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Resumen

El proyecto aborda los desafios en el control de calidad de la empresa ADOLMIA S.A.,
consolidada en el Canton Babahoyo desde 2012. La falta de actualizacion en las metodologias de
control de calidad afecta su competitividad y la percepcion de los clientes. La investigacion se
centra en evaluar los procesos actuales, explorar nuevas metodologias y comparar estandares

internos con la satisfaccion del cliente.

El andlisis de resultados destaca areas clave de mejora, como la eficacia en los procesos de
control de calidad y la necesidad de adoptar enfoques innovadores. La brecha entre estindares
internos y expectativas del cliente subraya la importancia de una alineacion mas estrecha. La
investigacion propone la implementacion de tecnologias avanzadas, la formacion del personal y la

retroalimentacidon continua con los clientes.

En conclusion, el proyecto recomienda una revision exhaustiva y mejora continua en los
procesos de control de calidad, junto con la adopcion de enfoques innovadores y la alineacion
estratégica con las expectativas del cliente. Estas acciones no solo fortaleceran la competitividad
de ADOLMIA S.A., sino que también mejoraran la calidad percibida de sus productos, elevando

la satisfaccion general del cliente.



Planteamiento del Problema

La empresa ADOLMIA S.A una entidad consolidada en el Cantén Babahoyo, inicio sus
actividades comerciales el 25 de octubre del 2012, con el nimero de RUC: 1291744997001, su
propietario es BRIONES CORTEZ NELSON ABRAHAN, cuenta con experiencia en venta de
suministros al por mayor y al por menor de una amplia variedad de productos, bebidas no
alcohdlicas (jugo, gaseosa, agua mineral, etc.) material de papeleria, equipo de oficina, articulos

de ferreteria y cerraduras.

ADOLMIA S.A. se encuentra confrontando obstaculos en su administracion de calidad que
inciden directamente en su posicidbn competitiva y en la percepcion del mercado. Resulta
fundamental llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de los procedimientos vigentes de control de
calidad con el propdsito de identificar areas especificas que demanden mejoras y posibles puntos
criticos que pudiesen estar afectando de manera adversa la calidad final de los productos o

servicios proporcionados.

La falta de metodologias actualizadas y en linea con las tendencias y avances en el campo
del control de calidad dificulta significativamente la capacidad de la empresa para mantenerse
actualizada y para adoptar enfoques innovadores que podrian potenciar su eficiencia y efectividad

en la produccion y entrega de productos y servicios de calidad.

Ademas, la diferencia entre los estandares de calidad definidos internamente y la
satisfaccion real del cliente aumenta la incertidumbre sobre ADOLMIA S.A. la eficacia de los
productos ofrecidos. La diferencia entre la percepcion interna y externa de la calidad del producto
enfatiza la urgente necesidad de evaluar continuamente y adaptarse mejor a los deseos y

percepciones de los clientes.



Justificacion

Investigacion sobre la gestion de la calidad en la empresa ADOLMIA S.A. del Canton
Babahoyo en la temporada 2023 como respuesta estratégica para mejorar la atencion al cliente.
Considerando la importancia de los clientes externos como principal fuente de ingresos de la
organizacion, invertir en la mejora del servicio al cliente se configura como una medida clave para
lograr la satisfaccion del cliente, aumentar el rendimiento financiero y asegurar la estabilidad del
negocio. La observacion de falencias en el trato a los clientes en la empresa objeto de estudio
obviamente despierta el interés en realizar propuestas que se centren en el servicio al cliente y su

importancia para el desarrollo sostenible de la empresa.

Actualmente, la empresa enfrenta desafios relacionados con una comunicaciéon interna
deficiente debido a la falta de datos apropiados. herramientas y malas condiciones de trabajo. Este
problema contribuye a un ambiente de trabajo hostil y a una falta de compromiso interno, lo que
afecta directamente la percepcion de fragmentacion de los clientes externos. Esta situacion, a su
vez, afecta negativamente a las relaciones comerciales con los clientes. Esto ayudara no solo a
resolver los problemas de comunicacidn interna, sino que también mejora la oferta de servicios y
asi fortalece la posicion de la empresa en un mercado competitivo y en constante desarrollo durante

2023.



Objetivo General
Analizar la calidad de los productos, identificando aspectos a perfeccionar con el objetivo
de garantizar articulos que eleven la satisfaccion del cliente en la empresa ADOLMIA S.A. en

Babahoyo periodo 2023.

Objetivos Especificos
e Examinar los procesos actuales de control de calidad, identificando areas de mejora 'y
posibles puntos criticos.
e Conocer la apreciacion de clientes entorno a los procesos de calidad que actualmente se
desarrollan
e Comparar los estandares de calidad con la satisfaccion del cliente para comprender sus

expectativas y percepciones sobre la eficacia de los productos ofrecidos



Linea de Investigacion
La gestion de la calidad en el contexto de la linea de investigacion “Gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria, control” se centra en como la implementacion de sistemas de
control de calidad puede influir en la eficiencia, transparencia y efectividad de dichos procesos.
La sublinea investigativa “Empresas e instituciones publicas y privadas”, analiza como la adopcion
de practicas y estandares de calidad puede mejorar la gestion de recursos financieros, la precision
en el cumplimiento de obligaciones tributarias, la minimizacion de riesgos financieros y la

optimizacion de la toma de decisiones financieras.

En el contexto del proyecto de Practicas Pre Profesionales “Gestion administrativa en el
area de Recursos Humanos en el Ministerio de Inclusion Econémica y Social”, este estudio de
caso se dirige de forma estructurada. En primer lugar, al estudiar la gestion de la calidad de los
procesos financieros y tributarios, es posible descubrir como se pueden aplicar estas practicas para

mejorar la eficiencia y transparencia de la gestion de personal del ministerio.



Marco Conceptual
Control de Calidad
Evidentemente, esto implica contar con uno de los pilares fundamentales de acuerdo a la
calidad de los productos. Esta estrategia puede ser utilizada para la implementacion de campanas
y mejoras para la empresa, sin embargo, la clave para optimizar tus actividades reside en realizar

un seguimiento constante de tu progreso. (American Society for Quality, 2022)

El control de calidad es una herramienta fundamental para las organizaciones que buscan
mejorar la calidad de sus productos o servicios, aumentar la satisfaccion del cliente y ser mas

competitivas en el mercado. (9001, 2020)

Una parte esencial del control de calidad es la inspeccidn, en la cual se examinan los
productos o servicios con el fin de identificar cualquier defecto o anomalia. Para verificar la
conformidad con los estandares establecidos, se pueden realizar pruebas fisicas, andlisis quimicos,

revision de documentos y otras técnicas.

Ademas de la inspeccion, el control de calidad también implica la prevencion de defectos
mediante la aplicacion de medidas preventivas en el proceso de produccion o prestacion de
servicios. El uso de tecnologias avanzadas, la capacitacion del personal, la mejora de los procesos
y cualquier otra accidn destinada a prevenir la aparicion de problemas de calidad pueden ser parte

de esto.

(Huacon, 2019)"La combinacion de los articulos mas demandados y beneficiosos por
parte de los clientes". Uno de los primeros pasos en el control de calidad es definir claramente los

estandares de calidad que debe cumplir el producto o servicio.



Estos estandares pueden basarse en regulaciones gubernamentales, estandares de la
industria o expectativas especificas de los clientes. Una vez que se establecen estos estandares, se
implementan sistemas de control para monitorear y evaluar continuamente la efectividad del
proceso de produccion o prestacion de servicios. “Es un proceso integral que identifica, analiza y

elimina la causa raiz de errores o defectos en un producto o servicio”. (Oakland, 2022)

Otro aspecto crucial del control de calidad es la correccion de los problemas identificados.
Para solucionar cualquier defecto o anomalia detectada durante el proceso de control, es necesario
tomar medidas correctivas. Estas acciones pueden variar desde modificaciones minuciosas en el
proceso de produccion hasta alteraciones notables en el disefio del producto o en los

procedimientos laborales.

Al final, el control de calidad implica una mentalidad de mejora continua, mediante la cual
se buscan continuamente métodos para racionalizar el proceso de produccion o la prestacion de
servicios para alcanzar estdndares cada vez mas altos de eficiencia y calidad. Esto puede implicar
recopilacion y andlisis de datos, seguimiento de clientes, aplicacion de mejores practicas e

innovacion en los procedimientos de trabajo.

Que Es Un Cliente

Desde el punto de vista (Amaya, 2020) “La satisfaccion del cliente se alcanza cuando se
superan sus expectativas al recibir lo que esperaba encontrar y aun mas.” Por lo tanto, la calidad
se define principalmente por la satisfaccion del cliente, la cual esta estrechamente relacionada con

las expectativas que tiene respecto al producto o servicio.



Un cliente es cualquier individuo u organizacién que compra los bienes o servicios
ofrecidos por una empresa, ya sea para su uso personal o para la satisfaccion de otros. (Quiroa,

2019)
Tipos de Clientes
Reales

Clientes reales son aquellos que efectian compras de manera repetitiva, desempefiando un
rol fundamental en el escenario actual al determinar el volumen de ventas, los ingresos generados
y la participacion de mercado de una empresa. En la contemporaneidad, esta clase de clientes
ejerce una influencia considerable en la facturacion de una entidad, lo que repercute directamente

en su nivel de rentabilidad.

Los clientes efectivos se segmentan en cuatro categorias y su confianza y fidelidad son
pilares esenciales para el triunfo empresarial. Establecer y mantener una conexion estrecha con
estos clientes es imperativo, subrayando la importancia de demostrar proximidad, mostrar interés
por su experiencia con los productos adquiridos y atender cualquier inconveniente que puedan

experimentar.
Potenciales

Se refieren a posibles nuevos clientes que podrian tener la intencion y capacidad econdémica
para adquirir los productos de una empresa, siendo esenciales para su desarrollo y crecimiento.
Estos clientes potenciales deben cumplir con ciertos criterios, como un perfil adecuado y capacidad
de compra, asi como una necesidad genuina u otros factores, que las empresas buscan para

considerarlos como posibles candidatos para su incorporacion.



La interaccion con los clientes potenciales debe adaptarse segun su tipo. En este contexto,
es efectivo abordarlos con una perspectiva centrada en resolver sus problemas mas que en
venderles algo. Dada la variedad de propuestas que reciben, los clientes potenciales solo optaran
por aquella que perciban como satisfactoria para cubrir sus necesidades. La identificacion y gestion

de clientes potenciales pueden ser determinantes para proyectar el futuro del negocio.

Nos desafian a ser mejores, su busqueda constante de mejores opciones nos obliga a

mantenernos competitivos, innovando y adaptandonos a las nuevas tendencias del mercado.

Fidelizar a nuestros clientes y hacer que se conozcan con nuestra marca.

Segun (Thompson, 2019)”El cliente es aquel individuo, empresa u organizacion que
busca de manera voluntaria un producto o servicio que satisfaga sus necesidades o deseos.”
. Cual es la importancia del control de calidad?

Un plan de calidad es informacién documentada que especifica los procedimientos y
recursos de trabajo asociados y que se aplican en el proceso. Los planes de calidad brindan una
forma de conectar los objetivos, necesidades, proyectos o contratos especificos con las técnicas y

practicas de trabajo y los servicios que se brindan.

Las ventajas del plan de calidad

Aumentar la confianza en que se cumplen los requisitos.
Mayor control sobre los procesos

La motivacidn que se debe proporcionar a los oradores.

Saber como mejorar las oportunidades



Segiin (Ishikawa:, 2024) “Invertir en control de calidad es invertir en el futuro de la
empresa. Es la base para construir una marca so6lida, competitiva y confiable, que genere
satisfaccion y fidelidad en los clientes.” El control de calidad no es solo un proceso, es una
filosofia que impregna cada etapa de la produccion, desde la materia prima hasta el producto final.
Su objetivo es asegurar la excelencia, no solo para cumplir con las normas, sino para superar las

expectativas de los clientes.

El control de calidad no es solo un proceso, es una filosofia que permea cada etapa de la
produccion, desde la materia prima hasta el producto final. Su objetivo es asegurar la excelencia,

no solo para cumplir con las normas, sino para superar las expectativas de los clientes.

El proceso de control de calidad asegura que todas las actividades y acciones realizadas en
el desarrollo de un producto satisfagan las necesidades del cliente (consumidor final) y los
estandares de la empresa, como los relacionados con materiales, costos, tiempos de produccion y

otros factores.

Un método para garantizar que un producto sea seguro, util y cumpla correctamente todas
sus funciones es mediante el control de calidad. Ademas, sirve para verificar el cumplimiento de
las normas de seguridad y calidad de los paises en los que se comercializan los productos, que el
embalaje sea el adecuado (para evitar dafios o contaminacion del producto) y que proporcione al
consumidor la informaciéon que necesita (como como instrucciones de funcionamiento o productos

etiquetados). (RODRIGUEZ, 2021)

Para establecer variables y monitorear cada etapa del proceso productivo se debe realizar

un control estadistico. Esto dara como resultado la generacion de frecuencia, mediciones,



intervalos, rangos, probabilidades, correlaciones, atributos y otros datos de control que permitan

la produccién de un producto libre de errores.

Beneficios para tu empresa:

o Satisfaccion del cliente: La calidad es el factor principal para la satisfaccion del
cliente, lo que genera fidelidad y recomendaciones positivas.

e Reduccion de costos: Prevenir errores y desperdicios reduce significativamente los
costos operativos.

e Cumplimiento normativo: Asegurar la calidad ayuda a cumplir con las normas y
regulaciones, evitando multas y sanciones.

o [Eficiencia operativa: Los procesos controlados y consistentes optimizan la
produccion y la cadena de suministro.

e Mejora continua: La busqueda constante de la mejora permite adaptarse a las

necesidades del mercado y mantener la competitividad.

Claves para un control de calidad efectivo:

o Establecer estandares: Definir las caracteristicas clave del producto o servicio que
impactan en la calidad, junto con métricas medibles.

o Capacitar al personal: Brindar entrenamiento en las técnicas de medicion y la
importancia del control de calidad para el éxito del negocio.

o Implementar un sistema de mejora continua: Buscar constantemente nuevas

formas de mejorar la calidad del producto o servicio.



¢ Cémo establecer el control de calidad?
Una inspeccion de control de calidad es cuando examinamos un bien o servicio para ver si
cumple con los estandares previamente establecidos por la empresa. Estos estandares se basan en

caracteristicas y factores del bien o servicio.

Para (Crosby, 2023)” El control de calidad no es solo un proceso, es una filosofia que

impregna cada etapa de la produccion, desde la materia prima hasta el producto final.

Como implementarlos

o Establecer estandares claros y medibles para cada caracteristica clave.
o Asegurar que los estandares sean realistas, alcanzables y relevantes para las

necesidades del cliente.

e Introducir puntos de control durante el proceso para realizar pruebas y evaluaciones.

o Establecer un sistema de monitoreo continuo para detectar posibles desviaciones de

los estandares de calidad.

o Fomentar una cultura de retroalimentacion abierta y honesta dentro del equipo.

e Utilizar la informacion de las pruebas, revisiones y retroalimentacion para
identificar areas de mejora.

e Implementar cambios y mejoras en los procesos de manera sistematica y

documentada.

e Asegurar que la documentacion sea clara, organizada y de facil acceso para el

equipo.



o Utilizar la documentacion para fines de analisis, capacitacion y mejora continua.

e Asegurar que la revision sea completa, objetiva y basada en evidencia.
o Utilizar los resultados de la revision para mejorar continuamente el sistema de

control de calidad.

Implementar un sistema de control de calidad efectivo es una inversion en el futuro de la

empresa.

Expectativa Del Cliente

Segun (DA SILVA, 2020) “Las expectativas del cliente son las demandas y requisitos que
los clientes tienen de una marca.” Estas expectativas no son fijas, sino que se forman a partir de
diversos factores como experiencias pasadas, comparaciones con otras empresas, informacion

publicitaria.

El término "expectativa del cliente" se refiere a las necesidades, deseos y requisitos de un
cliente para un bien o servicio proporcionado por una empresa. Estas expectativas pueden diferir
de acuerdo con multiples elementos, tales como las propiedades del producto, la calidad apreciada,

el costo, el servicio al consumidor, la calidad de la marca y las experiencias anteriores.

Varios ejemplos de expectativas tipicas de los clientes son los siguientes:

e (Calidad del bien o servicio

e Valor por dinero

e Experiencia del cliente

e Cumplimiento de plazos y compromisos

e Reputacion y credibilidad de la marca



Incluso antes de convertirse en clientes, los clientes tienen expectativas de las marcas. Esto
se debe al hecho de que las empresas construyen su imagen a través de la publicidad y el marketing,
que sirve como referencia para el mercado. Al mismo tiempo, gracias a recomendaciones o resefias
en linea, tus prospectos pueden tener ideas preconcebidas.

Los clientes esperan antes de la venta:

1. Excelente servicio al cliente

2. Evaluacién del producto

Variables que influiran en las expectativas del cliente
e Sus valores personales y principios.
e La cultura de su organizacion.
e Su humor.
e Sus antecedentes con proveedores anteriores.

e Que sabe sobre tu organizacion.

Percepcion del cliente

La percepcion del consumidor es el resultado de la combinacion de las impresiones,
pensamientos y sentimientos de un cliente sobre una marca o producto. Dicho de otra manera, es
el resultado de las impresiones que se han formado como resultado de cada interacciéon (directa o

indirecta) que un cliente ha tenido con una empresa.

Como sefiala (Melara, 2020)“La percepcion del cliente se refiere a las evaluaciones

subjetivas que hacen los clientes después de interactuar con los productos o servicios de una



empresa. Por este motivo, a veces también se le llama experiencia o servicio percibido porque

incluye todas las experiencias directas o indirectas que ha tenido el cliente.

De acuerdo con (Sordo, 2021) "La percepcion del cliente es lo que la gente piensa
acerca de su empresa". La percepcion que tiene un cliente sobre su experiencia con una
empresa, producto o servicio se conoce como percepcion del cliente. Es la forma en que los
clientes ven, sienten y comprenden su interaccion con la empresa. Las empresas deben
entender como se sienten sus clientes para poder mejorar su experiencia y aumentar su

satisfaccion.

La razon por la que la percepcion del cliente es tan importante es que, si se utilizan las
estrategias adecuadas, puede desempenar un papel clave para ayudar a que su negocio crezca

y sobreviva en el mercado.

e Aumenta la tasa de retencion

e Atrae mas clientes potenciales

e Fomenta la repeticion de compras.

e Aumenta el valor de la marca.

e Aumenta las oportunidades de negocio

e Ayuda a mantener clientes fieles que apuestan por la marca.

¢ Qué es calidad total?
Segun (Sanchez, 2020)"Los diversos enfoques que han surgido en el dmbito de la
calidad total indican la evolucion y perfeccionamiento de sus conceptos fundamentales,

ajustandose a los requisitos y particularidades de los contextos en los que estas teorias han



emergido. Con el tiempo, y gracias a la aplicacion de estas filosofias en diversas industrias,

han realizado valiosas contribuciones a las empresas.

Se reconoce que la calidad total se alcanza gestionando eficazmente los procesos,
identificando y mejorando los puntos débiles, en lugar de concentrarse exclusivamente en

resolver problemas individuales.

La calidad total se define como la aplicacion de los principios de gestion de la calidad
a todas las actividades y al personal de la organizacion, no sélo a la finalizacién del bien o

servicio que se proporciona al cliente.

De esta forma, la orientacion al cliente se extiende también al cliente interno, por lo
que la empresa debe garantizar la satisfaccion tanto de los empleados como del cliente con sus
bienes y servicios. De manera similar, la mejora continua tiene como objetivo mejorar todos

los procesos organizacionales y no solo los relacionados con la productividad.

Tres enfoques para resumir la evolucion del concepto gestion de la calidad

Segun (Medici, 2020) "Las diversas corrientes que han surgido en el ambito de la calidad
total reflejan la evolucion y perfeccionamiento de sus conceptos fundamentales, ajustdndose a los
requisitos y especificidades de los contextos en los que estas teorias han tenido origen. A lo largo
del tiempo, y gracias a la aplicacion extendida de estas filosofias en diversas industrias, han

realizado valiosas contribuciones al &mbito empresarial.

A continuacion, se enumeran varias aportaciones que han consolidado la calidad total como
un punto de referencia crucial en el campo de la innovacion y han destacado los avances logrados

gracias a su implementacion en distintas empresas.



1. Compromiso y participaciéon de los empleados: Todos los colaboradores de una
organizacion desempefian un papel crucial en la entrega de productos de calidad o servicios, por

lo que se fomenta su participacion activa y compromiso continuo. Se impulsa la mejora constante.

2, Mejora continua: La calidad total impulsa la identificacion y eliminacion de
desperdicios, optimizando procesos e implementando mejoras continuas en todas las areas del

negocio.

3. Enfoque basado en procesos: Se entiende que la calidad total se logra gestionando
eficazmente los procesos, identificando y mejorando los puntos débiles, en lugar de centrarse

unicamente en resolver problemas individuales."



Marco Metodoldgico
Para este caso de estudio se llevo a cabo una encuesta dirigida a 15 individuos que han
visitado a la empresa en tltimamente. Se empled un banco de 10 preguntas estructurado para asi
de esta manera poder abordar aspectos clave de la gestion de la calidad. El objetivo era recopilar

datos que fueran cuantificables y medibles.

Se realizara un analisis de los datos recolectados para identificar areas de mejoras,
tendencias relacionadas con la gestion de la calidad en ADOLMIA S.A. Esta fase cuantitativa
proporcionara una solida base para la toma de decisiones y recomendaciones que aborden dicho

contexto. Este analisis nos dara mejorias que complementaran la informacion cuantitativa.

Resultados

Resultados de la encuesta dirigida a los usuarios de la empresa ADOLMIA S.A.

4 27%

1. (Cuanto tiempo lleva siendo cliente de ADOLMIA S.A.?

OPCION 1 Menos de 6

meses

Entre 6 meses y 1
OPCION 2 B Y 6 40%
ano



B Menos de 6 meses
M Entre 6 meses y 1 afo

Mas de 1 afio

Analisis:

Este andlisis indica una diversidad en la antigiiedad de los clientes de ADOLMIA S.A. La
proporcion significativa de clientes con mas de 1 afo (33%) sugiere una base de clientes
establecida y leal. Al mismo tiempo, la presencia de clientes recientes (27%) y aquellos con una
relacion de 6 meses a 1 ano (27%) refleja una continua adquisicion de nuevos clientes y cierta
retencion a medio plazo. Este equilibrio puede indicar una gestion efectiva tanto en la atraccion de

nuevos clientes como en la fidelizacion a largo plazo.

2. (Con qué frecuencia realiza compras en ADOLMIA S.A.?



m

OPCION 1 MEMNSUALMENTE 8 53%
QOPCION 2 TRIMESTRALMEMTE 4 27%
OPCION 3 OCASIOMALMENTE 3 20%

B Mensualmente
B Trimestralmente

® Ocasionalmente

Analisis

El analisis de las frecuencias de compra en ADOLMIA S.A. refleja una diversidad en
los habitos de los clientes. La mayoria (53%) realiza compras mensualmente, indicando una
base activa. Un 27% prefiere compras trimestrales, sefialando una presencia regular pero
menos frecuente. Aquellos que compran ocasionalmente representan el 20%, resaltando la
variabilidad en los comportamientos de compra. Este panorama diverso destaca la importancia

de adaptar estrategias comerciales para satisfacer las diversas preferencias de los clientes.



3. En una escala del 1 al 5 ;como calificaria la calidad de los productos ofrecidos por

Opciones Porcentaje

Muy insatisfecho 2 13%
Insatisfecho 4 27%
Meutral 3 20%
Satisfecho 4 27%
Muy satisfecho 2 13%

13% 13% B Muy insatisfecho

Insatisfecho
m Neutral
W Satisfecho

B Muy satisfecho

Analisis

El 54% de los participantes se sitila en las categorias "Insatisfecho" y "Muy
insatisfecho", sugiriendo areas de mejora. Sin embargo, un 47% de los encuestados se
encuentra en las categorias "Satisfecho" y "Muy satisfecho", indicando una satisfaccion
considerable. La presencia de opiniones neutrales (20%) resalta la necesidad de explorar en

detalle las areas de fortaleza y debilidad para mejorar la calidad percibida.



4. ;Qué factores considera mas importantes al evaluar la calidad de un producto o

servicio?
QPCION 1 Precio L+ 40%
OPCION 2 Durabilidad 8 53%
OPCION 3 Atencion al cliente 1 7%

Precio
6

Durabilidad
Atencion al cliente

Analisis

La tabulacion indica que, al evaluar la calidad de productos o servicios de ADOLMIA S.A.,
la durabilidad es el factor mas critico, mencionado por el 53% de los encuestados. El precio
también es importante para el 40%, destacando la relevancia de la relacidon calidad-precio. Aunque
la atencion al cliente es citada por solo el 7%, su consideracion es esencial para una experiencia
global positiva. Este analisis subraya la necesidad de equilibrar estos factores para satisfacer las

diversas preferencias y expectativas de los clientes.



5. ¢(Ha experimentado algin problema relacionado con la calidad de los productos?

m Si

“ NO

Analisis

El analisis de los datos revela que un 60% de los encuestados ha enfrentado inconvenientes
vinculados a la calidad de los productos ofrecidos por ADOLMIA S.A. Esta evidencia sefiala la
presencia de desafios en términos de calidad que pueden impactar la satisfaccion del cliente. No
obstante, el 40% restante ha manifestado no haber experimentado problemas, subrayando la
importancia de abordar y solventar las cuestiones de calidad para mejorar la experiencia global del

cliente.



6. (Como describiria la eficacia de los procesos de control de calidad actuales de

ADOLMIA S.A.?

- PR > _

F |
M Baja
B Moderada
I Alta

[ |

Analisis
La tabulacién indica que la percepcion sobre la eficacia de los procesos de control de
calidad actuales de ADOLMIA S.A. es desafiante, con un 54% de los encuestados describiéndola
como baja. Un 33% considera la eficacia como moderada, mientras que solo el 13% la clasifica
como alta. Estos resultados sugieren la necesidad de revisar y fortalecer los procesos de control de
calidad para abordar las preocupaciones expresadas por la mayoria de los encuestados, con el

objetivo de mejorar la calidad percibida por los clientes.



7. (Esta al tanto de alguna metodologia innovadora de control de calidad en el
mercado actualmente?

m

1| 10 G7%
NO 5 A3%
Mas de 1 ano 2 13%

H S|
®NO

Analisis

La tabulacion sugiere que la mayoria de los encuestados (67%) estan al tanto de alguna
metodologia innovadora de control de calidad en el mercado actual. Este alto porcentaje indica un
nivel significativo de conocimiento y posiblemente interés en las practicas innovadoras en control
de calidad. Sin embargo, el 33% que no esta al tanto destaca una proporcion no despreciable de
personas que podrian no estar informadas sobre las ultimas metodologias. Este andlisis senala la
importancia de proporcionar informacién y posiblemente implementar practicas innovadoras para

mejorar la percepcion y eficacia del control de calidad en ADOLMIA S.A.



8. ¢Considera que los estandares de calidad de ADOLMIA S.A. cumplen con sus

expectativas?

MO G 40%

H S|
~ NO

Analisis
Un 60% de los participantes manifiesta estar contento, en contraste con un 40% que
muestra descontento. Estos hallazgos subrayan la necesidad de examinar y elevar la calidad
percibida con el fin de preservar y ampliar la satisfaccion de los clientes. La retroalimentacion
especifica proporcionada por aquellos insatisfechos puede ser invaluable para detectar areas de

mejora y consolidar la reputacion de la empresa en lo que respecta a la calidad.



9. ¢(Con qué frecuencia la calidad de los productos influye en su decision de compra?

Siempre 5 36%
Frecuentemente G 43%
Ocasionalmente 3 21%

Munca 0 0%

W Siempre
B Frecuentemente
M Ocasionalmente

Nunca

Analisis

La mayoria de los encuestados (43%) afirma que la calidad de los productos siempre
influye en su decisién de compra, destacando su alta importancia. Un 36% lo considera un factor
frecuente, mientras que el 21% lo menciona ocasionalmente. Ningun encuestado indica que la
calidad nunca influye. Estos resultados enfatizan la significativa influencia de la calidad en las
decisiones de compra, subrayando la necesidad de mantener estindares de calidad

consistentemente altos para satisfacer las expectativas de los clientes y promover la fidelidad.



10. En comparacion con productos similares comercializados en otra empresa, ;como

clasificaria la calidad de los productos de ADOLMIA S.A.?

m

OPCION 1 Superior i 20%
OPCION 2 Similar 7 A7
OPCION = Inferior 5 3%

Superior
m Similar

M inferior

Analisis

La mayoria de los encuestados (47%) clasifica la calidad de los productos de ADOLMIA
S.A. como "Similar" en comparacion con productos similares en otras empresas. Un 33% percibe
la calidad como "Inferior", mientras que un 20% la considera "Superior". Estos resultados sugieren
una percepcion variada en cuanto a la calidad, destacando la importancia de estrategias que
destaquen fortalezas y aborden posibles areas de mejora para mantener la competitividad en el

mercado.



Discusion de Resultados
El presente andlisis nos dejara identificar las areas de oportunidad y desafios que enfrenta
la empresa ADOLMIA S.A. en base a la gestion de calidad, a partir de la revision de los resultados

de la encuesta realizada a sus clientes en el canton Babahoyo durante el afio 2023.

El desarrollo de esta investigacion ha sido esencial para alcanzar el objetivo general
establecido, que consiste en analizar la calidad de los productos, identificando aspectos a
perfeccionar con el objetivo de garantizar articulos que eleven la satisfaccion del cliente en la
empresa ADOLMIA S.A. en Babahoyo periodo 2023. A continuacion, se resaltan algunos puntos

clave derivados de los resultados obtenidos en la encuesta.

La proporcion significativa de clientes con mas de 1 afio (33%) sugiere una base
establecida y leal, mientras que la presencia de clientes recientes (27%) indica una continua
adquisicion de nuevos clientes. Este equilibrio revela una gestion efectiva en la atraccion de nuevos

clientes y la fidelizacion a largo plazo.

La diversidad en los habitos de compra, con la mayoria realizando compras mensuales
(53%), muestra una base activa. La adaptabilidad en las estrategias comerciales sera crucial para
satisfacer las diversas preferencias de los clientes, incluyendo compras trimestrales (27%) y

ocasionales (20%).

Aunque un 47% de los clientes se encuentra satisfecho, el 54% insatisfecho sugiere areas
de mejora. La presencia de opiniones neutrales (20%) destaca la necesidad de un andlisis detallado

para identificar areas especificas de fortaleza y debilidad y mejorar la calidad percibida.



La durabilidad es el factor mas critico para el 53% de los encuestados, seguido por el precio
(40%). El equilibrio entre estos factores y la atencion al cliente (7%) serd esencial para satisfacer

las diversas preferencias y expectativas de los clientes.

El 60% de los clientes ha enfrentado inconvenientes relacionados con la calidad que han
impactado la satisfaccion del cliente. La resolucion proactiva de estos problemas se vuelve
imperativa, dado que el 40% que no ha experimentado problemas subraya la necesidad de abordar

y mejorar la percepcion de calidad para garantizar una experiencia global positiva.

La percepcion mayoritaria de baja eficacia en los procesos de control de calidad (54%)
indica la necesidad urgente de revisar y fortalecer estos procesos. Mejorar la eficacia de los
procesos es crucial para abordar las preocupaciones expresadas por la mayoria de los encuestados

y mejorar la calidad percibida.

Aunque la mayoria esta al tanto de practicas innovadoras (67%), el 33% que no lo esta
destaca una oportunidad para informar y posiblemente implementar estas metodologias. Esto

podria mejorar la percepcion y eficacia del control de calidad en ADOLMIA S.A.

El 60% de satisfaccion destaca la importancia de evaluar y mejorar la calidad percibida. La
retroalimentacion especifica de los insatisfechos sera crucial para identificar areas de mejora y

fortalecer la reputacion de la empresa en términos de calidad.

La alta importancia dada a la calidad en las decisiones de compra (79%) subraya la
necesidad de mantener estandares consistentemente altos para satisfacer las expectativas de los

clientes y fomentar la lealtad.



La percepcion variada (47% similar, 33% inferior, 20% superior) destaca la importancia
de estrategias que resalten las fortalezas y aborden areas de mejora para mantener la competitividad

en el mercado.



Conclusion
La investigacion encontrd que los estandares internos no cumplian con las expectativas de
los clientes, destacando la importancia de alinear mejor los procesos de calidad con los requisitos
del mercado. Este estudio enfatiza la importancia del analisis detallado y la mejora continua de los

procesos de control de calidad en ADOLMIA S.A.

En esta investigacion se podra identificar de qué manera seguir dentro el mercado
competitivo y satisfaciendo de tal manera a los clientes, todo esto contribuird de una manera
positiva a largo plazo ya que mejorara la reputacion obteniendo asi mejores avances. Se encontrod
una discrepancia entre los estandares internos y las expectativas de los clientes, lo que indica que

los procesos de calidad deben ajustarse mas a los requisitos del mercado.

La investigacion destaca la necesidad de revisar y mejorar continuamente los procedimientos de
control de calidad en ADOLMIA S.A. Se recomienda la adopcion de nuevas técnicas y tecnologias
para mantenerse al dia en el campo de la calidad. Los estandares internos deben alinearse mas

estrechamente con las expectativas del cliente para garantizar la satisfaccion del cliente.

Ademads, una mayor alineacién de los estdndares internos con las expectativas de los

clientes se considera un factor clave para garantizar la satisfaccion del cliente.

Adoptar un enfoque innovador y satisfacer estratégicamente las expectativas de los clientes
no sélo fortalecera la posicion competitiva de la empresa, sino que también contribuira
significativamente a mejorar la calidad de la oferta de productos, lo que mejora la satisfaccion

general del cliente.



Recomendaciones

e Invertir en la formacion continua del personal para familiarizarlos con las ultimas
metodologias y tecnologias de control de calidad. Explorar la posibilidad de implementar
sistemas de inteligencia artificial y aprendizaje automatico para una deteccion mas precisa de
defectos y la optimizacién de los procesos de control.

e Establecer un mecanismo de retroalimentacion regular con los clientes para
comprender mejor sus expectativas en términos de calidad. Ajustar los estandares internos para
alinearse mas estrechamente con las demandas del mercado, asegurando asi la entrega de
productos que cumplan con las expectativas del cliente.

e Explorar soluciones tecnoldgicas que permitan el monitoreo en tiempo real de los
procesos de produccion y calidad.

e Fomentar una cultura organizacional centrada en la calidad, donde cada miembro

del equipo esté comprometido con la mejora continua.



PALABRAS CLAVES

1. Control de Calidad

2. Gestion Empresarial

3. Satisfaccion del Cliente

4. Innovacion en Metodologias

5. Eficiencia Operativa
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