e 43
4.3 DiSCUSION de reSURATOS. .. ...t aeaa 44
CONCLUSIONES ..o e e e aes 46
RECOMENDACIONES. ... .o e e eeens 47
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ...t 48

AN X O S 50



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1: Cuadro de INdiCadores. .........vieiiii e 5
Tabla N° 2: Relacion entre Calidad del producto y servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente Empresa Metal Board SAC.. ... 43
Tabla N° 3: Prueba de Chi-cuadrado Metal Board SAC, afio 2018 ...........cccovevviinvn... 43

Vi



INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1:
Figura N° 2:
Figura N° 3:
Figura N° 4:
Figura N° 5:
Figura N° 6:
Figura N° 7:
Figura N° 8:
Figura N° 9:

Figura N° 10:
Figura N° 11:
Figura N° 12:

Figura N° 13:
Figura N° 14:
Figura N° 15:

Figura N° 16:
Figura N° 17:
Figura N° 18:
Figura N° 19:

Figura N° 20:
Figura N° 21:
Figura N° 22:
Figura N° 23:
Figura N° 24:
Figura N° 25:
Figura N° 26:
Figura N° 27:

Productos Ofrecidos por la empresa Metal Board SAC..................ccoeeie. 18
Diagrama de Flujo Empresa Metal Board SAC.............ccooiiiiiiiiiiine 19
Diagrama de Proceso Empresa Metal Board SAC.............cocooiiiiiiiiinn.. 20
Resumen Diagrama de ProCeS0. ........ouvuiuiiiiiiiiiie e 21
Diagrama de Andlisis Empresa Metal Board SAC.............cocoviiiiiiiiinanen 22
Diagrama De Recorrido Empresa Metal Board SAC............c.coooiiiiinnie 23
Representacion resultados de lapregunta L..........cooooiiiiiiiiiiiiiiiiiennn.. 25
Representacion resultados de lapregunta 2...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiennns 25
Representacion resultados de lapregunta 3. 26
Representacion resultados de la pregunta 4...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiinannn. 27
Representacion resultados de la pregunta 5., 28
Representacion resultados de la pregunta 6.............ccooeviiiiiiiiiiiiinennnn. 29
Representacion resultados de la pregunta 7..........c.cooiiiiiiiiiiiiiiiieeen. 30
Representacion resultados de la pregunta 8., 31
Representacion resultados de la pregunta 9............cooooiiiiiiiiiiinen. 32
Representacion resultados de la pregunta 10............cocooeiiiiiiiiin.s. 33
Representacion resultados de la pregunta 11...........ccoooiiiiiiiiiiiinenen. 34
Representacion resultados de la pregunta 12............cocoeeiiiiiiiiinnnn. 35
Representacion resultados de la pregunta 13...........cooiiiiiiiiiiiiiiinnenns 36
Representacion resultados de la pregunta 14............ccoiieiiiiiniinnnnn. 37
Representacion resultados de la pregunta 15...........ccoiieiiiiiniinnnne. 38
Representacion resultados de la pregunta 16............cc.oeiiiieiiiinininienenee 39
Representacion resultados de la pregunta 17..........c.oeiiiiiiiiinenineninnnns. 40
Representacion resultados de la pregunta 18..............coveeeiiiiiiiinnnnn. 41
Casa de la Calidad Empresa Metal Board SAC, afio 2018...................... 42
FOrmula reChazo Ho.....o.eeieiiie e 44
Imagenes del personal trabajando Metal Board SAC, afio 2018.............. 50

vii



INDICE DE ANEXOS
ANEXO 1: Ficha de ObDSEIVaACION. . ...t e e e 50
ANEXO 2: ENCUESsta REAIIZATA. ... e 51

viii



RESUMEN

En la presente investigacion titulada “Analisis de Calidad del Producto y del Servicio de
Atencion al Cliente Ofrecidos por la Empresa Metal Board S.A.C y el Grado de Satisfaccion
de sus Clientes, Afio 2018”; tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad del producto y la calidad de los servicios de atencion al cliente ofrecidos por la empresa
Metal Board S.A.C y el grado de satisfaccion de sus clientes, trabajo realizado durante el afio
2018; aplicando la metodologia SERVQUAL y Matriz de la Calidad. El tipo de investigacion
que se manej6 para el presente trabajo de investigacion es de tipo descriptiva — correlacional
y la hipétesis realizada desea establecer la existencia de relacion significativa entre calidad
de producto y servicio y grado de satisfaccién del cliente en la empresa Metal Board SAC
ubicada en la ciudad de Arequipa durante el afio 2018. La observacién directa y encuesta al
cliente son los métodos y procedimientos de la recoleccion de datos que se utiliz6. Ademas,
se realizd blisqueda de trabajos relacionado al analisis de la calidad para fortalecer el contexto
tedrico de la investigacion y de esta manera poder fundamentar la base teérica del presente
trabajo. En la empresa Metal Board SAC se seleccionaron diez de los clientes que
corresponde el total de poblacién que consumen los productos o servicios; donde el 60% se
sienten satisfechos con la calidad de los productos o servicios ofrecidos. Se concluye que
existe relacion significativa positiva entre calidad de producto, servicio y grado de satisfacciéon
de los clientes de la empresa Metal Board SAC; con incidencia en el uso de materia prima

certificada y desarrollo del disefio.

Palabras claves: Calidad de producto, Precio; Tiempo de entrega del producto, Certificacion.



ABSTRACT

In the present investigation entitled "Analysis of Product Quality and Customer Service
Provided by the Metal Board S.A.C Company and the Satisfaction Rating of its Customers,
Year 2018"; Its objective is to determine the relationship between the quality of the product and
the quality of customer service offered by the company Metal Board S.A.C and the degree of
satisfaction of its customers, work done during the year 2018; applying the SERVQUAL
methodology and the Quality Matrix. The type of research that was handled for the present
research work is of a descriptive - correlational type and the hypothesis that has been made
wishes to establish the existence of a significant relationship between product and service
quality and the degree of customer satisfaction in the Metal Board SAC company located in the
city of Arequipa during the year 2018. Direct observation and customer survey are the methods
and procedures of the data collection that was used. In addition, work search related to quality
analysis was carried out to strengthen the theoretical context of the research and in this way to
be able to base the theoretical basis of the present work. In the Metal Board SAC company,
ten of the clients that correspond to the total population that consume the products or services
were selected; where 60% feel satisfied with the quality of the products or services offered. It
is concluded that there is a significant positive relationship between product quality, service
and degree of satisfaction of the customers of Metal Board SAC; with impact on the use of

certified raw material and design development.

Keywords: Quality product, Price; Wait time of the product, Certification.



INTRODUCCION

La actividad comercial es una parte esencial de la dinamica econdmica mundial. El
intercambio de bienes y servicios se presenta desde épocas remotas, cuando las personas
conocieron los beneficios que generan dar sus bienes y obtener otros a cambio, lo cual se
conoce como trueque, y luego, con la apariciéon del dinero tomd un sentido empresarial,
entendido como comercio. Extendiéndose a todos los lugares y productos, como son los
productos de metal mecanica en la ciudad de Arequipa.

El presente trabajo titulado “Analisis de Calidad del Producto y del Servicio de Atencion al
Cliente Ofrecidos por la Empresa Metal Board S.A.C y el Grado de Satisfaccion de sus
Clientes, Afio 2018” se realiz6 en el marco de trabajo como cumplimiento del bachillerato
en la Universidad Continental en la ciudad de Arequipa, y busca establecer la vinculacién
entre calidad de producto y servicio de un producto tangible ofrecido por la empresa Metal
Board SAC y la satisfaccion del cliente.

El objetivo de este estudio es determinar la relaciéon que existe entre la calidad del producto
y la calidad de los servicios de atencion al cliente ofrecidos por la empresa Metal Board
S.A.C y el grado de satisfaccion de sus clientes, afio 2018. Para tal efecto, el trabajo
desarrollado comprende cuatro capitulos; como se detalla a continuacion:

El capitulo | denominado Planteamiento del estudio, es donde se mostrara la descripcion
del problema, la formulacién del problema general y especifico; se indican los objetivos
generales y especificos de la investigacion, luego los motivos de la justificacion de la
realizacion del estudio y qué hipétesis plantea la investigacion.

En el capitulo Il titulado Marco Tedrico se explicara los antecedentes de la investigacion,
bases tedricas, definiciones conceptuales de las variables.

En el Capitulo Il se enfoca a la Metodologia de la Investigacion, donde se despliega el
método, disefio de investigacion, la poblacion y muestra y las técnicas e instrumentos
utilizadas para la recoleccion de datos.

En el Capitulo IV Resultados y discusion, se sustenta la presentacion de los resultados
descriptivos.

Conclusiones y recomendaciones, donde se expone las conclusiones de los capitulos
anteriormente sefialados.

Por ultimos se tienen las referencias bibliograficas a que se han acudido en busca de

referencias.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento y formulacién del problema
A nivel Peru la produccién del sector metalmecanico registré un crecimiento de 6.1%
durante el primer cuatrimestre de 2018 y se estima un total 1,185 empresas locales
dedicadas a este rubro en Arequipa. Lo que representa un mercado con alta
competencia y con ello un aumento en el requerimiento de la calidad del producto y
servicio.
Los clientes esperan un producto con materia prima bajo parametros sustentados en
pruebas mecanicas bajo normativas internacionales ademas de un trato individualizado
y rapidez en la entrega de los mismos. Es por esta razén que las empresas concentran
sus esfuerzos en lograr la satisfaccion de los clientes.
La Entidad Empleadora Metal Board S.A.C es una empresa con una antigiiedad mayor
a 5 afios en el mercado Arequipefio ofreciendo diferentes productos del sector
metalmecdanico como son: tableros eléctricos, bandejas porta-cables, estructuras de
metal mecdanica en toda su variedad para el mercado local, nacional e internacional,
especificamente en el sector de la mineria e industria en general.
En el proceso de desarrollo de los productos ofertados se realizan actividades y
subprocesos como soldadura, esmerilado, pintado de estructuras, doblez de piezas,
entre otras. Las mismas que se esperan cumplan con las especificaciones dadas por
el cliente.
Por medio de la observacion de las instalaciones productivas y de los diferentes
comentarios presentados por los clientes se evidencia: falta de comunicacién entre
personal administrativo, productivo y cliente, falta de aseo y cuidado por el orden en
zona de almacenamiento y produccioén, falta de registro de materiales existentes,

falencias en la entrega del producto de forma rapida y oportuna, no se identifican



variables de interés del cliente que determinen su satisfaccion. Estos inconvenientes
generan a la empresa la necesidad de saber si la calidad ofrecida tiene relacion a la
satisfaccion del cliente. Del resultado obtenido se espera proponer a futuro estrategias
gue permitan minimizar pérdida de clientes actuales y clientes futuros. Por lo anterior
se hace necesaria la evaluacién de la calidad del producto y servicio enfocada a
identificar las causas que generan satisfaccion o insatisfaccion en los clientes en la

empresa Metal Board SAC, evaluado durante el afio 2018.

1.1.1 Problema General
¢, Cual es la relacién que existe entre la calidad del producto y la calidad de los
servicios de atencion al cliente ofrecidos por la empresa Metal Board S.A.Cy

grado de satisfaccion de sus clientes, afio 2018.?

1.1.2Problemas Especificos
¢, Cudles son las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por
parte de los productos y servicios ofrecidos en la Empresa Metal Board SAC,
20187
¢, Cudl es el grado de satisfaccion de los clientes con los productos y servicios
de atencion al cliente en la empresa Metal Board S.A.C, afio 2018?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General
Determinar la relacién que existe entre la calidad del producto y la calidad de los
servicios de atencion al cliente ofrecidos por la empresa Metal Board S.A.C y el
grado de satisfaccion de sus clientes, afio 2018.
1.2.2 Objetivos Especificos
Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte
de los productos y servicios ofrecidos en la Empresa Metal Board SAC, 2018.
Determinar el grado de satisfaccion de los clientes con los productos y servicios de
atencion al cliente en la empresa Metal Board S.A.C, afio 2018.
1.3 Justificacion e importancia
Esta investigacion se justifica de manera académica porque realizar un andlisis a la
calidad del producto y del servicio que ofrecen la Empresa Metal Board S.A.C,
pudiendo aplicar conceptos y metodologias desarrolladas a lo largo de la carrera de

Ingenieria Industrial.



1.4

Asimismo, tiene una justificacion tedrica porque los resultados contribuyen con el
conocimiento relacionado a la ingenieria el cual analiza la satisfaccion de los clientes
en este tipo de mercado mixto (producto y servicio).

Adicionalmente la investigacion tiene una utilidad metodolégica porque contribuye con
una herramienta de medicion de la calidad y la satisfaccién para este tipo de la
empresa Metal Board S.A.C.

La importancia del estudio esta centrada en determinar las falencias del producto y
servicio de la empresa Metal Board S.A.C ubicada en la ciudad de Arequipa, donde
los trabajadores de esta industria presentan una alta rotacion, y el transporte de
productos se dificulta por la crisis del transito que demora también el tiempo de
entrega de productos.

Finalmente, es importante la realizacion del presente estudio porque permitir4 tomar
decisiones en el mejoramiento de calidad de producto y servicio de la Empresa Metal
Board SAC.

Hipotesis y descripcién de variables

1.4.1 Hipotesis

Hi: Existe relacién entre la calidad del producto y la calidad del servicio de atencion
a los clientes ofrecidos en la empresa Metal Board SAC y el grado de satisfaccion
de sus clientes, afio 2018.

Ho: No existe relacién entre la calidad del producto y la calidad del servicio de
atencion a los clientes ofrecidos en la empresa Metal Board SAC y el grado de

satisfaccion de sus clientes, afio 2018.

1.4.2 Variables e indicadores
1421 Variables

e Variable Independiente:

Calidad de productos y servicios: Para Kotler, P. y Armstrong, G. (2012) la Calidad
del servicio consiste en conexiones directas con consumidores cuidadosamente

elegidos, a menudo basados en una interaccion personal.

¢ Variable Dependiente:
Grado de satisfaccion del Cliente: Guiu, D. (2012) Define el grado de satisfaccion
del cliente como el grado de recordacion de una marca por parte de un consumidor

individual o por un grupo de ellos.



1422 Indicadores

A continuacion, se citan los indicadores del presente trabajo:

Tabla N° 1: Cuadro de Indicadores

TECNICAE
INTRUMENTOS
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES | SUBINDICADORES DE
RECOLECCION
DE DATOS
Calidad del | Competidores Cantidad de Técnica: Encuesta
producto y competidores o
o Principales Instrumento:
servicio. que ofertan el . ) ]
) Competidores Cuestionario
) mismo
Variable
) producto.
Independiente
Necesidad de | Nivel de | -Tiempo de entrega.
los clientes Satisfaccion. -Precio
-Buen acabado
-Disefio correcto
-Personal con
conocimientos
-Personal con trato
cordial.
Satisfaccion del | Expectativas Nivel de Técnica: Encuesta
cliente promesas del Percepcién de la
o calidad Instrumento:
) servicio ) ]
Variable Cuestionario
) Lealtad del | Nivel de .
cliente fidelizacion compra
Percepcion del | Promesas Motivacién para
cliente. cumplidas recomendar
producto

El presente trabajo es relacional, por lo tanto se considera en el Capitulo IV un
cuadro de doble entrada o de contingencia en el que se muestre los resultados de
la aplicacion de la prueba estadistica Chi Cuadrado de Pearson, ademas la prueba

de hipoétesis es de corte estadistico y sometida a contraste con la hip6tesis nula.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema
En investigaciones preliminares a la presente investigacion, se han encontrado temas
similares al planteado, pero ninguna realizada en la ciudad de Arequipa para el rubro
de metalmecénica.
En consideracién a lo definido por Denton (1999) sobre las empresas que se
concentran en la satisfaccion de los clientes, definidas como aquellas que presentan
técnicas para la satisfaccion del cliente con sutileza y otras se forma evidente, como
compromiso en tiempo de gestion y extensa supervision de las necesidades y actitudes
de los clientes. A continuacion, se citan algunas investigaciones relacionadas, que
sefialan la importancia que tiene la calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente:
2.1.1 Antecedentes Internacionales
1. Aby Leticia SAnchez Espafia (Guatemala 2017) Tesis: "Evaluacion de la Calidad
de Servicio al Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner De Gualan, Zacapa”
tuvo como objetivo general el analizar la calidad del servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. La metodologia empleada es el

Método ServQual, usando el instrumento de cuestionario.

Las principales conclusiones arribadas son:

e De la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza
Burger Diner Gualan, por medio de la valoraciébn de expectativas y
percepciones, segln el método ServQual se identificé el indice de Calidad
del Servicio -ICS- de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los
clientes por el servicio recibido. Comprobandose que la brecha de

insatisfaccién promedio es de -0.17.



¢ Que los elementos tangibles (0.22) son la variable con mayor insatisfaccion
seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-

0.14) y confiabilidad (-0.13).

e De la evaluacion 360° se determind que los trabajadores comprenden las
expectativas de los clientes, al presentar una relacion directa y permanente.

En contraste con los duefios, que no entienden las expectativas de los

usuarios, y carecen de conocimiento con las necesidades y expectativas del

cliente.

2. Leonardo Gerardo Escanddn Silva (Ecuador 2017) En la investigacion titulada
“Propuesta para la Mejora de los Servicios en el Bar Restaurante Macho Sports
en Plaza Del Sol En La Ciudad de Guayaquil”, establece como objetivo de la
investigacion la elaboracién de una propuesta de un plan de accion estratégico
enfocado a la optimizacion del perfil y la demanda de los servicios en el bar
restaurante Macho Sports. El método empleado es el deductivo-inductivo para
la Investigacion tedrica y la observacién para investigacion de campo. Las
principales conclusiones del trabajo son:

¢ Que, la calidad no se da de manera correcta, sin presentar atencion a
las necesidades del cliente al no brindar una atencion personalizada, que
el trato no es amable y que los resultados no cumplen con los parametros
de satisfaccion al cliente.

e Que, la innovacion del servicio es diferente a la remodelacion de
infraestructura, por ello se debe investigar de qué manera se puede
mejorar los servicios en favor del consumidor.

e Eltiempo que espera induce a molestia y las areas asignadas de espera

no tiene la capacidad acorde a la situacion.

2.1.2 Antecedentes Nacionales
1. Coronel Arce, Carolina Soledad (Peru 2016) En su tesis: “Calidad de Servicio
y Grado de Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro
Comercial Mega Plaza Lima; 2016”. En este trabajo se tiene el objetivo general
de: Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en
el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza-Lima 2016. Haciendo

uso de la metodologia Servqual. Concluyendo en su investigacion:



o De un total de 356 comensales investigados, 255 afirmaron estar de
acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; pese a
ello, 101 expresaron desacuerdo con el proceso.

e Que, 157 consumidores manifestaron la buena calidad de los
productos, y, 199 mostraron su desacuerdo con respecto a los
productos ofrecidos en Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza-Lima
2016.

e Se concluye que 181 consumidores se encuentran satisfechos con el
servicio ofrecido por el restaurante. ldentificandose como elemento
clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido.

e Por ultimo, para la demostracion estadistica se concluye que si existe
relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza
Lima; donde el valor de x2: 0,95 es igual a 16,9190 y menor a 62,263
con nivel de significancia de 0,000<0,05.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad
A lo largo del tiempo, la expresion “Calidad” ha sufrido variaciones expresadas en
las siguientes etapas:
Primera Etapa o Etapa Artesanal: La Calidad suponia realizar las cosas bien a
cualquier costo. Los objetivos que se perseguia era satisfacer al personal y al
comprador, sin importar el tiempo.
Segunda Etapa o Etapa de Industrializacion: Basado en hacer varias cosas y muy
precipitadamente sin importar la calidad. Satisfacer la demanda y aumentar los
beneficios es el objetivo. La cantidad y el tiempo es lo més significativo.
Tercera Etapa o Etapa de Control Final: En esta etapa lo importante es que el
cliente recibiera el producto segun sus especificaciones. Garantizar que el producto
sea 6ptimo y cumpla con los requisitos establecidos en el pedido es la meta en esta
etapa. El porcentaje de producto defectuoso dependia de la inspeccién final.
Cuarta Etapa o Etapa de Control en Proceso: La Calidad se basa en que todos los
productos que se fabrican son buenos y que se entregan en el plazo pactado
porgue en caso contrario, el cliente estaria costeando los malos productos. En esta
etapa se toman trabajos preventivos desde el ingreso de materia prima.
Quinta Etapa o Etapa de Control de Disefio: La calidad empieza a programarse

desde el propio proyecto (en el disefio) para que el producto a mas de estar
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apropiado a un proceso productivo, tenga una vida util garantizada es decir la
fiabilidad del mismo, esto simplifica considerablemente las tareas de control.
Sexta Etapa o Etapa de Mejora Continua o Excelencia o la Calidad Total:
Desarrollada a partir de autores como Edward Deming, Joseph Juran y Kotler &
Armstrong que definen la calidad como:

. Joseph Juran (1982) La calidad es la “Adecuacién al uso”, es decir, la forma
de adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le va a dar el consumidor.
. Edwards Deming (1993), La Calidad se lograba cuando los costos
disminuian al producirse menos errores, menos reprocesos, mejor utilizacion de la
magquinaria, del equipo y de los materiales, y menos demora en la fabricaciéon y en
la entrega.

. Kotler & Armstrong, (2001). Define la calidad como “la totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas del cliente”.

. Para la Organizacién Internacional para la Normalizaciéon 1SO (2010) la
calidad es el grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

. Pizzo, (2013). Es la practica practicada y desarrollada por una organizacion
u empresa para descifrar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofertarles, como consecuencia, un producto adecuado, un servicio accesible, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable. Mas alla de las situaciones
imprevistas o durante errores, de tal forma que el cliente se sienta entendido,
atendido y con un servicio personalizado, con eficacia y buena dedicacion, y
sorprendido al superar el valor esperado, respondiendo en consecuencia
ascendentes ingresos y minimos costos para la organizacion.

Descripciéon del QFD (Despliegue de la funcién de calidad) o Casa de
la Calidad

Uno de los métodos considerado para el andlisis de la calidad es el Despliegue de
la Funcién de Calidad o QFD por sus siglas inglesas Quality Function Deployment,
llamado también Matriz de Calidad o Casa de la Calidad en paises de habla
espafiol. Originalmente creada en Japén en la década de 1960, el Despliegue de
la Funcién de Calidad es un método usado inicialmente en organizaciones
corporativas para generacion de productos nuevos, luego ampliado su uso a
aplicaciones multiples que se extienden desde evaluaciones que establezcan los

parametros de la calidad mas significativos basado en preguntas como: cuales son
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sus requerimientos del cliente y su calificacion, hasta el disefio de nuevos
productos de la media y pequefia empresa. La conclusion final del método es una
mejor comprensiéon y enfoque en las caracteristicas del producto que el cliente
requiere. Presentando como objetivos alternos como:

* El constituir la calidad de disefio y la estandarizacién planificada

* La ejecucion del benchmarking de servicios o productos de la competencia

* El impulso de nuevos bienes ofertados que posicionen a la empresa antes

de la competencia

* El acopio y estudio de informacion sobre la calidad en el mercado

« La vinculacioén a posteriores actividades de informacién concerniente con

la calidad

* Personalizacion de puestos o unidades de control para produccién

* La disminucion de problemas originarios de calidad

* La reduccion de la cantidad de reajustes al disefio

* El descenso del tiempo y del costo de desarrollo y

* El crecimiento de la intervencion en el mercado
Para Chase, R, & Aquilano (2005) El principal beneficio de la casa de la calidad es
gue ayuda a la empresa a enfocarse en la formacion, adecuacion de un producto
que satisfaga al cliente.
Para la presente investigacion se enfatizd analizar los requerimientos del cliente
con herramienta del cuestionario, misma que ingreso al analisis QFD para
determinar el cumplimiento de la calidad y si el producto cumplia o no con la
satisfaccion del cliente.
Los pasos para el Despliegue de la Funcién de calidad del presente trabajo se
realizo la busqueda del requerimiento de calidad en términos del cliente (¢ QUE?),
y se plante6 mediante el (¢, COMO?) los datos obtenidos y existentes en la empresa
Metal Board SAC, buscando calcular la calidad y su vinculacion con la satisfaccion
del cliente.
Satisfaccion del Cliente
Para Kotler (2006) La Satisfaccion del Cliente es el grado de la etapa de &nimo en
un ser humano que resulta de cotejar el rendimiento percibido de los productos o
servicios ofrecidos y sus expectativas.
En el presente trabajo se establece la Satisfaccion de Cliente por medio de un
cuestionario con preguntas estandar que permite identificar si se logra alcanzar la

calidad del producto y animo del cliente en su adquisicién. Para Zeithalm,
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Parasuraman y Berry, existen cinco dimensiones para evaluar a una empresa de

servicios; en términos generales se tiene las siguientes percepciones de las

necesidades por el cliente:

Respuesta: apresuramiento y provecho

Tangibles: aspectos de los componentes fisicos.

Confiabilidad: fiable, con desempefio exacto.

Empatia: que es de simple acceso, con eficiente comunicacién vy
comprension para el cliente.

Certidumbre: credibilidad, seguridad, habilidad y cortesia

Thompson, | (2005) cita: "lograr la satisfaccién del cliente" es una obligacion

indefectible para conquistar una posicion en la "mente" de los consumidores y por

ello, en el mercado objetivo. En consecuencia, la meta de resguardar la «satisfecho

al cliente» corresponde a uno de los primordiales objetivos de todas las areas o

unidades funcionales de las empresas exitosas como son: la zona de produccién,

finanzas, recursos humanos, contabilidad, entre otros.

Los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente son:

Propagacion gratuita de referencia de la empresa a posibles clientes
Lograr una fija participacion en el mercado o ingreso a nuevos mercados.

Repeticion de compra que se traduce en lealtad del cliente o usuario.

2.3 Definicién de términos basicos
2.3.1 Cliente

Thompson (2009), cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o

2.3.2

compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si

mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el

que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Servicios

Matsumoto (2014) Los servicios son acciones determinables y de indole intangible

gue es el objetivo de una transaccion para ofrecer satisfaccion a los clientes o

consumidores, acorde a sus deseos y necesidades. Los servicios son

desvinculantes a la derivacién de la propiedad de un bien.
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2.3.3

234

2.3.5

2.3.6

Percepcidn

Santesmases, Sanchez y Valderrey (2013) El proceso de seleccion, ordenacion e
integracion de persuasiones sensoriales se denomina percepcion, esto es una
representacion coherente y explicativa. De la percepcidn se establecieron cuatro
fases: la exhibicion de la informacion, la atencién dada, la comprension o
decodificacion del mensaje y finalmente la conservacién del mensaje en la
memoria. Se considera la percepcion selectiva ya que brinda atencién a lo que le
interesa, es por ello que un igual ente es susceptible a ser percibido de diferente

forma por los diversos clientes en relacion a sus atributos o particularidades.

Evaluacion del Servicio

Prieto (2014) Prieto considera la evaluacion del servicio como un sistema durante
el cual una entidad presta atenciébn a su cliente de forma permanente, de
preferencia con un ciclo definido de tiempo, a fin de descubrir falencias en el
desarrollo del servicio. Su importancia de basa en la adquisicién de informacion
idonea del usuario sobre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion a sus
necesidades e intereses. Esta evaluacion fomenta y sirve de soporte al proceso de

planeacion estratégica en la empresa.

Valor Percibido

Guijarro, Roger y Marti (2014) EIl valor percibido es subjetivo por cuanto este
depende fundamentalmente del criterio del cliente o usuario; el criterio o bien
llamado también “juicio” son instituidos por elementos como la informacién
brindada, el contexto donde se desarrolla la valoracién y el momento en el que tiene
lugar el juicio. Los demés estudios enfocados a la recoleccion de informacion del

modelo de valor percibido carecen de un asentimiento uniforme.

Gestion de Calidad

Fernandez (2013) Para Fernandez, la Gestion de calidad representa el semblante
del elemento general de gestién en una entidad empleadora que sintetiza y emplea
la politica de calidad. Se destaca el logro de la anhelada calidad demanda del
cumplimiento y responsabilidad del grupo de miembros de la empresa y el

compromiso por la gestion de calidad concerniente a la jefatura o &rea directiva.
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La gestion de la calidad en otro sentido involucra la planificacion estratégica, la
distribucion de recursos y otras actividades metddicas y ordenadas, por ejemplo el
plan de calidad, el plan de operaciones, y también el control.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1 Método, y alcance de la investigacion

3.1.1

3.1.2

Método

Este trabajo cientifico del presente trabajo es de tipo correlacional, ya se su objetivo
principal es asociado al comportamiento de una variable conociendo el
comportamiento de otra variable relacionada. En tal sentido, el estudio es basado
en el analisis de la situacion actual del productos y servicios ofrecidos por la
empresa Metal Board SAC, el mismo que presenta algunos aspectos que no
cubren los niveles de satisfaccion minimos en sus clientes.

Para fundamentar esta investigacion, inicialmente se procedi6 a buscar
informacién pertinente en trabajos anteriores de tesis, articulos cientificos, noticias
relacionadas, entre otros. Los principales temas de busqueda fueron: producto de
metalmecanica, calidad de los productos, calidad de los servicios y grado de
satisfaccion del cliente.

Para llevar a cabo la investigacion se aplic6 métodos, técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos como la observacion directa y la encuesta. EI Método de
investigacion utilizado para el presente trabajo fue el Método deductivo e inductivo.

Como se describe en el numeral 3.1.1 de la presente entrega.

Alcance de Investigacion

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo en la empresa Metal Board
SAC, ubicada en la ciudad de Arequipa. Sujeto a investigacion descriptiva y
ajustada al uso del método de observacion y cuestionario sobre la calidad del
producto o servicio, cuyo fin es especificar las caracteristicas de los hechos en

condiciones naturales.
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3.2 Disefio de la investigacion

Se establece el Disefio transversal — no experimental, el mismo que se basa en
recabar la informacién con la intencién de describir las variables y analizar su
comportamiento en un tiempo determinado y sin manipulaciones deliberada de las
variables, aplicando la prospeccién al tomar datos primarios a partir de cuestionario
como la encuesta. Posteriormente realizando su analisis bajo la metodologia
SERVQUAL y Matriz de la Calidad.

3.3 Poblacién y muestra

3.3.1

3.3.2

Poblacién

La poblacién del presente estudio fue compuesta por el universo de clientes
vinculados a la entidad empleadora Metal Board S.A.C en un periodo de tiempo
determinado citado en el cronograma. Estimados al inicio de la investigacion en
diez (10) clientes que representan a su vez a diez (10) empresas que han utilizado
los productos y servicios de atencion al cliente de la empresa Metal Board SAC y

gque acepta participar en la investigacion.

Muestra

En consideraciéon a la naturaleza de la investigacién y el tipo de resultados
buscados en el trabajo, el tipo nuestra utilizado sera no probabilistico, asimismo
denominada “dirigida”. La misma que esta conformada por una muestra
homogénea con casos-tipo, en la cual los agentes a seleccionar deben tener un
perfil definido, eso significa que seran una fraccion del conjunto de clientes de la
empresa Metal Board SAC sometidos a criterios de inclusién y exclusion citados a
continuacion.

. Criterio de inclusion:

Se considerd sujetos de estudio a todas las empresas que previa consulta
estuvieron dispuestos a colaborar con la presente investigacion.

. Criterio de exclusion:

Estuvieron excluidos del presente estudio clientes que realizaron cotizaciones

durante el periodo de evaluacion pero que no concretaron la compra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos se utilizd la observacién
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directa y la encuesta. El Método de investigacion que utilizamos para el presente
trabajo de investigacion es el Método deductivo e inductivo.

a) Observacion directa

Técnica orientada a analizar el nivel de atencién a los sujetos involucrados y
potenciales. Sin la emisién ni introduccién de variables a la situacion.

b) Encuesta

Esta técnica se empleara para la recoleccion de datos relacionada a la encuesta, las
cuales deberdn haber sido explicadas a las personas para su conocimiento. Se
aplicaran a toda la poblacién o universo investigado segun método no probabilistico
por conveniencia.

¢) Método inductivo:

Método cientifico obtiene conclusiones globales a partir de premisas particulares.
Considerado el método cientifico mas usado con cuatro pasos esenciales: la
observacion de los hechos, la clasificacion y el estudio, la derivacion inductiva que
parte de los hechos y la contrastacion.

d) Método deductivo:

Es un tipo de método cientifico que establece que la conclusion se encuentra implicita
dentro las premisas. Es decir, que las conclusiones son consecuencia necesaria de
las premisas, cuando estas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene

validez, la conclusién es verdadera.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados del tratamiento y andlisis de la informacion

4.1.1 Descripcion organizacional

41.1.1 Datos Generales
e Razon social: Metal Board SAC
e Actividad: Construcciones de estructuras metélicas
e Direccién: Comunidad Pampas Viejas S/N Socabaya-Arequipa
¢ Region y Provincia de Arequipa

4.1.1.2 Resefia Historica
Metal Board SAC es una empresa fundada en el afio 2012, a iniciativa de cuatro
inversionistas que realizan trabajos al sector de la mineria Arequipefia y que
decidieron incursionar en la fabricacion de estructuras metalicas y servicio de
montaje.

4.1.1.3 Mision y Visién

. Mision

Metal Board es una empresa arequipefia que ofrece fabricacion y servicios de
estructuras metalicas

. Vision

Para el afio 2021 ser una empresa consolidad en el mercado nacional de
estructuras metalicas con una alta calidad y cuidado en su manufactura, priorizando

la salud y cuidado de sus trabajadores.
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41.1.4 Productos Ofrecidos
La Entidad Empleadora Metal Board S.A.C tiene méas de 5 afios en el mercado
Arequipefio ofreciendo diferentes productos como: tableros eléctricos, bandejas
porta-cables, estructuras de metal mecanica en toda su variedad, productos

abastecidos principalmente en el sector de la mineria e industria en general.

Figura N° 1: Productos Ofrecidos por la Empresa Metal Board SAC
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4.1.2 Proceso Productivo
Mientras se realiza el desarrollo del proceso productivo se hacen efectivas
actividades como soldadura, corte, pintado de estructura, esmerilado, secado y
retocado, embalado, entre otras.
A continuacion, se detallan diagramas de andlisis del proceso:

41.2.1 Diagrama de Flujo
Cada producto puede tener un disefio diferente, sin embargo, se establecieron
etapas comunes a los productos establecido como:
e Disefio de la pieza
e Seleccion de materiales
e Propoésito de la operacién y determinacion de la cantidad
e Proceso de fabricacion

e Especificaciones y tolerancias
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e Herramientas a usar

e Condiciones de trabajo (Distribucion de planta y espacio para su desarrollo)

Para procesos afines a la mayoria de ellos, se presenta el Diagrama de Flujo

general:

Figura N° 2: Diagrama de Flujo Empresa Metal Board SAC

i Inicio ]

¥

Recepcion

Materiales e insumos

¥

ﬂlmacenamientT

v

Cortado

{

Flegado

¥

Armado

!

F 3

Soldado

Calidad OK?

Fin

Sl

Pintado

F&Imacenamient+

19



41.2.2 Diagrama de proceso-andlisis del producto

El proceso productivo dependiendo del disefio, cantidad y complejidad puede

presentar diferente tiempo y desarrollo del proceso. Aln con esta variacion, se

realizado analisis de un producto estandar y se estimé tiempo para una pieza de

produccién.

Figura N° 3: Diagrama de Proceso Empresa Metal Board SAC

Diagrama: Diagrama de proceso-analisis del producto

Operacion: Fabricacidon una pieza tablero eléctrico

Departamento: produccién

Fecha: 10/12/2018

Distancia Tiempo Simbolo Descripcion
Materia prima.
5 min Carga en zona
almacenaje.
23 m 12 min
Zona Produccién Metal
Board SAC.
10/min Cortan a tamafio
deseado.
2
23 m 2 min
‘ A zona armado.
| )
20 min /
2 min Armar segun disefio.
3
23 m 30 min A maquinaria-Maquina
de soldar
19 min

Soldar.Lija, limpian y
colocan en cajas.
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Distancia Tiempo Simbolo Descripcion
1
23 m 2 min Almacén de producto
4 terminado.
15 min
@ Embalaje.
V Producto terminado.
Figura N° 4: Resumen Diagrama de Proceso
RESUMEN
Simbolo Numero Distancia Tiempo
Q 4 _ 67 min
2 _ 33 min
Y
N
4 92 m 8 min
v o] ]
Distancia total 92m
Tiempo total 1 h 47 min
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4.1.2.3 Diagrama De Anélisis

El Diagrama de Analisis de proceso se desarroll6 para el analisis del proceso
productivo de un gabinete compuesto por bisagra y manijas, este analisis ayuda en
establecer el proceso seguido para la elaboracion del producto.

Figura N° 5: Diagrama de Andlisis Empresa Metal Board SAC

Bisagra Manijas Laminas de 0.6 2 $ mm|

Materia

1
Prima
Materia ?7 Materia prima
1 -
I::> A Trabajo

Prima

Y :
b /I ! Corte
B =)

Ensamble Ensamble 1

(10 metros) (10 metros)
2 Ensamble
{ 2
Soldado
3

Producto

Terminado

22



4124

Diagrama De Recorrido

El Diagrama de Recorrido de proceso es una herramienta cuyo proposito es

establecer el recorrido generado por el personal durante el desarrollo del producto.

Este se presenta a continuacion:

Figura N° 6: Diagrama De Recorrido Empresa Metal Board SAC
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4.1.3 Resultados del Método Observacion: Atributos de la Calidad Empresa
Metal Board SAC

De la observacion realizada al desempefio de la Empresa se establecen parametros

béasicos considerados por el cliente para realizar la compra:

Productos certificados — Materia Prima (La empresa cuenta en la actualidad con
Certificacion UL)

Soldadura Resistente

Accesorios buenos

Tiempo de entrega — cumplir con tiempo especificado

Precio justo

Trato del personal-Comunicacion

Buen acabado

23



4.1.4

Disefio correcto
Varios productos
Marca

Disponibilidad

Asi mismo se establece un posicionamiento al producto Tablero Eléctrico y

Bandejas porta cables. Asi como el proceso de pintado por pintura electrostatica

como latente por ser poco difundida en el mercado local.

En consideracién a lo antes citado, se realiz6 la correspondiente clasificacion de

estas consideraciones para el desarrollo de la encuesta, llegando a la seleccién de

los siguientes atributos en el presente estudio:

Existen de competidores
Frecuencia compra y uso de los servicios de la empresa
Nivel de satisfaccion (En relacion a lo ofertado al cliente)
Tiempo de espera para la realizacion de los productos
Satisfaccion con el trato del personal de atencién al empresario
Percepcién de la calidad del producto.
Nivel de satisfaccion de instalacion de los productos
Gama de servicios ofrecidos
o Grado de satisfaccion tableros eléctricos
o Los productos se desarrollan con Pintura en polvo
o Lagama de productos tiene amplia variedad.
El personal conoce de metalmecénica, mide sus necesidades, es amables y
respetuosos.
Existe claridad en las cotizaciones
Visualizacién de planificacion, orden, limpieza y clasificacién de herramientas e
insumos; tal como el uso de Equipos de Proteccién Personal, extintores vy
sefales de seguridad.
El precio es correcto

Recomendacion de compra

Resultados Obtenidos de la Encuesta

Pregunta N° 1: ; Su empresa es local o nacional?
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Figura N° 7: Representacion resultados de la pregunta 1

PREGUNTA 1

MEmpresa Local ®Empresa Macional

Interpretacion

De la grafica relacionada a la ubicacién se visualiza que el 90% del personal
encuestado manifiesta ser clientes locales.
De los resultados apreciados, se puede concluir que, el mayor porcentaje de
clientes se ubica en la ciudad de Arequipa.

Se deduce que la empresa tiene su zona de influencia comercial de forma local.

Pregunta N° 2: En su opinién, ¢usted considera que existen muchos competidores
en Arequipa que realicen articulos de Metal Mecéanica para la Industria?

Figura N° 8: Representacion resultados de la pregunta 2

Pregunta 2

Fuertemente de acuerdo Un poco de acuerdo Ni de acuerdo nien
desacuerdo
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Interpretacion

De la grafica relacionada a la cantidad de competidores se visualiza que el 60% del
personal encuestado manifiesta existencia de fuerte competencia.

De los resultados apreciados, se puede concluir que, el mayor porcentaje de
clientes tienen mas de un lugar de oferta de producto para satisfacer sus
necesidades.

Se deduce que la empresa tiene fuerte competencia reconocida por sus clientes.

Pregunta N° 3: ¢ Con qué frecuencia compra y uso de los servicios de la empresa
Metal Board SAC?

Figura N° 9: Representacion resultados de la pregunta 3

Pregunta 3

Mas de 3 vecesen el Dos o tres veces en unUna vez cada trimestre Menos de unavezen
trimestre trimestre el trimestre

Interpretacion

Los clientes manifiestan tener entre un consumo de compra de 2 a 3 veces por
trimestre de productos, considerado asi de alta frecuencia.

De los resultados apreciados, se puede concluir que los clientes presentan
consumo permanente.

Pregunta N° 4: ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con los productos y servicios
brindados por le empresa Metal Board SAC?
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Figura N° 10: Representacion resultados de la pregunta 4

PREGUNTA 4

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la satisfaccién se visualiza que el 50% del personal
encuestado manifiesta existencia de fuerte satisfaccion con los productos vy
servicios brindados por la empresa Metal Board SAC.

De los resultados apreciados, se puede concluir que la mitad de clientes atendidos
se sienten satisfechos, el resto de clientes manifiestan poca satisfaccion y
neutralidad con el servicio.

Se deduce que la empresa tiene fuerte necesidad de satisfaccion por el producto.

Pregunta N° 5: ¢ Usted considera que el tiempo de espera para la realizacion de los
productos en la empresa Metal Board SAC, es adecuado?
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Figura N° 11: Representacion resultados de la pregunta 5

Pregunta5

Fuertemente de  Un poco de acuerdo Ni de acuerdo nien Un poco en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Interpretacion

De la grafica relacionada al tiempo de entrega del producto se visualiza que el 60%

del personal encuestado manifiesta estar con poco acuerdo del tiempo dado Metal
Board SAC.

De los resultados apreciados, se puede concluir que mas de la mitad de clientes

atendidos se sienten considerados con el tiempo de entrega del producto brindado.
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Pregunta N° 6: En términos generales: ¢ Usted se siente satisfecho con el trato que
recibe por el personal de atencién al empresario que realiza la empresa Metal Board
SAC?

Figura N° 12: Representacién resultados de la pregunta 6

Pregunta 6
20%
Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho ni Un poco insatisfecho

insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la satisfaccion se visualiza que el 60% del personal
encuestado manifiesta existencia de fuerte satisfacciéon con los productos y
servicios brindados por la empresa Metal Board SAC.

Se deduce que la empresa tiene fuerte necesidad de satisfaccion por el producto.
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Pregunta N° 7: ¢Usted considera que los productos que vende la empresa Metal
Board SAC, son de buena calidad?

Figura N° 13: Representacion resultados de la pregunta 7

Pregunta 7

Fuertemente de  Un poco de acuerdo Ni de acuerdo nien Un poco en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Interpretacion

De la grafica relacionada a la calidad se visualiza que el 60% del personal
encuestado manifiesta estar de acuerdo con la calidad de los productos y servicios
brindados por la empresa Metal Board SAC.
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Pregunta N° 8: ¢Qué nivel de satisfaccion le brindas los productos, servicios y
atencion al cliente en la empresa Metal Board SAC?

Figura N° 14: Representacion resultados de la pregunta 8

Pregunta 8

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho

Interpretacion

De la grafica relacionada a la satisfaccion se visualiza que mas del 60% del personal
encuestado manifiesta existencia de fuerte satisfaccion con los productos vy
servicios brindados por la empresa Metal Board SAC. Seguido por el 20% de
personas que manifiestan poca satisfaccion y el 20% de personas que son

indiferentes al estar satisfaccion.
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Pregunta N° 9: ¢(Qué nivel de satisfaccion usted cataloga tiene el proceso de
instalacion de productos que vende la empresa Metal Board SAC?

Figura N° 15: Representacién resultados de la pregunta 9

Pregunta 9
Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho ni Un poco insatisfecho

insatisfecho

Interpretacion

De la grafica relacionada a la satisfaccion del servicio de instalacion se visualiza
que el 60% del personal encuestado manifiesta existencia de fuerte satisfaccion
con este servicio brindado por la empresa Metal Board SAC.

De los resultados apreciados, se puede concluir que mas de la mitad de clientes
atendidos se sienten satisfechos con este servicio.

Se deduce que la empresa tiene fuerte necesidad de satisfaccion por el servicio de
instalacion.
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Pregunta N° 10: ¢Cual es su opinién respecto a la frase: “Empresa Metal Board
SAC ofrece una gama de productos de amplia variedad”?

Figura N° 16: Representacion resultados de la pregunta 10

Pregunta 10

Fuertemente de acuerdo Un poco de acuerdo Un poco en desacuerdo

Interpretacion

De la grafica relacionada a la variedad de productos ofrecidos se visualiza que el
80% del personal encuestado manifiesta estar de acuerdo con esta afirmacion, por
cuanto la empresa Metal Board SAC ofrece una alta variedad de productos segun
necesidad del cliente, sin especificacion.
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Pregunta N° 11: ¢ Cual es su grado de satisfaccion del producto: tableros eléctricos
producidos por la empresa Metal Board SAC?

Figura N° 17: Representacion resultados de la pregunta 11

Pregunta 11

— 20%

Muy satisfecho Un poco satisfecho Un poco insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la satisfaccion se visualiza que el 70% del personal
encuestado manifiesta mucha satisfaccion con los tableros eléctricos brindados por
la empresa Metal Board SAC. Seguidos del 20% de personas que manifiestan poca
satisfaccion y 10% de insatisfaccion, siendo este valor el menor de todos.
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Pregunta N° 12: ¢ Cudl es su grado de satisfaccion que Ud. Tiene con las bandejas
portacables producidos en la empresa Metal Board SAC?

Figura N° 18: Representacion resultados de la pregunta 12

Pregunta 12

20%
Muy satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho Un poco insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la satisfaccion del producto bandejas porta cables tiene
un nivel de satisfaccion del 70% del personal encuestado, siendo este unos de los
productos con mayor demanda bridados por la empresa Metal Board SAC.
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Pregunta N° 13: Los productos se someten a proceso de pintura bajo proceso
electrostatico. Establezca si ¢ esta Ud. Satisfecho?

Figura N° 19: Representacion resultados de la pregunta 13

Pregunta 13

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho

Interpretacion

Se observa que 70% del personal encuestado esta satisfechos con el proceso de
pintura que se da a los productos; seguido de 20% que opinan que un poco
satisfaccion; mientras que mientras que el 10% indico estar indiferente cin este

proceso, siendo este el porcentaje mas bajo.
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Pregunta N° 14: El personal que lo atendié ¢conoce de metalmecanica, mide sus
necesidades, es amable y respetuoso?

Figura N° 20: Representacion resultados de la pregunta 14

Pregunta 14

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho ni Un poco insatisfecho
insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada al conocimiento de los empleados sobre los productos y
servicios brindados por la empresa Metal Board SAC.
Los encuestados manifiestan su satisfaccion parcial, representado por el 50%,

manifestando apenas el 30% para la satisfaccion plena,
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Pregunta N° 15: ¢ Existe claridad en las cotizaciones realizadas por la empresa
Metal Board SAC?

Figura N° 21: Representacion resultados de la pregunta 15

Pregunta 15

20%

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho ni Un poco insatisfecho
insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la claridad en las cotizaciones se visualiza que el 60%
del personal encuestado manifiesta poca satisfaccion con la gestion de cotizaciones
de la empresa Metal Board SAC.

Con una fuerte necesidad de mejora en el manejo de cotizaciones y comunicacion
con el cliente.
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Pregunta N° 16: En visitas o trabajos en zona productiva Ud. ¢visualiza
planificacion, orden, limpieza y clasificacion de herramientas e insumos; asi como
uso de Equipos de Proteccion Personal por parte de los trabajadores, extintores y
sefales de seguridad?

Figura N° 22: Representacion resultados de la pregunta 16

Pregunta 16

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho ni Un poco insatisfecho
insatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la satisfaccion observada en las condiciones de planta
se visualiza que el 60% del personal encuestado manifiesta mucha satisfaccion.

De los resultados apreciados, se concluye que la mayoria de encuestados se
encuentran muy satisfechos y satisfechos con las condiciones laborales de la

empresa.
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Pregunta N° 17: ¢ El precio es correcto para los productos y servicios brindados por
la empresa Metal Board SAC.?

Figura N° 23: Representacion resultados de la pregunta 17

Pregunta 17/

]
10%

Muy satisfecho Un poco satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho

Interpretacion

De la gréfica relacionada al precio brindado a los clientes por parte de la empresa
Metal Board SAC se visualiza que el 50% del personal encuestado manifiesta la
poca satisfaccion.

Mientras que el 40% manifiesta estar muy satisfecho, de esto se deduce que la
empresa tiene fuerte necesidad de mejorar y gestionar sus precios.
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Pregunta N° 18: ;Recomendaria usted a un amigo comprar los productos en la
empresa Metal Board SAC.?

Figura N° 24: Representacion resultados de la pregunta 18

Pregunta 18

r P

Definitivamente los Probamente los  Podria recomendarlos Definitivamente no los
recomendaré recomendaré o podria no recomendaré
recomendarios

Interpretacion

De la gréfica relacionada a la recomendacion de la empresa Metal Board SAC se
visualiza que el 40% del personal encuestado manifiestan intencién de
recomendacioén de los productos y servicios brindados por la empresa Metal Board
SAC.

Se deduce que la empresa tiene fuerte presencia en el cliente al grado de establecer
su recomendacion a clientes futuros.

4.1.5 Estableciendo la Casa de la Calidad
De la metodologia conocida como la casa de la calidad se tiene que el mercado
local valora las siguientes caracteristicas del producto citadas en la interpretacion
de la gréfica.
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Figura N° 25: Casa de la Calidad Empresa Metal Board SAC, afio 2018

Planchas caricaday
Socacua
;‘aemnshemﬂ
Procss |oue aseho
Buen scabado
Comuna3o0n
Merca ' Tiempe eeregs
' Precio usto
Warigdad [Varios productos
Disponibilidad
2T |
280 me.a 2060 M0 M0 D ) 50 0.0 ﬂixl 1
o Sk 3.5 T nxe A3 T.5% BT
Eplriclad Thoeidellas | Wdedebectonde | o.dedebectosde | o Sedelecmnce | odedeleciorde | Jcedeleciorde | Wodsosemel | Nuede |83 | % decekcinde
comt amado sokiadaa pread acabado marcady fozado
Interpretacion

De la gréfica relacionada a la casa de la calidad se visualiza que la calidad se asocia

a la certificacion de la materia prima, el nivel de soldadura, la calidad de accesorios,

de disefo del producto, del acabado de la comunicacién con el cliente, del tiempo

entrega del producto, del precio justo y la variedad de productos y su disponibilidad,

muchos de los cuales coincidieron con lo manifestado en la encuestado a los

clientes de la empresa Metal Board SAC.

De los resultados apreciados, se puede concluir que existe una fuerte relacion entre

el costo de la materia prima y su certificacion con el costo del producto total, con

una satisfaccion del 60% como muy bueno.

Se deduce que la empresa tiene fuerte cumplimiento de sus productos con la

satisfaccion del cliente.
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Tabla N° 2: Relacién entre Calidad del producto y servicio y el nivel de satisfaccion
del cliente Empresa Metal Board SAC

Valor
0,607

Sig. aproximada
0,000

Intervalo por intervalo | R de Pearson

Interpretacion

El coeficiente de correlacion de Pearson identifica el valor del indice de correlacion
“r’, que indica el sentido de la relacion en un intervalo -1 a 1, en donde r=1 se
interpreta como una correlacién positiva perfecta, r=0 no existe relacion lineal, r=-1
correlacion negativa perfecta, por cuanto el valor es una correlacién positiva.

El cuadro anterior evidencia los resultados con respecto a la relacion entre la
Calidad del producto Servicio y servicio por la empresa Metal Board SAC y el Nivel
de Satisfaccion del Cliente durante el afio 2018, para lo se aplicé la correlaciéon de
r - Pearson resultando igual a 0,607 que representa una relacion positiva entre las
variables. Esto nos indica que a un mejor nivel de calidad sera mayor el nivel de

satisfaccion del cliente. Se establecié un nivel de significancia del 5%.

4.2 Prueba de hipotesis
A continuacion, se detalla el analisis Chi cuadrado de Pearson mediante:
Tabla N° 3: Prueba de Chi-cuadrado Metal Board SAC, afio 2018

Muy Un poco Ni satisfecho Un poco Muy Total
satisfecho/ | satisfecho/ | /acuerdo ni insatisfecho/ | insatisfecho
fuertemente de insatisfecho en /desacuerdo
de acuerdo acuerdo /insatisfecho desacuerdo

Calidad de
productos y 6 2 1 1 0 10

Servicios
Satlsfa_\cuon 5 3 5 0 0 10

del cliente
Total 11 5 3 1 0 20

Las Hipétesis consideradas para el trabajo fueron las siguientes:

Hi: Existe relacién entre la calidad del producto y la calidad del servicio de atencion
a los clientes ofrecidos en la empresa Metal Board SAC y el grado de satisfaccion
de sus clientes, afio 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad del producto y la calidad del servicio de
atencion a los clientes ofrecidos en la empresa Metal Board SAC vy el grado de

satisfacciéon de sus clientes, afio 2018.
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Estableciendo un Margen de error del 0.05 6 5%
Grados de libertad: (2-1).(5-1) =1.4=4
Para el rechazo de Ho se debe dar que:
Figura N° 26: Férmula rechazo Ho

estadistico

observado estadistico

teorico
(n — e )2 f—Aﬁ

k
Z 2 (x(k 1)

i=1 i

Fuente: Santiago de la Fuente Fernandez Guia Universidad Autbnoma de Madrid,
Facultad de Ciencias Econdmicas Empresariales. Disponible en:
http://www.fuenterrebollo.com/Aeronautica2016/contingencia.pdf

Fecha de consulta: 04 Enero 2019

Formula:

X2=y(f-ft) 2/ft

Calculando X?= 9.5422

Segun tabla de Distribucion de Chi Cuadrado X2 de Pearson, x2 es 9.49

Por cuanto X2 calculado en mayor a X2 tedrico.

Por cuanto se rechaza el HO considerado.
Existiendo correlacion al aprobar la hipétesis Hi: Existe relacién entre la calidad del
producto y la calidad del servicio de atencion a los clientes ofrecidos en la empresa

Metal Board SAC y el grado de satisfaccion de sus clientes, afio 2018.

4.3 Discusioén de resultados

Los clientes de la empresa Metal Board SAC valoran demasiado la calidad del
producto y del servicio para su satisfaccion, especialmente frente a indicadores

como uso de material certificado, calidad de soldadura y el buen disefio y acabado.

Del analisis realizado mediante la consulta a los clientes y el analisis de la
informacion obtenida se comprueba la existencia de la relacién entre la calidad del
producto y la calidad del servicio de atencion a los clientes ofrecidos en la empresa
Metal Board SAC y el grado de satisfaccion de sus clientes, afio 2018. En la Prueba
de Hipdtesis los clientes manifestaron su nivel de acuerdo con respecto a la calidad
del producto y servicio, con relacién positiva entre ambas variables. Reforzado

ademds por lo obteniendo del 60% de satisfaccion del cliente con los productos y
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servicios. Esto se vincula con lo descrito por Schneider y White (2004) donde vincula
la calidad con la destreza para alcanzar la excelencia innata dentro de un proceso
de produccion siguiendo especificaciones y lineamientos estandarizados, como es
la adquisicion de materia prima certificada apoyada por el tiempo de entrega del
producto, mientras este cumpla con lo descrito en plano o disefio aprobado por el

cliente.

Otro aspecto de la calidad se aprecia en la gréfica de la pregunta 18, en la cual el
cliente manifiesta satisfaccion y valoran los productos mediante la recomendacion
de la empresa; este resultado resalta lo afirmado por Aniorte, (2013) que nos
sefala que la actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida
que va conociendo mejor el producto y mejor su nivel de cumplimiento con los

requisitos.
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CONCLUSIONES

El mercado de metal mecanica de la ciudad de Arequipa es competitivo y bastante amplio,
cada vez existen mas entidades dispuestas a brindar diferentes servicios a la industria local
y nacional, es asi que la empresa Metal Board SAC establece sus funciones en el afio
2012, con la mision de ofrecer productos y servicios de productos en este sector. Para
lograrlo la empresa manifiesta su necesidad de dar respuesta a la pregunta: ¢ Cuél es la
relacion que existe entre la calidad del producto y la calidad de los servicios de atencién al
cliente ofrecidos por la empresa Metal Board S.A.C y grado de satisfaccion de sus clientes,
afio 20187?. En este contexto, el presente trabajo tiene como objetivo el andlisis descriptivo
de tipo relacional de las variables calidad y satisfaccién del cliente.

Del andlisis realizado, en la empresa Metal Board SAC; de un total de 10 (diez) clientes
encuestados, el 60% estuvieron satisfechos con el nivel de calidad del producto y de los
servicios ofrecidos por la empresa; existiendo una relacion positiva (segun el Chi cuadrado
de Pearson) entre la calidad del producto y de los servicios ofrecidos con la satisfaccion
del cliente. Es importante destacar que la calidad para el cliente se establece con fuerte
relacion con el uso de materia prima certificada, el tiempo de entrega del producto y la

elaboracion de disefio del producto y acabado.

En este sentido, se identificaron como atributos importantes de la calidad y de la
satisfaccion del cliente la: certificacion de la materia prima, el nivel de soldadura, la calidad
de accesorios, de disefio del producto, del acabado de la comunicacién con el cliente, del

tiempo entrega del producto, del precio justo y la variedad de productos y su disponibilidad.

Finalmente, para los datos cualitativos obtenidos nos permiten concluir que para los
clientes de la Empresa Metal Board SAC, que en su mayoria trabaja en el mercado local,
la satisfaccion del cliente se asocia a la calidad del producto y al servicio recibido de forma
positiva. Muchos de los cuales valoran los productos evidenciando la intenciéon de

recomendacion de la empresa a un tercero.
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RECOMENDACIONES

En consideracion al alto nivel de competencia existente en el mercado de metal mecénica
de la ciudad de Arequipa se recomienda a la empresa Metal Board SAC invertir recursos
para estandarizar procesos y servicios, con la meta de ofrecer productos y servicios de

calidad.

Se recomienda que la empresa pueda buscar alianzas con proveedores de materia prima
certificada, asi como capacitar al personal para el desarrollo de soldadura con buen
acabado. Esto se espera afiance la satisfaccién del cliente de la empresa Metal Board
S.A.C. Asi mismo, se recomienda implementar certificaciones como ISO 9001 e

Certificaciones de cuidado Medio Ambiental.

Por ultimo, se recomienda establecer una plataforma virtual o fisica para el cliente, en
donde el cliente pueda visualizar avance y planos de su pedido en tiempo real, lo que
permitira realizar seguimiento de sus pedidos y favorecera la participacion del cliente en la

mejora del proceso.
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ANEXOS

ANEXO 1: FICHA DE OBSERVACION

La ficha de Observacion se baso en la descripcion:

Tipo de trabajo que realiza
Las Herramientas que utiliza
Desplazamientos que realiza
Tiempos del proceso

Figura N° 27: Imagenes del personal trabajando Metal Board SAC, afio 2018
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ANEXO 2: ENCUESTA REALIZADA

Usted como cliente consumidor de productos y servicios de la Empresa Metal Board SAC
agradeceremos pueda responder las siguientes preguntas, mismas que ayudaran a su
mejora.

Diga Ud. Si su empresa es:
Empresa local ...... Empresa nacional ......

1.En su opinién, usted considera que existen muchos competidores en Arequipa que
realicen articulos de Metal Mecéanica para la Industria

a) Fuertemente de acuerdo

b) Un poco de acuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) Un poco en desacuerdo

e) Fuertemente en desacuerdo

2. ¢ Con qué frecuencia compra y uso de los servicios de la empresa Metal Board SAC?
a) De manera permanente — contrato anual
b) Mas de 3 veces en el trimestre

c) Dos o tres veces en un trimestre

d) Una vez cada trimestre

e) Menos de una vez en el trimestre

3. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con los productos y servicios brindados por
le empresa Metal Board SAC?

a) Muy satisfecho

b) Un poco satisfecho

c¢) Ni satisfecho ni insatisfecho
d) Un poco satisfecho

e) Muy insatisfecho

4. ¢ Usted considera que el tiempo de espera para la realizacién de los productos en la
empresa Metal Board SAC, es adecuado?

a) Fuertemente de acuerdo

b) Un poco de acuerdo
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c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) Un poco en desacuerdo
e) Fuertemente en desacuerdo

5. En términos generales, usted se siente satisfecho con el trato que recibe por el
personal de atencion al empresario que realiza la empresa Metal Board SAC.

a) Muy satisfecho

b) Un poco satisfecho

c) Ni satisfecho ni insatisfecho
d) Un poco satisfecho

e) Muy insatisfecho

6. Usted considera que los productos que vende la empresa Metal Board SAC, son de
buena calidad.

a) Fuertemente de acuerdo

b) Un poco de acuerdo

c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) Un poco en desacuerdo

e) Fuertemente en desacuerdo

7. ¢Qué nivel de satisfaccién usted cataloga tiene el proceso de instalacién de
productos que vende la empresa Metal Board SAC?

a) Muy satisfecho

b) Un poco satisfecho

c) Ni satisfecho ni insatisfecho
d) Un poco satisfecho

e) Muy insatisfecho

8. ¢ Cuadl es su opinion respecto a la frase: Empresa Metal Board SAC ofrece una gama
de productos de amplia variedad?

a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho

c) Norma
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d) Insatisfecho
e) Completamente insatisfecho

8.1 Cual es su grado de satisfaccion del producto: ¢tableros eléctricos producidos por
la empresa Metal Board SAC?

a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho

c) Norma

d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

8.2 Cudl es su grado de satisfaccion que Ud. Tiene con las bandejas portacables
producidos por la empresa Metal Board SAC?

a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho

c) Norma

d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho
8.3. Los productos se someten a proceso con Pintura en polvo.
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho

¢) Normal

d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

9. El personal que lo atendié conoce de metalmecanica, mide sus necesidades, es
amable y respetuoso.

a) Completamente satisfecho.
b) Satisfecho.

c) Normal.

d) Insatisfecho.

e) Completamente insatisfecho
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10. Existe claridad en las cotizaciones
a) Completamente satisfecho

b) Satisfecho

¢) Normal

d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

11. En visitas o trabajos en zona productiva Ud. visualiza planificacion, orden, limpieza
y clasificacion de herramientas e insumos; asi como uso de Equipos de Proteccion
Personal por parte de los trabajadores, extintores y sefiales de seguridad.

a) Completamente satisfecho.
b) Satisfecho.

c) Normal.

d) Insatisfecho.

e) Completamente insatisfecho

12. El precio fue es correcto para los productos y servicios brindados por la empresa
Metal Board SAC.

a) Fuertemente de acuerdo

b) Un poco de acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) Un poco en desacuerdo

e) Fuertemente en desacuerdo

13. Recomendaria usted a un amigo comprar los productos en la empresa Metal Board
SAC.

a) Definitivamente los recomendaré

b) Probamente los recomendaré

c) Podria recomendarlos o podria no recomendarlos
d) Probamente no los recomendaré

e) Definitivamente no los recomendaré
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