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Resumen

Este articulo presenta un analisis basado en los resultados de tres encuestas aplicadas en una
empresa de aluminio y vidrio. Estas encuestas evallUan la percepcion del cliente sobre la calidad
de los productos, la percepcién de los trabajadores respecto al nivel de calidad brindado y
aspectos laborales, asi como la opinion del gerente general sobre estos mismos temas. El
objetivo del estudio es identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad
de la empresa para optimizar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Los resultados
de las encuestas reflejan diversas percepciones sobre la calidad de los productos y procesos de
la empresa. Entre los hallazgos mas relevantes, los clientes destacaron aspectos positivos en
areas como la empatia y la seguridad, aunque sefialaron oportunidades de mejora en la fiabilidad
y capacidad de respuesta. Por su parte, los trabajadores manifestaron inquietudes relacionadas
con la eficiencia de los procesos productivos y condiciones laborales, mientras que la gerencia
enfatizé la necesidad de fortalecer la estandarizacion y control de calidad. A partir de estos
resultados, se sugiere la implementacién de acciones enfocadas en las areas identificadas como
criticas, con el propésito de mejorar la calidad percibida y operativa dentro de la organizacion.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Mejora, Satisfaccion del Cliente y Competitividad.

Abstract

This article presents an analysis based on the results of three surveys applied in an aluminum
and glass company. These surveys evaluate the customer's perception of the quality of the
products, the workers' perception of the level of quality provided and labor issues, as well as the
general manager's opinion on these same topics. The objective of the study is to identify
opportunities for improvement in the company's quality management system to optimize customer
satisfaction and operational efficiency. The results of the surveys reflect diverse perceptions
about the quality of the company's products and processes. Among the most relevant findings,
clients highlighted positive aspects in areas such as empathy and safety, although they pointed
out opportunities for improvement in reliability and responsiveness. For their part, workers
expressed concerns related to the efficiency of production processes and working conditions,
while management emphasized the need to strengthen standardization and quality control. Based
on these results, we suggest the implementation of actions focused on the areas identified as
critical, with the purpose of improving the perceived and operational quality within the
organization.
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1. Introduccién

La competitividad se encuentra
como eje fundamental de todas las
empresas u organizaciones tanto de
servicios como de productos, es de
alli la importancia de la implantacion
de técnicas que ayuden a aumentar
la calidad de los productos o
servicios con el fin de mejorar la
productividad y la competitividad y
asegurar el futuro de la empresa en
el mercado en el que se desarrolla,
puesto a que no basta con obtener
posicionarse como la mejor empresa
sino mantenerse en el tiempo con el
fin de brindar estabilidad a los
colaboradores, obtener créditos
econdémicos para los inversionistas,
cumplir con las obligaciones
impuestas  del gobierno, ser
amigables con el medio ambiente y
brindar un servicio o producto de
calidad a los clientes que han
depositado su confianza en la

empresa.

Segun la encuesta anual ISO Survey
hasta el 31 de diciembre de 2022

en el mundo hay un total de

1,265,216 empresas que se
encuentran  certificadas en el
estandar internacional ISO
9001:2015 (ISO, 2023).

Basicamente el sistema de gestion

3

de la calidad es el estandar que
cuenta con la mayor cantidad de
empresas certificadas a nivel
mundial. La norma 1SO 9001-:2015
se ha implementado debido a que se
posiciona como una de las normas
pioneras y conocida por sus buenas
practicas en la calidad, las empresas
deciden estratégicamente iniciar con
la implementacion de este sistema
antes del resto, por sus beneficios de
estandarizacion de los procesos,
organizacion, visibilidad y lograr la
satisfaccion de los clientes (De Leon,
2020).

La norma ISO 9001:2015,
reconocida a nivel mundial como un
sistema de gestion de calidad, ha
sido adoptada por diversos paises,
incluido Ecuador. Esta adopcién
responde a la necesidad de las
empresas de estructurar  sus
practicas de gestién para optimizar
sus operaciones. En el caso
especifico de Ecuador, un pais en
vias de desarrollo, el crecimiento
empresarial ha sido progresivo,
especialmente en el contexto de la
incursion en mercados
internacionales. Para competir con
otros actores importantes del
mercado global, las empresas

ecuatorianas se han visto en la
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necesidad de implementar
procedimientos que mejoren sus
estrategias, procesos de produccion
e innovacion. Este enfoque en la
calidad y la eficiencia es fundamental
para impulsar el desarrollo
econdmico y la competitividad del

pais en el escenario internacional.

En la provincia de Manabi, la gran
mayoria de las empresas operan
como pymes, buscando
constantemente estrategias para
posicionarse en el mercado frente a
las grandes corporaciones.
Implementar procedimientos que
mejoren la  calidad y la
competitividad es crucial para estas

pequefias empresas.

Mendoza S.A. es una empresa
dedicada a la fabricacion de
productos de aluminio vy vidrio,
fundada en enero del 2005 como un
negocio familiar. Su portafolio de
productos incluye ventanas fijas,
corredizas,

ventanas puertas

corredizas, paredes de vidrio
templado, vitrinas, entre otros. Con
el objetivo de mejorar la calidad de
sus productos y la satisfaccion de
sus clientes, se realizaron encuestas
a clientes, trabajadores y a la
gerencia para evaluar diferentes

aspectos relacionados con la calidad

y la operatividad de la empresa. Los

resultados obtenidos permitiran
identificar oportunidades de mejora'y
podrian servir como referencia para
otras empresas del sector
interesadas en optimizar  sus

procesos de produccion.

2. Materiales y métodos

El presente estudio se basa en un
enfoque descriptivo y de campo,
utilizando como principal
herramienta la  aplicacion de
encuestas dirigidas a los diferentes
actores clave de la empresa
Aluminios y Vidrios Mendoza S.A. Se
disefiaron y aplicaron tres encuestas
con el objetivo de evaluar la
percepcion de los clientes sobre la
calidad de los productos y servicios,
la opinion de los trabajadores
respecto al nivel de calidad y asuntos
laborales, y la perspectiva del
gerente general sobre los mismos
temas . La recopilacion de datos se
realiz0 mediante contacto directo
con los participantes, garantizando
asi la obtencion de informacion de
primera mano que permitié un
andlisis detallado de la situacion
actual del sistema de gestion de la

calidad en la empresa.
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La presente investigacion se tomara
como muestra al gerente general Lic.
Rubén Mendoza, los instrumentos
también seran aplicados a 10
colaboradores que se encuentran
dentro de la empresa, asi mismo se
harA& una encuesta de calidad
postventa a 20 compradores para
ver el nivel de satisfaccion del

cliente.

Antes de recopilar la informacion a
través de las encuestas, se realizo
una revisibn  preliminar  para
identificar posibles areas de mejora
en la empresa. Posteriormente, se
aplicaron tres encuestas dirigidas a
clientes, trabajadores y la gerencia
con el fin de evaluar la percepcion
sobre la calidad de los productos y la
eficacia de los procesos internos. La
recopilacion de informacion se llevo
a cabo de manera estructurada,
permitiendo detectar puntos criticos
relacionados con la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa y el
cumplimiento de los estandares de

calidad.

Para el analisis de los datos, se
utilizaron herramientas estadisticas
que facilitaron la interpretacion de los
resultados mediante el andlisis de
frecuencias, lo que permitio

identificar tendencias y areas de

3

oportunidad. Este analisis
proporciond informacion clave para
comprender las percepciones de los
distintos grupos involucrados vy
desarrollar estrategias orientadas a
la mejora continua de los procesos

de produccion.

3. Resultados y discusién

El estudio permitié identificar las
principales fortalezas y areas de
mejora en la gestion de calidad de la
empresa, basandose en la
percepcion de clientes,
colaboradores y el gerente general.
Entre los hallazgos méas destacados,
se evidenci6 que los clientes
valoraron positivamente aspectos
como la empatia y los elementos
tangibles del servicio, aunque
sefialaron oportunidades de mejora
en la capacidad de respuesta y la
consistencia en la fiabilidad. Los
colaboradores, por su parte,
identificaron  deficiencias en la
comunicacién interna 'y en la
disponibilidad de recursos, mientras
que el gerente general destaco la
importancia de alinear las tareas
operativas con los estandares de
calidad establecidos. Estos
resultados ofrecen una vision

integral que resalta la necesidad de
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implementar  mejoras  en la
capacitacion, los procesos
operativos y la comunicacion

organizacional el

para fortalecer

sistema de gestion de calidad.

Figura 1

Cuestionario aplicado a clientes
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Nota. En la figura se presentan promedios de las respuestas obtenidas para cada elemento.

Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura 1 se puede observar un
promedio de la cantidad de personas
que escogieron cada uno de los
calificativos de la escala de Likert
utilizada. Por ejemplo, en el area de
empatia, que Unicamente contaba
con 2 preguntas, se visualiza que, en
promedio, las personas consideran
gue el servicio en este aspecto es
excelente. Sin embargo, es relevante
sefialar que, aunque la opcion de
"excelente" fue la mas elegida en
una de las preguntas, no fue la
superior en ambas incégnitas, lo que
sugiere que, aunque el servicio es
altamente valorado, aun existen

areas que pueden ser mejoradas. De

manera similar, se evaluaron otras

dimensiones de la calidad del

servicio, como la fiabilidad (4
preguntas), la capacidad de
respuesta (4  preguntas), la
seguridad (3 preguntas) y los

elementos tangibles (3 preguntas),
permitiendo obtener una visién
integral de la percepcion del cliente

sobre la calidad del servicio.

A partir de este analisis inicial, se

puede concluir que el servicio
brindado es generalmente bueno,
pero con un claro margen de mejora
en varias caracteristicas. En cuanto
a la fiabilidad del

servicio, los
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resultados también indican una
evaluacion positiva, con la mayoria
de las respuestas en las opciones
mas altas de la escala. Los tiempos
de entrega final, la atencion al
personal encargado del proceso de
instalacién y el cumplimiento de las
especificaciones del cliente fueron
valorados de manera favorable, lo
gue sugiere que el servicio tiende a
ser consistente y confiable. Sin
embargo, algunos puntos adn
muestran una ligera discrepancia,
como la instalacion o los tiempos de
entrega, lo que podria mejorarse
para reducir errores y garantizar que
el cliente reciba el servicio esperado.
Mejorar estos detalles continuaria
consolidando la fiabilidad del
servicio, lo que aumentaria la
confianza de los clientes en la
empresa. Esta mejora de la fiabilidad
también impactaria positivamente en
la percepcion de seguridad, ya que
los clientes tienden a sentirse mas
seguros cuando el servicio cumple
consistentemente con las

expectativas y plazos establecidos.

Respecto a la capacidad de
respuesta, se observan algunas
areas de oportunidad. Aunque la
capacidad para resolver situaciones

imprevistas y la puntualidad en las

3

fechas agendadas fueron calificadas
positivamente, los resultados
reflejan que aun existe margen de
mejora en la rapidez y efectividad de
la respuesta ante situaciones
imprevistas. La disposicion del
personal y la comunicacion antes,
durante y después de la instalacion
también fueron evaluadas de
manera favorable, pero el tiempo de
respuesta a dudas e inquietudes
podria beneficiarse de una mejora en
la proactividad, lo que permitiria que
los clientes reciban respuestas mas
rapidas y efectivas a sus
necesidades. Este aspecto se
encuentra estrechamente
relacionado con la empatia, ya que
una respuesta rapiday eficiente a las
dudas o problemas de los clientes
también refleja el nivel de atencion y
comprension hacia sus necesidades.
Ademas, la mejora en la capacidad
de respuesta fortaleceria la fiabilidad
al garantizar que las promesas y
tiempos de servicio se cumplan de

manera efectiva y consistente.

En el ambito de la seguridad, los
resultados mostraron que el personal
tiene un buen conocimiento técnico y
profesional, lo que es positivo
considerando la naturaleza del

servicio prestado. Ademas, la
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discrecion y confidencialidad en el
manejo de la informacion fueron
valoradas muy positivamente, lo que
muestra que los empleados
gestionan adecuadamente los datos
sensibles de los clientes. Sin
embargo, a pesar de estas buenas
calificaciones, algunas respuestas
indican que existe espacio para
mejorar la capacitacion continua en
seguridad, lo que reforzaria la
confianza de los clientes en que el
servicio es seguro y profesional en
todo momento. La seguridad
también esta interconectada con la
fiabilidad, ya que un servicio seguro
y profesional es clave para la
consistencia del servicio. De esta
forma, la seguridad y la fiabilidad se
complementan para garantizar la

satisfaccion del cliente.

La empatia, otro aspecto clave en la
atencion al cliente, también recibio
calificaciones positivas. Los
empleados fueron percibidos como
muy  comprensivos con las
necesidades de los clientes, y las
condiciones de pago y financiacion
fueron calificadas como excelentes
por la mayoria. Aunque se percibe
una actitud general de amabilidad y
atencion, algunos clientes sugieren

gue el enfoque podria ser mas

personalizado en ciertos casos, lo
que permitiria una mejor satisfaccion
y resolucién de las inquietudes. La
relacion entre empatia y capacidad
de respuesta es evidente, ya que los
clientes que se sienten
comprendidos y bien tratados,
suelen esperar una respuesta
igualmente répida y eficaz cuando
presentan problemas o dudas.
Ademas, la empatia puede tener un
impacto directo en la percepcién de
seguridad, ya que los clientes se
sienten mas seguros cuando
interactian con un personal que
demuestra comprension y

responsabilidad en su trato.

Por Jdltimo, en cuanto a los
elementos tangibles, los resultados
mostraron una buena percepcion
sobre la claridad del proceso de
fabricacion y las herramientas de
trabajo con las que cuenta el
personal. Estos aspectos fueron bien
calificados, pero algunos clientes
sefialaron que podria haber una
ligera mejora en la calidad o cantidad
de las herramientas disponibles, lo
que optimizaria la experiencia del
cliente. Ademas, la organizacion y
limpieza del espacio durante la
instalacion fueron percibidas de

forma positiva, lo que refleja un
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entorno de trabajo profesional y
ordenado. Los elementos tangibles
también estan relacionados con la
seguridad, ya que contar con
herramientas y equipos adecuados
reduce los riesgos laborales y mejora
la percepcion de un entorno seguro.
Ademas, la organizacion y limpieza
del espacio impactan directamente
en la percepcion de fiabilidad, ya que
los clientes pueden asociar un
ambiente ordenado con un servicio

de calidad y bien ejecutado.

Los resultados generales son

positivos, pero los hallazgos

3

sugieren que existen areas clave que
la empresa debe abordar para seguir
mejorando la calidad del servicio. La
fiabilidad, la capacidad de respuesta
y la seguridad son aspectos que
pueden beneficiarse de una mejora
continua, mientras que la empatia y
los elementos tangibles, aunque bien
ofrecen

calificados, también

oportunidades para seqguir
perfeccionando la experiencia del
cliente. Estos ajustes contribuirian a
fortalecer un sistema de gestion de

calidad mas robusto y eficiente.

Figura 2.

Encuesta a colaboradores

¢Cree que la metodologia de trabajo llevada en el area
de produccidn es eficiente?

¢Considera usted que existen tarjetas o guias de

control visual en cada uno de los procesos que...

¢Se hacen revisiones en cada etapa del proceso para
conocer si se estan ejecutando de manera correcta?

éSe evidencia falta en materia prima e insumos en la
linea de produccidn que generen retrasos?

¢ Los tiempos de alistamiento de maquinas son
monitoreados?

éSe realiza un control de calidad del volimen de
produccion?

¢Cuentan con todas las herramientas, maquinarias y

equipos para realizar su trabajo en las producciones?

¢Cree que el personal que trabaja en el drea de
produccion es suficiente?

¢Se les dan a conocer las érdenes de produccién a
todos los empleados del area?

éSu jefe inmediato le comunica de forma oportuna las
eventualidades presentadas en las programaciones...

o

2 3 4 5 6 7 8 9 10

HSi mNo

Fuente: Elaboracion Propia.
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En la figura 2 se presentan los
resultados de una encuesta
enfocada en la produccion vy
eficiencia del area de trabajo. Los
hallazgos evidencian varias areas
gque requieren atencibn para
fortalecer el sistema de gestion de
calidad y mejorar la satisfacciéon del

cliente.

En primer lugar, la falta de
comunicacién oportuna sobre las
eventualidades en las
programaciones de  produccion
resalta una brecha importante en los
canales de comunicacion interna.
Esta deficiencia puede generar
descoordinacion y retrasos, lo que
impacta  directamente en la
capacidad de respuesta observada
en la figura 1. Mejorar esta
comunicaciéon permitira que el
personal se adapte mas rapidamente
a los cambios y resuelva imprevistos
de manera mas eficiente, reduciendo
tiempos de inactividad y mejorando

la calidad del servicio.

La falta de difusion de las 6rdenes de
produccion a todos los empleados
también pone en evidencia la
necesidad de establecer
procedimientos claros para asegurar
gue todos los miembros del equipo

estén alineados con los mismos

objetivos. Esto estéa relacionado con
la fiabilidad, ya que la falta de
claridad en las 6&rdenes puede
generar errores operativos 0
retrasos, lo que afecta la capacidad
de la empresa para cumplir con los
plazos establecidos y las

expectativas de los clientes.

En cuanto a la suficiencia del
personal en el area de produccién, la
mayoria de los encuestados
considera que hay suficiente
personal, lo que reflela una
percepcion positiva respecto a la
empatia. Un personal adecuado
permite un ambiente de trabajo
equilibrado, evitando la sobrecarga
laboral que podria afectar la calidad
del servicio. Sin embargo, segun el
contexto, podria ser necesario
realizar ajustes o reforzar ciertos
equipos en funcion de la demanda
para mejorar la capacidad de

respuesta.

Respecto a las herramientas,
maquinarias y equipos disponibles,
la respuesta dividida indica una
inconsistencia en los recursos
proporcionados al personal. Esto
subraya la necesidad de
implementar un  mantenimiento
preventivo més efectivo y garantizar

que el personal cuente con las
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herramientas  adecuadas  para
realizar su trabajo con eficiencia.
Esto tiene una relacion directa con
los elementos tangibles, ya que la
disponibilidad de recursos
adecuados asegura la calidad del
trabajo y contribuye a una
experiencia mas satisfactoria para el

cliente.

La mayoria de los encuestados
indic6 que se realiza un control de
calidad en el volumen de produccion,
lo que es un punto positivo en
términos de fiabilidad. Este control
asegura que los productos o
servicios entregados cumplen con
los estandares esperados, evitando
errores 0 retrabajos que podrian

afectar la satisfaccion del cliente.

El monitoreo de los tiempos de
alistamiento de las maquinas
también se lleva a cabo, lo que
permite optimizar los tiempos de
produccion.  Esto  mejora la
capacidad de respuesta, ya que un
proceso mas 4agil facilita el
cumplimiento de los tiempos de
entrega y contribuye a la satisfaccion

del cliente.

La escasez de materia prima e
INSUMos no se percibe como un
problema recurrente, lo que refleja

una fiabilidad positiva en cuanto a la

3

disponibilidad de recursos para la
produccion. Esto garantiza que no
haya interrupciones significativas
gue afecten la continuidad del

servicio ni los tiempos de entrega.

Las revisiones en cada etapa del
proceso se realizan de forma
adecuada, lo que contribuye a
asegurar que el trabajo se ejecute
correctamente y conforme a los
estandares establecidos. Esto esta
relacionado con la fiabilidad, ya que
la supervision continua del proceso
minimiza los errores y asegura la

calidad del producto final.

En cuanto a las guias de control
visual, la mayoria de los
encuestados indic6 que no se
utiizan en los procesos. Este
aspecto subraya la oportunidad de
mejora en los elementos tangibles,
ya que la implementacion de
herramientas visuales podria reducir
los errores operativos y facilitar el
cumplimiento de los estandares de
calidad. Estas guias ayudarian a los
empleados a seqguir los
procedimientos de manera mas
precisa y a mejorar la eficiencia

general.

Finalmente, la percepcion sobre la
metodologia de trabajo fue

mayoritariamente negativa, lo que

214



Revista Cientifica “INGENIAR”: Ingenieria, Tecnologia e Investigacion. Vol. 8 Nim. (15) 2025. ISSN: 2737-6249
Anédlisis del nivel de calidad del servicio y la produccién en la Empresa Mendoza S.A.

sugiere que los procesos actuales no
son lo suficientemente eficientes.
Este resultado esté relacionado con
la capacidad de respuesta, ya que
una metodologia de trabajo mas
eficiente ayudaria a reducir tiempos
de espera y mejorar la productividad,
lo que se traduciria en una mayor
satisfaccion del cliente y en un

servicio mas agil.

Los hallazgos de este instrumento
permiten identificar areas clave de
mejora en la comunicacion, los
recursos disponibles y los procesos
de trabajo. Estos aspectos estan
directamente relacionados con los
conceptos observados en la
encuesta a clientes, y su mejora
contribuird a fortalecer el sistema de
gestion de calidad y a optimizar la

experiencia del cliente.

Figura 3

AUTOEVALUACION GERENTE

¢Cémo califica usted su
capacidad para...

¢Hay un cumplimiento
constante de las...

¢Como califica usted la
sefializacion para...

¢Coémo califica usted el
nivel de suficiencia de...

¢Como es el
mantenimiento que se...

¢Coémo es el nivel de
estandarizacion (guia)...

¢Como califica usted la
distribucién de su area...

¢ Cuando usted termina
de utilizar una...

éCalifique qué tan limpio
permanece su lugar de...

¢Qué tan adecuada es la
separacién de los...

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados de la encuesta
aplicada al gerente general reflejan
una percepcion globalmente positiva
sobre el sistema de gestion de
calidad de la empresa. Las éareas
relacionadas con la seguridad, la
organizacion y la limpieza del
entorno laboral fueron
particularmente destacadas,

obteniendo las calificaciones mas

altas. Esto sugiere que la empresa
mantiene un compromiso sélido con
el cumplimiento de las normativas, la
profesionalidad en el trabajo y la
generacion de un ambiente seguro y

ordenado para los colaboradores.

En cuanto al manejo y distribucién
del espacio laboral, las respuestas
muestran una valoracion favorable,

lo que indica que las operaciones se
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realizan en un entorno bien
estructurado, facilitando la fluidez de
los  procesos.  Asimismo, el
cumplimiento de normas y politicas
de seguridad fue identificado como
uno de los puntos mas fuertes,
destacando la atencion de la
empresa hacia la proteccion de sus
empleados y la calidad de los

servicios que presta.

Sin embargo, no todo es perfecto, y
también se detectaron éareas de
mejora. Un aspecto notable es la
gestion de herramientas y equipos,
especialmente en lo referente a su
clasificacion, devolucion y
mantenimiento. Las respuestas
sefialan que, si bien las practicas
actuales son funcionales, existe
margen para reforzar la
estandarizacion de procesos, lo que
podria optimizar el uso de recursos y
reducir el riesgo de errores
operativos. El mantenimiento
preventivo de equipos fue otra area
gue recibié calificaciones mas bajas,
lo que pone de manifiesto la
necesidad de  fortalecer los
programas en este ambito para
garantizar que los recursos estén en
Optimas condiciones y disponibles

cuando se necesiten.

3

Estos hallazgos estan en sintonia
con los resultados obtenidos en otros
instrumentos de analisis, como las
encuestas dirigidas a colaboradores
y clientes. Por ejemplo, la
importancia de contar con
herramientas y equipos adecuados
para el desempefio eficiente de las
tareas coincide con las
preocupaciones expresadas en otros
niveles de la organizacion. Ademas,
la limpieza y el orden, aspectos bien
valorados por el gerente general,
también fueron destacados
positivamente en las encuestas
previas, lo que refuerza la
percepcion de profesionalismo vy

control en los procesos internos.

Para abordar las areas de mejora
identificadas, seria recomendable
implementar un programa de
capacitacion dirigido al personal, con
el objetivo de fortalecer su
conocimiento y habilidades en el
manejo de herramientas y equipos,
asi como en el cumplimiento de los
estandares de calidad. También se
podrian establecer procedimientos
mas claros y apoyados en guias
visuales, que faciliten la clasificacion,
devolucion 'y uso de |las
herramientas,  optimizando  los

tiempos de trabajo y reduciendo
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errores. En cuanto al mantenimiento
preventivo, resulta fundamental
disefiar un plan mas riguroso que
asegure la funcionalidad de los

equipos a lo largo del tiempo.

A pesar de las areas de oportunidad,
los  resultados  muestran  un
panorama alentador. La empresa ha
construido una base solida en
términos de organizacion, limpieza,
seguridad y cumplimiento normativo.
Si se actia sobre las areas de
mejora identificadas, no solo se
consolidaran estos puntos fuertes,
sino que también se avanzard hacia
un sistema de gestion mas eficiente
y alineado con los principios de la
norma ISO 9001. Esto, a su vez,
reforzara la confianza de los clientes
y colaboradores, permitiendo que la
organizacion continte destacandose

en el mercado.

A partir de la integracion de los
hallazgos de los tres instrumentos de
analisis, se observa que la gestion
de calidad de la empresa enfrenta
desafios comunes en términos de
comunicacién, disponibilidad de
recursos y procesos operativos

Estas areas criticas afectan de
manera transversal elementos como
la fiabilidad, la capacidad de

respuesta y la seguridad, que son

esenciales para la satisfaccion del
cliente 'y la percepcion de

profesionalismo.

Los resultados sugieren que una
mejora coordinada en estas areas no
solo incrementaria la calidad del
servicio percibida por los clientes,
sino que también fortaleceria la
cohesion interna y la eficiencia
operativa de la empresa. Por
ejemplo, abordar las deficiencias en
la comunicacion interna podria
reducir los tiempos de respuesta y
los errores en la produccion,
mejorando tanto la capacidad de
respuesta como la fiabilidad.
Asimismo, la implementacion de
programas de capacitacion
especificos contribuiria a reforzar la
seguridad y la empatia en la
interaccion con los clientes, mientras
que la mejora en los procesos de
mantenimiento y organizacion de
recursos impactaria positivamente

en los elementos tangibles.

En conjunto, estos hallazgos
subrayan la necesidad de adoptar un
enfoque estratégico que priorice la
integracion y alineacion de los
esfuerzos en todas las areas de la
empresa. Este enfoque permitiria
consolidar un sistema de gestion de

calidad robusto, capaz de responder
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de manera efectiva a las demandas
del mercado y de superar las
expectativas de los clientes. La
alineacion de estos esfuerzos con
los principios de normas
internacionales, como la ISO 9001,
fortaleceria ain mas la posicion
competitiva de la organizacion y su
capacidad para generar valor

sostenible.

Discusién

El presente estudio muestra una
convergencia con investigaciones
previas sobre la implementacion de
sistemas de gestibn de calidad
(SGC), pero también resalta
desafios y particularidades propias
del sector industrial. Al igual que
Fontalvo y De La Hoz (2018),
quienes destacan la importancia de
realizar analisis internos y externos
para identificar  fortalezas vy
debilidades, este estudio utiliza
herramientas como el analisis DOFA
para identificar areas de mejora,
especialmente en la comunicacion
interna  y la disponibilidad de
debilidades
sefialadas, como la falta de

recursos. Las

comunicacién oportuna y la escasez
de recursos, son desafios comunes

en el sector, como se evidencia en

3

estudios de otros sectores (Portelles
et al., 2016).

El liderazgo y el compromiso de la
alta direccion, considerados factores
clave por varios estudios (Fontalvo y
De La Hoz, 2018; Garcia, 2017),
también se reflejan en este estudio.
Sin embargo, se subraya que la
direccion debe no solo estar
comprometida con la
implementacion inicial, sino también
con la mejora continua del sistema
de gestibn de calidad, como se
destaco en los resultados obtenidos
de la encuesta al gerente general. La
importancia del seguimiento y la
actualizacion periédica de los
procesos de calidad es fundamental
para garantizar la sostenibilidad del

sistema a largo plazo.

En términos de gestion de la calidad,
se evidencia que aspectos como la
fiabilidad y la capacidad de
respuesta son areas en las que
Mendoza S.A. puede mejorar. Estos
resultados son consistentes con
estudios previos que sefalan la
necesidad de trabajar en la gestion
de riesgos y la mejora de la eficiencia
operativa (Pacheco Rodriguez,
2021). En particular, la mejora en la
capacidad de respuesta, la

comunicacién  proactiva y el
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fortalecimiento de la formacion
técnica en areas como la seguridad,
son areas clave que deben recibir
atencion para fortalecer la confianza
de los clientes y mejorar Ila

percepcion global del servicio.

Asimismo, los hallazgos
relacionados con la empatia y los
elementos tangibles refuerzan la
importancia de un enfoque centrado
en el cliente. A pesar de las
calificaciones  positivas, existen
oportunidades de mejora en la
personalizacion del servicio y la
calidad de las herramientas
disponibles, lo cual se alinea con
estudios sobre la mejora continua y
el fortalecimiento de los procesos

operativos (Serra Mazzei, 2023).

Para finalizar, este estudio amplia
las perspectivas previas al enfocarse
en la aplicacion practica de la norma
ISO 9001:2015 en un entorno
industrial, y al hacerlo resalta la
iImportancia de una mejora continua
gue abarque tanto los aspectos
operativos  como la  cultura
organizacional. Las
recomendaciones apuntan a
fortalecer la capacitacion del
personal, mejorar la comunicacion
interna y optimizar los recursos

disponibles, lo cual impactara

directamente en la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

4. Conclusiones

A partir del andlisis de los resultados
obtenidos en las encuestas
aplicadas a clientes, trabajadores y
la gerencia de Aluminios y Vidrios
Mendoza S.A., se identificaron areas
clave de mejora relacionadas con la
calidad del producto, la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa.
Los clientes destacaron aspectos
positivos en la calidad del producto,
aunque también sefalaron
oportunidades de mejora en el
cumplimiento de plazos de entrega y
la atencion al cliente. Este hallazgo
resalta la necesidad de trabajar en la
fiabilidad y capacidad de respuesta
de la empresa para mejorar la
percepcion del servicio y la

satisfaccion del cliente.

Desde la perspectiva de los
trabajadores, se evidenci6 una fuerte
demanda de fortalecer la
capacitacion y estandarizacion de
procesos, con el fin de asegurar un
nivel de calidad uniforme en todas
las areas de produccién. La
implementacion de programas de

formacién continua seria clave para
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mejorar la comprension y ejecucion
adecuada de los procedimientos
operativos, promoviendo una cultura
organizacional centrada en la mejora

continua y la eficiencia.

El gerente general subrayé Ila
importancia de cumplir con los
requisitos del cliente externo en
términos de calidad del producto y
tiempos de entrega, sefalando la
necesidad de alinear los procesos
internos con el objetivo de lograr una
mayor satisfaccion del cliente. La
implementacién de acciones
correctivas y la optimizacion de los
procesos operativos seran
esenciales para consolidar la
confiabilidad del sistema de gestion
de calidad y fortalecer Ia
competitividad de la empresa en el

mercado.

En este sentido, el estudio reafirma
la importancia de adoptar un enfoque
integral y flexible para gestionar la
calidad, uno que considere las
percepciones y necesidades de
todos los grupos de interés. Las
recomendaciones apuntan a
fortalecer la comunicacion interna,
mejorar la gestion del conocimiento y
seguir un enfoque proactivo en la
gestiéon de riesgos. Estos elementos

son fundamentales para asegurar la

sostenibilidad y el crecimiento de
Aluminios y Vidrios Mendoza S.A.,
garantizando el cumplimiento de los
estandares de calidad y fomentando
la mejora continua en todos los

niveles de la organizacion.
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