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El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

1. INTRODUCCION

Los procesos de innovacion e internacionalizacion abren nuevos cauces de
desarrollo a sectores que habian venido desenvolviéndose en contextos
tradicionales con escasos margenes de modernizacion. Una estrategia basada en la
calidad puede ser fundamental para el desarrollo de la artesania de Castilla -La

Mancha durante esta primera parte del siglo XXI.

Durante los dltimos afios han ido surgiendo un nimero considerable de modelos
orientados a gestionar las estrategias de calidad. En muchos casos se configuran
inicialmente para aplicarse a actividades industriales pero con el paso del tiempo se
reconfiguran para implantarse en tareas del sector terciario. Las principales

aportaciones proceden de Estados Unidos y Japon.

El sector de la artesania co  mbina actividades de producciéon y comercializacion v,

por tanto, estd inmerso en todo el proceso de mejora continuada de la calidad. No

existen modelos de gestion de la calidad desarrollados especificamente sobre el
sector de la artesania y las aportacione s existentes se han originado por
adaptaciones realizadas a modelos introducidos al sector indus trial y al sector de

Servicios.

Al mismo tiempo, la aplicacion de estrategias de mejora continuada de calidad en el
sector de la artesania de Castilla -La Manch a pueden encontrar importantes

obstaculos o barreras vinculados fundamentalmente con los siguientes aspectos:

e Poca formacion y escaso porcentaje de estudios medios y superiores
entre los artesanos que, por tanto, desconocen la importancia que
alcanza la m ejora continuada y la minimizacién de los desajustes entre

las expectativas y las percepciones de los compradores.

e Estilo de direccion autarquico basado en tomar las decisiones en el
entorno del artesano y, por tanto, en un contexto donde el artesano no
analiza detalladamente la informacién exterior que también repercute

sobre su negocio.

e Sector muy atomizado (con muchas microempresas) que tiene un
margen de actuacion muy limitado debido, principalmente, a que se

cuenta con uno o con ningun empleado.

Pagina 1



El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

e Posicionamiento defensivo ante los cambios que afectan al negocio
artesano que llevan a plantear, de forma prioritaria, la necesidad de
ayudas exteriores como condicidon necesaria para empezar a afrontar

nuevos retos.

e Individualismo y escaso grado de asoci acionismo que supone una
dificultad notable para poder desarrollar cualquier estrategia de mejora

solida.

¢ Reducida capacidad de inversion y dificultades de financiacién derivadas
de la atomizacion e individualismo que caracteriza al sector de la

artesania .

e Escasa aceptacion de las nuevas ideas o planteamientos emergentes
apoyandose en la experiencia o tradicion que caracteriza a la actividad

de muchas actividades artesanas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) considera calidad como el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

Sin ningun lugar a dudas, durante los proximos afos las actividades de artesania
tendran que hacer un esfuerzo importante  para que las expectativas de sus

compradores qu eden suficientemente colmadas e n el proceso de compraventa.

Este trabajo tiene como objetivo destacar la importancia que tiene la calidad para el
sector de la artesania de Castilla -La Mancha apoyandose en los siguientes

apartados:

- En primer lugar, se revis  a desde una perspectiva teorica el significado de la
calidad de servicio para el sector de la artesania; parece oportuno acercarse
a todas las vertientes que alcanza este enfoque (producto, servicio, costes,

rentabilidad, comercializacion, é) .

- El siguiente apartado plantea las principales dimensiones metodolégicas que
han sido definidas para abordar el trabajo de campo. En este sentido, son
tratados los aspectos mas significativos en cuanto a la configuracion de los
cuestionario s para abordar la  valoracién de la calidad del servicio desde dos

Opticas: oferta (  artesanos en la de Feria de Artesania de Castila -La Mancha )
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El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

y demanda ( visitantes y compradores finales en la Feria de A rtesania de

Castilla -La Mancha ).

Los apartados cuarto y quinto del trabajo recoge n, de manera sistematizada,
los principales resultados del estudio. Basicamente se aborda la vertiente
subjetiva de la calidad y, por tanto, se incluye un andlisis de la calidad
percibida tanto por consumidores finales (demanda) como por artesanos

(oferta) .

El sexto apartado plantea una comparacion entre la percepcion de los
consumidores finales y la percepcion de los artesanos sobre los principales
aspectos tratados en el trabajo. En este caso, se pretende advertir el grado

de divergencia que existe entre la vision de la demanda (consumidores

finales ) y la visién de la oferta (artesanos)

El trabajo finaliza con un apartado que recoge las principales conclusiones
que se han obtenido durante el desarrollo del mismo y, ademas, plantea una
serie de principios a tener en cuenta por el artesano de Castilla -La Mancha si

decide aplicar una estrategia de calidad de servicio en su negocio.
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2. SIGNIFICADO E IMPORTANCIA DE LA CALIDAD PARA LA
ARTESANIA DE CASTILLA -LA MANCHA

No resulta sencillo alcanzar una definicién precisa sobre el término calidad. Esto es,

la expresion calidad se ha utilizado en contextos tan heterogéneos y unida a ideas

tan diferentes que resulta complicado acotar su contenido. Del latin qualitas , la Real
Academia define calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

algo, que permiten juzgar su valor.

En las actividades de artesania tampoco existe una definicion clara sobre el
concepto de calidad; con caracter general, tiende a identific arse con los productos
y, por tanto, se plantea la calidad del producto . Sin embargo, comienza a imperar

una perspectiva mas amplia y, por tanto, la calidad se identifica con la mejora

continua, la busqueda de la excelencia, la obtencion de cero defectos, ... 1este
nuevo punto de vista enlazaria con la interpretacion japonesa basada en el kaizen
que significa el mejoramiento continuado dirigido haci a la satisfaccion del cliente  -.

El concepto de calidad ha ido acufiandose a lo largo del tiempo en funcién de las
circunstancias y necesidades que rodeaban en cada momento a las actividades
econdmicas. Por ejemplo, puede apuntarse que ya los fenicios evaluaban las faltas
repetidas de cali dad entre los artesanos que producian defectuosamente segun las
especificaciones gubernamentales o también que durante la Edad Media fueron
frecuentes las practicas de los gremios que posibilitaban inspeccionar los productos

conforme a un patrén de calidad Unico.

La calidad lleva estudiandose desde hace varios siglos pero hasta el primer tercio
del siglo pasado no se consigue una aplicacion practica sobre el sector industrial.
Durante los ultimos afios las estrategias de calidad se estan proyectando sobre e

sector servicios y, por tanto, se ha precisado de una redefinicion del concepto.

Calidad y artesania se pueden concebir como un binomio con un elevado potencial
de desarrollo que, ademas, introduce nuevos cauces de difusion apoyados en la
excelencia, el valor, las especificaciones y las expectativas. La aportacion de Reeves

y Vendar relaciona todos estos  conceptos aplicables al sector artesano

) CALIDAD i EXCELENCIA. Durante los ultimos afios se ha rescatado
la vision de los filésofos griegos que asemejaban calidad con
excelencia T1es decir, lo mejor -. La calidad se identifica con un

estandar elevado y difi cil de alcanzar. Ofrecer lo mejor, calidad,
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El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

excelencia es una idea atractiva para captar al consumidor que

demanda artesania

CALIDAD 1 VALOR. Dentro de la cesta de caracteristicas que
determina la eleccion del consumidor ( segun la terminologia de
Lancast er), la calidad es una variable muy significativa. La
utilizacion del precio como indicador o valor de calidad refleja la

incidencia que ésta tiene sobre la utilidad de los individuos.

CALIDAD i ESPECIFICACIONES. En este caso, se introduce el matiz
de con formidad y, en consecuencia, el artesano tiene que centrar
todos sus esfuerzos en cumplir las exigencias preestablecidas

(sefial de compromiso ).

CALIDAD i EXPECTATIVAS. El concepto de calidad orientado hacia

los servicios se sustenta en el punto de vista a portado desde el
consumidor. Esto es, la calidad de un producto artesano se refiere
al grado en que se igualan o exceden las e xpectativas de los

consumidores 1 se deberia recordar siempre que lo que cuenta en
calidad es lo que percibe el consumido r; la calidad es lo que los
clientes dicen que es ; o, dar prioridad al cliente sobre cualquier
otra consideracion -. El cuadro 1 explica detalladamente esta

situacion.

Cuadro 1 - Nivel de satisfaccion del cliente con el producto artesano

El nivel de satisfaccion del cliente que compra artesania quedara
determinado por la diferencia entre Su percepcidny sus expectativas

Satisfaccion |]|:||::>

positiva

Satisfaccion :;
neutra L

No existe :‘l>
satisfaccion L

Cliente muy satisfecho

Cliente satisfecho

Cliente insatisfecho
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El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

La calidad en el sector de la artesania se puede tratar desde dos perspectivas:
objetiva y percibida. La calidad objetiva de la artesania se deriva de la medicion y
verificacion con respecto a un estandar y, por tanto, es un aspecto o atributo
especifico y objetivo de un bien o servicio ( calidad mecanica ). La calidad percibida
de la artesania se basa en evaluaciones subjetivas de los individuos vy, por tanto,
cuenta con un alto nivel de abstraccion y divergencias segun los juicios de valor

(calid ad humanistica ). La calidad objetiva y la calidad subjetiva  estan presentes en

el producto artesano.

Desde otra perspectiva, la Asociacion Espafiola para el Control de la Calidad plantea
la calidad apoyandose en una triple vertiente de analisis. Adaptando e stos

planteamientos al sector artesano se puede plantear:

e La calidad programada es aquella que el artesano tiene previsto obtener
y se materializa en un conjunto de especificaciones sobre el producto o

servicio .

e La calidad realizada es la conseguida tras la elaboraciéon del producto

artesano.

e La calidad necesitada estd marcada por el consumidor y, por tanto,

refleja las exigencias y necesidades de los individuos

El cuadro 2 desarrolla las bases fundamentales para comprender la expresion
calidad total en el sector de la artesania. De forma complementaria, la aportacion
de Garvin adaptada al sector de la artesania sirve para puntualizar todas aquellas
dimensiones que deben aparecer, y por tanto configuran, la calidad del producto

artesano :

e Prestaciones : caracteristicas funcionales primarias de la artesania que
permiten establecer comparaciones entre los productos y, por tanto,

diferencias de calidad segun las exigencias de los consumidore S.

e Peculiaridades : complementos no imprescindibles del producto artesano
que, ademas, también son susceptibles de provocar diferencias de

calidad segun las necesidades de cada cliente.

e Fiabilidad : capacidad para generar satisfaccién por el producto adqui rido

sin equivocaciones ni errores.
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e Conformidad : grado en el que un producto artesano cumple con las

especificaciones establecidas.

e Estética : dimension subjetiva de la artesania que obtiene valoraciones

divergentes por parte de los consumidores.

e Percepci 6n: condicionante final de la evaluacion sobre la calidad
(percepcion de la calidad ) que esta influida, entre otros aspectos, por

experiencias anteriores, opiniones de terceros, publicidad, ... )

Cuadro2 - Basesdela calidad total en la artesania

- El principio mas importante de la calidad total es la orientacion al cliente; esto es, la
satisfaccion del cliente es el requisito mas importante para el éxito del artesano a largo

plazo

- La calidad total abarca a todas las actividades que se realizan dent ro de la empresa

artesana

- La calidad total significa el compromiso pleno del artesano, sea cual sea su actividad

- La calidad total se extiende a todo el canal artesano puesto que cada persona es

proveedor y cliente interno o externo de otras personas

- La calidad total pone énfasis en la prevencién con el objetivo de hacer bien las cosas a

la primera

- La calidad total busca la participacion y el compromiso como objetivo para conseguir la

satisfaccion con el trabajo

- Comunicaciéon -Informacion - Participacion SO n elementos de comportamiento

imprescindibles para el éxito del nuevo sistema de calidad total en la artesania

- La calidad total implica la fijaciébn permanente de objetivos de mejora y el seguimiento

periddico de los resultados

Fuente: Adaptado de  Llorens y Fuentes (2000).

Con caracter general, durante los Udltimos afios se viene observando como

aplicacion y desarrollo de estrategias basadas en una mejora continua de la calidad
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ha supuesto ventajas notables. Entre aquellas que han sido analizadas con un

mayor detalle en la literatura especializada cabe destacar las tres siguientes:

1. La calidad genera productos artesanos mejorados, disminuye costes y

aumenta la rentabilidad.

2. La calidad se convierte en un factor de motivacién y de integracién de los

artesanos.

3. La calidad mejora la imagen de los productos artesanos vendidos,
aumenta la satisfaccién de los clientes y, por tanto, influye en la lealtad

de los mismos.

En el caso concreto del sector artesano, la calidad aparece identificada con la
mejora de los atributos del producto y, por tanto, asociada a un incremento de

costes para el artesano . Ahora bien, cuando la calidad se proyecta sobre la
conformidad con las especificaciones I esto es, la ausencia de  fallos - los costes de
mejorar la calidad son inferiores a los ahorros generados por la eliminacién de

defectos. Conviene tener presente el potencial incremento de las ventas del
artesano derivado de la mayor competitividad y las mejores relaciones con los

clientes.

Entre calidad y rentabilidad también existe una correlacion positiva. Por un lado, si

el artesano mejora la calidad en cualquiera de sus dimensiones conseguira,
ademas, aumentar su reputacién en el mercado y, en consecuencia, incrementar la
lealtad de los clientes; los resultados supondran un incremento de las ventas (los
costes también se pueden reducir via economias de escala) y, ademas, el artesano
puede aumentar sus precios y elevar sus ingresos. Por otro lado, la calidad
incrementa la fiabil idad y conformidad con los productos ofrecidos y, por tanto,
disminuyen los costes derivados de garantias, servicios postventa, devoluciones,

indemnizaciones ...

Conviene resaltar que las estrategias de calidad también inciden, en término s de
coste, sobre los artesanos . Aparecen los costes de control o de cumplimiento que
son aquellos en los que se incurre para obtener calidad y se originan a
consecuencia de las actividades de prevencion y de evaluacion que el artesano debe

acometer:
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- Los costes de prevenc i6n aparecen al intentar reducir o evitar los fallos
desde el principio. En sentido financiero no serian un coste sino que
pueden concebirse como una inversién para evitar esos gastos

(formacién, planificacion, revisién de productos yeee )

- Los costes de ev aluacién o verificacion  son el resultado de la inspeccion,

la medicién y el analisis para garantizar la conformidad con los requisitos

0 estandares establecidos en los productos artesanos (inspecciones,
ensayos ,... ).
También hay que apuntar la existencia de los costes de fallos o de incumplimiento

(costes de la no calidad ) que son aquellos en los que incurre el artesano como
consecuencia de sus errores; es decir, porque las actividades no se realizan

correctamente. Se diferencian dos tipos de costes de no calidad :

Los costes por fallos internos son los que se detectan antes de la entrega

del producto al cliente (tiempo ocioso, deshechos yeee )

- Los costes por fallos externos son los que aparecen una vez que el
cliente ya ha recibido el producto (indemnizaciones, devoluciones,

atencion al cliente ,...)

Las estrategias de calidad aplicables al sector de la artesania aparecen vinculadas
fundamentalmente con el control sobre los productos fabricados. Ahora bien, la
aplicacion de estas practicas de mejora de calidad también pueden proyectarse

sobre el proceso de venta tal y como intenta reflejarse en otros apartados de este
trabajo . Esto es, en muchas ocasiones, no sirve con fabric ar un producto artesano
de indudable calidad sino que también hay que comercializarlo bajo un proceso de

venta adecuado.

Los servicios asociados a la venta de artesania son el resultado de las interacciones
con los clientes. Cada cliente es diferente y, p or tanto, los criterios que se utilizan
para evaluar la calidad en la comercializaciébn de artesania son dificiles de

establecer con precision.

La calidad en la comercializacién de artesania, tal y como es percibida por un

cliente, tiene dos dimensiones:
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e Dimensién técnica : aquello que recibe el cliente tras la compra del
producto; frecuent emente, los consumidores pueden medir esta

dimension con bastante objetividad.

e Dimensién funcional : al cliente le afecta la forma en que recibe el
producto y esta vertie  nte estd muy relacionada con la manera en que se

gestiona la interaccion entre comprador y artesano.

Los consumidores cuando acuden a comprar un producto artesano esperan recibir

un determinado nivel de servicio conforme a lo que le han contado otros
compradores ( boca a boca ), las necesidades personales que le impulsan a visitar
ese comercio, las experiencias de compras anteriores y las comunicaciones
externas (publicidad, promocion, ...) que haya podido atender. Una vez realizada la

compra, los consumidores finales valoran los servicios recibidos en funcion, por
ejemplo, de los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
profesionalidad, la cortesia, la credibilidad, la seguridad, la accesibilidad o la
comunicacién. La calidad del servicio percibida resulta de comparar el servicio
esperado con el servicio percibido . Por tanto, la calidad del servicio en un negocio

de artesania se pone de m  anifiesto desde que el cliente observa la publicidad, entra

en la tienda o taller, evalGa los productos, recibe asesoramiento y consejo de los
artesanos hasta que paga los productos, los utiliza, le surgen dudas o realiza

cualquier reclamacion relacionada con los p roductos adquiridos

En artesania, n o debe confundirse calidad de servicio con cantidad de servicio . Esto
es, el artesano debe decidir gué tipo de servicios presta y, ademas, ofrecerlos en

un determinado nivel cuantitativo repercutiendo sus costes en la politica de s ervicio
desarrollada . Respeto a la cantidad de servicio , las empresas de artesania vienen

desenvolviéndose entre los siguientes posicionamientos:

- Estrategia de pleno servicio . Los servicios son ofrecidos a todos los
clientesy, portan to, el artesano considera estas practicas como un coste

que repercute sobre el precio o sobre el nivel de beneficio.

- Estrategia de opcién a servicio . Los servicios son ofrecidos a peticion del
cliente y, por tanto, deben ser sufragados por el comprador qu e los
disfruta.

- Estrategia de servicio limitado . En el proceso de venta no se ofrece la

posibilidad de prestar determinados servicios y, por ejemplo, se prefiere

competir con un nivel de precios mas reducido.

Péagina 10



El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha

Pueden identificarse seis criterios para acercarse al concepto de calidad de servicio

percibido en el sector de la artesania

- PROFESIONALIDAD Y DESTREZA: Los compradores se dan cuenta de que los
artesanos tienen el conocimiento y las habilidades necesaria S para resolver

sus problemas de forma precisa ( criterio relacionado con el resultado ).

- ACTITUDES Y COMPORTAMIENTO: Los compradores consideran que los
artesanos que les atienden se preocupan por ellos y estan interesados en
resolver sus problemas de forma agradable y espontdanea (  criterio

relacionado con el proceso ).

- ACCESIBILIDAD Y FLEXIBILIDAD:  Los compradores creen que los artesanos,
su establecimiento, horario de trabajo y sistemas operativos facilitan el
acceso a los servicios y estan preparados para ajustarse, de forma flexible, a

las demandas y deseos del cliente ( criterio relacionado con el proceso ).

- FIABILIDAD Y CONFIANZA: Los compradores saben que,
independientemente de como se desarrolle el proceso de compra -venta,
pueden confiar en el artesano y en su conducta porque mantiene sus

compromisos y actla teniendo presentes los intereses de todos los clientes

(criterio relacionado con el proceso ).

-  RESTABLECIMIENTO: Los compradores se dan cuenta de que siempre que
ocurre algo impredecible, el artesano toma medidas de manera activa e
inmediata para mantener el control y encontrar una situacion nueva y

aceptable ( criterio relacionado con el proceso ).

- REPUTACION Y CREDIBILIDAD: Los co mpradores creen que se puede confiar
en las operaciones del artesano porque ofrece un nivel adecuado en el

intercambio valor por dinero  (criterio relacionado con la imagen ).

Finalmente, el cuadro 3 resume de forma practica algunos de los atributos de

calidad de servicio que pueden ser percibidos por los compradores de artesania.

Pagina 11



Cuadro 3 - Ejemplos de atributos de la

El Sector de la Artesania en Castilla

-La Mancha

calidad de servicio percibida

por los compradores de artesania

TRATO DISPENSADO POR LOS ARTESANOS A LOS COMPRADORES

VALORACION EXCELENTE

VALORACION INSATISFACTORIA

Delicadeza en el trato
Empefio en agradar
Motivacién de los artesanos
Trato directo y familiar
Atencion rapida
Formalidad, confianza

Mala atencion

Nula motivacion de los artesanos

No hay ninguna relacién

Larga espera para ser atendido
Variabilidad en el trato conforme a los
los momentos de compra

artesanos 'y

Trato personalizado Atencién diferenciada entre los clientes ( clasismo )
Conocimiento de las preferencias de cada cliente Frialdad en el trato
Atencién exclusiva Compromiso de compra
Aportacion de consejos sin  obligacibn o
compromiso de compra

PROFESIONALIDAD Y DESTREZA DE LOS ARTESANOS EN EL PROCESO COMERCIAL

VALORACION EXCELENTE VALORACION INSATISFACTORIA

Saber rapidamente lo que busca el comprador Vender por ve nder
Consejos Utiles Poca profesionalidad y dedicacion
Sinceridad Desconocimiento de las propiedades de los

Conocimiento de los productos

Eficacia en la resolucién de los problemas
Informacion y asesoramiento correctos

Esfuerzo por buscar lo que demanda el comprador
Actualizacion y conocimiento de los productos
Formalidad

productos

Inoperancia en la resolucion de quejas
Consejos escasos, indtiles

Ocultacion de informacién sobre los productos
Desconfianza

CARACTERISTICAS Y PROPIEDADES DE

LOS PRODUCTOS ARTESANOS

VALORACION EXCELENTE

VALORACION INSATISFACTORIA

Amplia variedad

Muchos productos que favorecen la eleccion
Accesibilidad a los productos

Colocacion y preparacion adecuadas

Buena calidad, buen disefio
Adecuada relacién calidad
Precios asequibles

-precio

Falta de variedad

Productos colocados en lugares inalcanzables para
el comprador

Escasa comodidad para acceder a los productos
Exposicion anticuada, productos amontonados
Productos caros

Problemas para descambiar los productos

PROPIEDADES DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE VENTA DE ARTESANIA

VALORACION EXCELENTE

VALORACION INSATISFACTORIA

Limpieza adecuada

Escaparates atractivos

Renovacion habitual de escaparates y expositores
Exposicion de novedades

Singularidad, encanto

Ambientacion del local /taller

Comodidad en el local/taller

Imagen anticuada

Fachada deteriorada, pintada
Rétulos rotos o deteriorados

Calor, frio

Incomodidad

Malos olores

Poca iluminacion

Escaparate abandonado o desfasado

Fuente: Adaptado de Federacion de Empresarios
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3. METODOLOGIA : OBJETIVOS Y CARACTERISTICAS DEL
TRABAJO DE CAMPO

Tomando como punto de partida el estudio desarrollado en la Feria de Artesania

FARCAMA 2008 que lleva por titulo El Sector de la Artesania en Castilla -La Mancha.
Una valoracion de la perspectiva del Consumidor se ha realizado un nuevo trabajo

en FARCAMA 2009 con el fin de profundizar en el analisis del sector artesano. En
concreto, se van a estudiar los aspectos relacionados con la calidad de la artesania

y del proceso de compr a desde el punto de vista de la oferta y de la demanda.

Para ell o, se han disefiado dos cuestionarios que recogen informacién tanto del
colectivo de artesanos como del conjunto de consumidores finales del producto
artesano, lo cual va a permitir comparar la percepcion de la oferta con la

percepcion de la demanda.

La estructura del cuestionario posibilita obtener  informacién sobre la frecuencia de
visita a la feria, la calidad (imagen, variedad, actitud de los artesanos, precios,

etc.), e | tipo de compra realizado (ceramica, joyeria, madera, etc.), el proceso de
compra (satisfaccion con la compra, formas de pago, envoltorios y embalajes, etc.).

En la dltima seccion de | cuestionario aparece la informacion sociodemogréfica de los

encuestados (véanse Anexos |y II).

El disefio del trabajo de campo ha sido definido a través de encuestas personales

directas realizadas por personal cualificado y dirigidas tanto a consumidores finales
como a artesanos. Por este motivo, las encuestas han sido efectuadas en un
entorno concreto  en el que se encontraban presentes tanto demandantes como
oferentes con el fin de analizar la interrelacion existente entre ellos y tratar de

observar perce pciones diferenciales de la calidad de la artesania entre ambas

vertie ntes . Concluyendo asi, como principal aportacién de este tipo de metodologia,

la posibilidad de obtener las diferencias o gaps de opiniébn entre artesanos y

consumidores finales en relaci 6n a trece elementos de calidad.

La muestra total de artesanos que han cumplimentado el cuestionario ha sido d e
101 personas . A pesar de que la proporcién de artesanos que asisten a la Feria de
Artesania de Castilla -La Mancha puede ser relativamente reduci da respecto de la
poblacion artesana total de Castilla -La Mancha, parece razonable que las opiniones
obtenidas no manifiesten desviaciones significativas respecto de la poblacion total

de artesanos de la regién ya que se estan valorando aspectos muy comune s como

son la calidad y el proceso de compra.
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La muestra total de consumidores finales de artesania es de 331 personas. La
seleccion de los individuos que han participado en este estudio se ha basado en la
consideracion de haber realizado alguna compra de productos artesanos en su

visita a la Feria

Para la realizacién del trabajo de campo se ha llevado a cabo wuna formacién
especifica entre un grupo de encuestadores cualificados con el fin de evitar posibles

sesgos importantes en la selecciébn de las persona s a encuestar . Por ello, las
encuestas han sido realizadas en distintos dias de la semana y en diferentes franjas

horarias y, ademas, se ha llevado a cabo una preseleccion por parte de los
encuestadores en funcion de determinadas variables sociodemografica s de los
individuos encuestados como la edad, el sexo, etc. Por lo expuesto anteriormente,

esta muestra puede ser considerada representativa de los consumidores finales de

los productos artesanos.
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4, DEMANDA: CALIDAD Y PROCESO DE COMPRA PARA LOS
CONSUM IDORES FINALES

Los canales para la comercializacion de los productos artesanos son variados y, en

muchas ocasiones, resulta posible diferenciar entre el consumidor final y el
consumidor intermedio. Este trabajo se cuenta en analizar las valoraciones del
consumidor final. A pesar de esta circunstancia, no debe olvidarse la importancia

gue tiene la demanda de los consumidores intermedios (arquitectos, constructores,

di sefador es, instituciones, €) que tambi ®n

producto artesa no.

En este caso, e | andlisis de la demanda final se plantea desde distintas
perspectivas. En primer lugar, se revisan las principales caracteristicas de los
visitantes encuestados para intentar una aproximacion al perfil de los consumidores

finales de artesania. A continuacion, se analiza la demanda de artesania por tipo de
producto. Los subepigrafes tercero y cuarto evallan la calidad del proceso de

compra de productos artesanos.

4.1. Perfil de los consumidores finales de artesania

Tal y como se explicaba en la metodologia de este trabajo, se han recogi do las
percepciones de los visitantes a la Feria sobre la calidad y el proceso de venta de

los productos artesanos expuestos.

Las principales caracteristicas o datos de clasificacién d e los visitantes entrevistados
hacen referencia, como se detalla a continuacion, al sexo, edad, estado civil, nivel
de estudios, situacion laboral, provincia de residencia e ingresos mensuales de la

unidad familiar.

En cuanto al analisis del sexo de los co nsumidores finales encuestados, se obtiene
que mas de la mitad de los visitantes son mujeres (63,8%) mientras que un 36 ,2%

son hombres tal y como se refleja en el gréafico 1

Gréficol - Sexo

Hombre
36,25%

Mujer
63,75%
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Respecto a la edad de los visitantes , se observa que mas del 67% de los
encuestad os estan comprendidos en una edad entre los 25 y 54 afios. En concreto,

el 24, 2% de los visitantes  cuentan con una edad entre 25y 34 a fios, el 21,1 %
tienen entre 35 y 44 afios y el 22,0 % estan en el tramo de los 45 a 54 afios.

También cabe destacar que un 22, 7% de los visitantes t ienen mas de 55 afios

(véase el g réfico 2).

Grafico2 - Edad

Menos de 15 afios

Mas de 65 afios 0.,60%

8,46%

15-24 afios

9,37%

55-64 afos
14,20%

_—

25-34 afios
24,17%

45 -54 afios
22,05%

35-44 afios
21,15%

En cuanto al estado civil de los visitantes, lo mas relevante es que
mayoritariamente  estan casados (53,7%) o viven en pareja (10%). Es decir, casi
un 64% de los consumidores finales forman wuna unidad familiar de 2 o mas

individuos (véase el grafico 3)
Gréfico3 - Estado civil

Viudo/a Soltero/a

Separado/a -
393% 25,38%

Divorciado/a
6,95%

Viviendo en pareja
9,97%

Casado/a
53,78%
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Por lo que se refiere al nivel de estudios , se ob serva que casi el 60 % de los
consumidores finales tienen estudios técnicos y/o formacion profesional (22, 7%) o
estudios universitarios (35,3 %). Asimismo, destaca que el 24, 8% tienen estudios

secundarios. En definitiva, tal y como se muestra en el gréfico 4, mas del 80% de

los entrevistados  tienen estudios secundarios 0 superiores.

Gréafico4 - Nivel de estudios

Sin estudios

3,93% Primarios

13,29%

Universitarios

353506 T~

Secundarios
24,77%
Formacién profesional

/ Técnica

22,66%
Si se analiza la  situacion laboral de los entrevistados , se o bserva que la mayoria
de los visitantes son trabajadores por cuenta ajena (3 7,5%). En el resto de los
consumidores finales se aprecia una disparidad de situaciones : hay un 12,1%

funcionarios en ,un 12 4% de desempleados, un 10,9% de jubilados , un 10,3% de
amas de casa , un 7,5 % de estudiantes y un 8,2% de trabajadores por cuenta

propia .
Gréfico5 - Situacién laboral

Ama de casa Otra situacion
10,27% 1.21% Trabajador
’ N\ jador por
cuenta ajena
37,46%

Jubilado
10,88%

Estudiante
7,55%

Desempleado
12,39% Trabajador por
cuenta propia

Funcionario 8.16%

12,08%
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Otro punto de interés en los datos sociodemogréficos esta referido a la provincia
de residencia. En este sentido, se observa que mas del 67% de los visitantes
provienen de la provincia de Toledo. Cabe destacar la importancia, por cercania y

cantidad, del nimero de visitantes que provienen de la provincia de Madrid
(suponen mas del 22% ). En cuanto al resto de provincias de  Castilla -La Mancha , se
observa que el 5,2% vienen de Ciudad Real, el 1,2% de Guadalajara y otro 1,2 %
de Cuenca. Es decir, el nUmero de visitantes de la Region, excluyendo Toledo,
suponen un 7, 7% del total de visitantes. El 3, 1% resta nte provienen de diversas

provincias del resto del pais.

Gréfico 6 - Provincia de residencia

Cuenca Guadalajara Otros

1,23% 1,23%/ 3,07%

Ciudad Real
5,21%

Madrid
22,09%

Toledo
67,18%

Finalmente, del andlisis de los ingresos mensuales de la unidad familiar resulta
gue el 57,4% de los visitantes obtienen unos ingresos mensuales por hogar de mas
de 1.000 euros y menos de 2.500 eur 0s, el 25,7% tienen unos ingresos superiores

a 2.500 euros y el 3,9% ingresan menos de 1.000 euros (véase el g rafico 7).
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Gréafico 7 - Ingresos mensuales de la unidad familiar
No contesta <1000 euros
12,99% 3,93%

1000 - 1500 euros
>3000 euros 16,01%

12,39%

2501 - 3000 euros
13,29%

1501 - 2000 euros
25,98%

2001 - 2500 euros
15,41%

4.2, Demanda de artesania por tipo de producto

El sector de la artesania se caracteriza por su enorme heterogeneidad y dentro del
producto artesano  tienen cabida una notable variedad de articulos. Por tanto, en los
graficos siguientes se observa la tipologia de compras realizadas por parte de los
consumidores finales incidiendo en los porcentajes de aquellos que han comprado,

o no, sobre cada producto concreto.

Realizando una comparacion entre los distintos productos artesanos, los objetos de
ceramica son los mas demandados ya que un 39% de los visitantes adquieren este

tipo de productos. También resultan importantes en este aspecto el cuero con un
25,1% de adquisiciones por parte de los visitantes. Un poco mas alejados de los
primeros puestos estan otr os complementos personales (anillos, pendientes,
collares y otros, de distintos materiales, que no son joyas) con un 18,4%, la
madera con un 17,2% vy el textil y bordados con un 17,8%. En el lado opuesto, es

decir los productos que menos se adquieren, destacan el damasquino (3%), la forja

y el hierro (3,6%) y los cuchillos (6,6%). El resto de productos artesanos tienen

una importancia me  dia como, por ejemplo, el vidrio (11,2%), la cesteria (12,1%) o

la joyeria (13,6%). El gréafico 8 detalla todos estos resultados.
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Ha comprado ceramica Ha comprado otros
complementos personales
Si
Si 18,43%
38,97%

_

No
61,03%
81,57%
Ha comprado textil y
Ha comprado joyeria bordados
Si .
Si
0,
13,60% . 17,82% .I
No 82,18%
86,40%
Ha comprado vidrio Ha comprado madera
Si Si
11,18% 17,22% .I
No
88,82% 82,78%
Ha comprado cesteria Ha comprado cuero
Si
12,08% Si

25,08%

No
74,92%

87,92%
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Ha comprado damasquino Ha comprado forja, hierro
Si Si
3,02% 3,63%
- No No
96,98% 96,37%

Ha comprado cuchillos Ha comprado otros

Si Si
6,65% 5,74%
No
93,35% 94,26%
Grafico8 1 Resumen de los consumidores finales que ha n adquirido

artesania (%)

Ha comprado otros complementos personales

Ha comprado ceramica
Ha comprado cesteria
Ha comprado cuchillos
Ha comprado cuero

Ha comprado damasquino

Ha comprado forja, hierro
Ha comprado joyeria
Ha comprado madera
Ha comprado otros

Ha comprado textil y bordados

Ha comprado vidrio

0% 10% 20% 30% 40%
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4.3. Percepcion de los consumidores finales sobre la calidad del proceso

de compra de artesania

El grafico 9 plantea la valoracion de los consumidores finales sobre distintos
aspectos relacionados con el proceso de compra de productos de artesania
apoyandose en una escala de 0 a 10 (siendo 0 muy baja y 10 muy alta). Asi, se

observa que los aspectos mejor valorados son la comodidad de horario (8,1), el
conocimiento de los productos que tiene el artesano (7,9) o la amabilidad de los
artesanos (7,9). Sin embargo, realizando una comparacién entre todos los
elementos valorados, se observa que algunos de ellos tienen posibilidades de
mejora como son, por ejemplo, el precio de los productos (6,1), la informacion

sobre los productos (6,2), el atractivo y disefio de los stands (6,5) o la variedad de

los productos (6,5). Con caracter general, existe una percepcion favorable sobre la

calidad de la oferta y los visitantes entrevistados ofrecen una puntuacion global de

7,5.

Graf ico9 1 Valoracion dela calidad de | proceso de compra
por los consumidores finales

Actitud para explicar y vender 7,37
Amabilidad de los artesanos
Atractivo y disefio de los stands
Calidad de los productos
Calidad global
Calidad y servicio
Comodidad de horario
Conocimiento de sus productos

Formacion de los artesanos

Imagen de los artesanos

Informacién sobre los productos 6,20
Limpieza de los stands 7,38
Precios de los productos 6,09
Variedad de productos 6,55
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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El grado de conocimiento que tienen los encuestados sobre la artesania de Castilla -
La Mancha difiere. En este caso, las valoraciones que se realizan sobre la calidad de
la oferta son distintas en funcién, por ejemplo, de las veces que se haya visitado la

Feria de Artesania (véase el grafico 10).

Por tanto, para profundizar en el andlisis de la percepcion de la calidad, en este

estudio se ha diferenciado la valora cion de los consumidores  finales en una escala
de 0a 10 (siendo O muy bajay 10 muy alta) en funcion de la frecuencia de visita a
la Feria de Artesania, con el fin de comprobar si existen divergencias significativas

entre quienes visitan habitualmente la Feria, quienes lo hacen esporadicamente o

quienes vienen por primera vez.

Con caréacter genera |, la valoracién de la calidad por parte de los visitantes es
distinta en funcion del grado de conocimiento de la Feria, salvo en dos aspectos
donde no existen diferencias significativas: amabilidad de los artesanos y

comodidad de horario (véase el cuadro 4).

Se observa también que entre los entrevistados que visitan la Feria por primera vez

y los que la visitan todos los afios no hay diferencias de opinion significativas. Sin

embargo, existen diferencias entre estos dos grupos y aquellos que acuden a la
Feria esporddicamente (la valoracion mas baja de la calidad se asocia a los

visitantes que asisten ocasionalmente).

Por otro lado, entre los aspectos mejor valorados sigue estando el conocimiento de
los productos por parte del artesano, independientemente d el conocimiento de la
Feria. Entre los items que obtienen una valoracion menos elevada vuelven a
aparecer aspectos como el precio de los productos, la informaciéon sobre los

articulos ofertados, el atractivo y disefio de los stands o la variedad del surtido.
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Grafico 10 - Valoracion de la calidad de | proceso de compra por parte de
los consumidores finales en funcién del conocimiento de la Feria

Actitud para explicar y vender
Amabilidad de los artesanos
Atractivo y disefio de los stands
Calidad de los productos
Calidad global
Calidad y servicio
Comodidad de horario
Conocimiento de sus productos
Formacion de los artesanos
Imagen de los artesanos
Informacion sobre los productos
Limpieza de los stands
Precios de los productos

Variedad de productos

. .0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
" Es la primera vez que viene B Ha venido en alguna ocasion B Suele venir todos los afios

Cuadro4 - Valoraciéndelac alidad de | proceso de compra por parte de los
consumidores finales en funcién del conocimiento de la Feria

Limpieza de los stands 7,6817 0,0005
Precios de los productos 5,658 0,0038
Variedad de productos 5,6373 0,0039

Si p -valor<0,050, las diferencias de medias son significativas
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4.4, Evaluacion del proceso de compra de productos de artesania

En el trabajo de campo que se ha desarrollado, y que se describia en el apartado de
metodologia, se diferenciaba entre los entrevistados que habian realizado algun

tipo de compra y aquellos otros que no habian efectuado ninguna adquisicion.

El grafico 11 resume la valoracion del proceso de compra de aquellos visitantes que

han adquirido algun tipo de producto en la Feria de Artesania.

Gréfico 11 - Valoracion del proceso de compra de productos de artesania
por parte de los consumidores finales

Calidad de los productos superior
Comprar en el futuro seré un placer
Comprar en la feria fue econémico
Disfruté al conocer los productos
Encontré lo que buscaba
Envoltorios y embalajes variados
Estoy muy contento con la compra
Estoy satisfecho con la compra
Me dejo aconsejar
Proceso de compra agradable
Recomendaré la feria para comprar
Se entrega ticket de compra
Trato recibido excelente

Varias formas de pago

De forma concreta, | a valoracién del proc

6,70

7,10

5,67

7,42

6,80

5,56

7,73

7,80

6,75

7,33

7,14

5,01

7,39

eso de compra se desarrolla con una

escala de 0 a 10 (siendo O, totalmente en desacuerdo, y 10, totalmente de

acuerdo). En este sentido, los elementos mejor valorados son la satisfaccion con la

compra realizada (7,8), el entretenimiento al conocer los prod

recibido (7,4) y, en general, abordar un proceso de compra agradable (7,3). Sin

embargo, realizando una comparacién entre todos los elementos valorados, hay

otros aspectos que son susceptibles de mejora como pueden ser, por ejemplo, |

entrega de ticket al realizar la compra (5,0), los envoltorios y embalajes utilizados

(5,6), el precio (5,7) o las formas de pago (5,9). En general, todos los aspectos

uctos (7,4), el trato
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analizados del proceso de compra tienen posibilidades reales de mejora ya que,
segun | a escala utilizada de 0 a 10, se han obtenido calificaciones muy dispares

(desde un minimo de 5,0 a un maximo de 7,8).

De la misma forma que se ha desarrollado en otros apartados de este trabajo, la
valoracion de los consumidores puede ser diferente en fu ncién del conocimiento
que tenga de los productos de artesania por el niumero de visitas que haya
realizado a la Feria . Por tanto, se ha analizado también la valoracion del proceso de
compra realizada por los consumidores finales con una escalade 0a 10 (s iendo O,
totalmente en desacuerdo, y 10, totalmente de acuerdo) segun su frecuencia de

visita a la Feria de Artesania.

Las diferencias de valoracién del proceso de adquisicién, segun el criterio de los
compradores y en funcion del conocimiento de la Feria , son significativas en todos
los elementos analizados excepto en dos cuestiones: me dejo ac onsejar y existen
varias formas de pago . Al mismo tiempo, se observa que las principales diferencias

estan entre los compradores que visitan la Feria de forma espor adica y los

compradores que, o bien asisten por primera vez o bien que acuden todos los afios.

Los aspectos mejor valorados son los que se refieren a la satisfacciéon con la compra
realizada, el entretenimiento o disfrute al interactuar con los productos y el trato
recibido (en general, se proyecta una imagen de proceso de compra agradable).
Asimismo, vuelven a ser susceptibles de mejora algunos elementos como, por
ejemplo, la entrega del ticket de compra, los envoltorios y embalajes utilizados, el

precio o las formas de pago, todo ello independientemente del conocimiento que

exista sobre la Feria. En este sentido, la diferencia fundamental es que los que

asisten esporadicamente a la Feria son mas cri ticos en estos aspectos  de potencial
mejora , calificA ndolos por debajo del resto de visitantes (se observa la misma
circunstancia con los elementos mejor calificados, es decir, los que asisten
ocasionalmente ala Feria valoran de forma mas reducida estos items gue los que o

bien asisten por primera vez o bien visitan cada afioala Feria).

Concluyendo, se puede decir que los que asisten esporadicamente a la Feria
cuentan con una opinibn mas negativa del proceso de compra que los que acuden

por primera vez o son seguidores cada afio de la Feria . En todo caso, se s igue
observando, independientemente del conocimiento de la Feria, que el proceso de
compra tiene algunos elementos que mejorar ya que en una escala de 0 a 10 hay

muy pocos aspectos por encima de 7 e incluso algunos estan por debajode 5 taly

como muestran el graficol 2y el cuadro5
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Gréfico 12 - Valoracion del proceso de compra de artesania segun el
conocimiento de la Feria de los consumidores finales

Calidad de los productos superior
Comprar en el futuro seré un placer
Comprar en la feria fue econémico
Disfruté al conocer los productos
Encontré lo que buscaba
Envoltorios y embalajes variados
Estoy muy contento con la compra
Estoy satisfecho con la compra
Me dejo aconsejar
Proceso de compra agradable
Recomendaré la feria para comprar
Se entrega ticket de compra
Trato recibido excelente

Varias formas de pago 5,58
6,19

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

| Sj, suelo venir todos los afios H Si, he venido en alguna ocasién “ No, es la primera vez que vengo
Cuadro 5 - Valoracion del proceso de compra de artesania segun el
conocimiento de la Feria de los consumidores finales

8
341

372

Si p -valor<0,050, las diferencias de medias son significativas
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A modo de resumen sobre el apartado de demanda de productos artesanos, puede
atenderse al cuadro 6 que sintetiza la percepcién de los compradores de artesania
en cuanto a la calidad del proceso de adquisicion para cada tipo de producto

artesano.

Las conclusiones que ofrece este cuadro son variadas. No obstante, con caracter
general, se observa que el proceso de compra mejor valorado, considerando todos
los elementos consultados, es para la demanda de joyeria, ceramica y cuero y, por

el contrario, los procesos de compra valorados en menor medida pertenecen a
productos como el damasquino, la forja y el hierro o los cuchillos. Se puede
apreciar, por tanto, que los productos artesanos mejor valorados también son los

mas adquiridos mientras que los que cuentan con una menor valoraciéon son los

menos demandados (véase el gréafico 8 y el cuadro 6).
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Cuadro 6 - Valoracion del proceso de compra por parte de los consumidores

Ha comprado Ha
otros comprado
complementos textil y
personales bordados

Ha Ha Ha Ha
comprado | comprado | comprado | comprado
ceramica joyeria vidrio cesteria

Ha
comprado

Calidad de los productos
superior

=
o

Comprar en el fu
seré un placer

Comprar en la feria fue
econémico

Disfruté al conocer los
productos

Encontré lo que buscaba
Envoltorios y embalajes
variados

Estoy muy contento con
la compra

Estoy satisfecho con la
compra

Me dejo aconsejar

Proceso de compra
agradable

Recomendaré la feria 8.27

para comprar
Se entrega ticket de 43

compra

segun el producto comprado

Ha
comprado

Ha
comprado
damasquino

Ha
comprado
cuchillos

Ha
comprado
forja,
hierro
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5. OFERTA: VALORACION DE LA CALIDAD Y DEL PROCESO
DE VENTA PARA LOS ARTESANOS

El trabajo de campo también se planteaba, como uno de los objetivos
fundamentales, analizar la oferta de artesania en Castilla -La Mancha. En este caso,
se ha entrevistado a distintos artesanos expositores de la Feria de Artesania de

Castilla -La Mancha en su edicion de 2009 tal y como se detallaba en el apartado de

metodologia.

De forma concreta, ese epigrafe se estructura en dos partes: p erfil del artesano
entrevistadoy percepcion de los artesanos sobre la calidad del proceso de venta

5.1. Perfil de los oferentes de artesania

Las principales caracteristicas o datos de clasificacion de los artesanos
entrevistados estan referidos al producto artesano fabricado, la antigiiedad en el

desarrollo de su actividad y el nimero de empleados con los que cuenta.

En relacion al pro ducto artesano fabricado , Se observa una gran diversidad y
heterogeneidad. Destacan los artesanos que se dedican a la cerdmica (19,6% ) vy la
fabricacion de objetos de madera (16,1%). Como aspecto relevante, hay que
destacar que casi un 17% d e los productos fabricados no apare cian en la relacién
previa de productos fabricados facilitada a los artesanos en la encuesta realizada

(ANEXO Il) . Por el contrario, los productos menos fabricados y , por tanto  menos
re presentativos, son el damasquino , los cuchillos (1, 8%), la cesteria 0 mimbre

(1, 8%) y otros complementos personales (3, 6%) tal y como refleja el Grafico 1 3.
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Graficol 3 7 Producto artesano fabricado

Otros

Ceramica
16.96% 19,64%
Forja, hierro
8,04%
Joyeria
8,93%
Cuchillos _~7;
1,79%
Damasquino
0,00%
Vidrio
Cueroy 8,93%
marroquineria
8,04% Cesteria (mimbre)

a |

1,79%
Objetos de madera Otros complementos
16,07% Textil y bordados personales
6,25% 3.57%
En cuanto a la antigiedad del artesano , se observa que el 73,3% lleva

realizando esa actividad mas de 10 afios . En concreto, el 29,7 % tienen una
experiencia de 11 a 20 afios , el 35,6% de 21 a 40 afios y el 7,9% mas de 40 afios.
Por otra parte, el 26,7% tiene una experiencia de 10 afios o menos, siendo el 7,9%

con 5 afiosomenos yell8,8 % de6al0afios talycomo detalla el grafico 14

Grafico 14 7 Antigiiedad como artesano

Méas de 40 afios 5 afios 0 menos
7,92% \ 7,92%

De 6 a 10 afios
18,81%

De 21 a 40 afios
35,64%

De 11 a 20 afios
29,70%
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En el analisis del numero de empleados , se observa que el 26,7% trabajan de
forma unipersonal, el 32,2% cuentan con un empleado, el 30% contratan de 2ab

empleados y sélo el 11,1% empleana masde5 trabajadores (véase el Grafico 1 5).

Gréficol 57 NOmero de empleados

Mas de 5
empleados
11,11%

0 empleados
26,67%

De2ab /

empleados
30,00%

1 empleado
32,22%

5.2. Percepcién de los artesanos sobre la calidad del proceso de venta de
artesania

La valoracién que los artesanos hacen de la oferta de sus productos se e valla
apoyandose en una escala de 0 a 10 (siendo 0 muy baja y 10 muy alta) y se
cuantifican aspectos referentes a lo s productos, los servicios que ofrecen y la

presentacion de los productos artesanos (por ejemplo, en los stands de la Feria).

Se observa que los aspectos mejor valorados por los artesanos, sobre su pro ceso
de venta , son el conocimiento de los productos con un 9,6, la calidad y el servicio

gue ofrecen con un 9,4 y su amabilidad (9,3).

Con caracter general, los artesanos puntian la calidad gl  obal de la artesania con un
9,3. También valoran por encima de 9 su actitud para explicar y vender sus

productos (9,2) y la propia calidad de los productos (9,2).

Por el contrario, los elementos que peor valoran los artesanos sobre si mismos son
la informacion de los productos (6,8), el atractivo y disefio del stand (7,5) y la
comodidad de horario (7,8); por tanto, estos aspectos son susceptibles de mejora

desde el punto de vista de la oferta. En todo caso, puede observarse en el grafic o]
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16 que, en general, los artesanos tienen una percepcion de la calidad de la oferta

bastante positiva.

Gréficol 6 - Percepcion de la calidad del proceso de venta segun los
artesanos

Actitud para explicar y vender 9,17

Amabilidad de su equipo en el
stand

Atractivo y disefio de su stand
Calidad de sus productos
Calidad global
Calidad y servicio en el stand
Comodidad de horario
Conocimiento de sus productos

Formacion de su personal

Imagen personal 8,30
Informacién sobre sus productos 6,81
Limpieza de su stand 7,88
Precios de los productos 8,49
Variedad de productos 8,52
0 2 4 6 8 10
Por otra parte, cabria esperar que existan valoraciones distintas sobre la calidad del

proceso de venta de artesania en funcién de la frecuencia con la que se expone. El
trabajo de campo desarrollado diferencia la opinidn de los artesanos que exponen
todos los afios en  la Feria , de los artesanos que han expuesto en alguna  ocasién en

la Feriay de los artesanos que acuden por primera vez a la misma.

La conclusion que se obtiene es que no hay diferencias significativas en las
valoraciones de los artesanos segun el criterio seleccionado y, por tanto, con
independencia de la f recuencia de exposicion no se advierten divergencias

significativas en sus opiniones sobre la calidad del proceso de venta de la artesania .
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Gréficol 7 - Percepciondelac alidad de | proceso de venta en funcion de las
veces que se ha expuesto en la Feria

Actitud para explicar y vender
Amabilidad
Atractivo y disefio de su stand
Calidad de sus productos
Calidad global
Calidad y servicio
Comodidad de horario
Conocimiento de sus productos
Formacién de su personal
Imagen personal
Informacion sobre sus productos
Limpieza de su stand
Precios de los productos

Variedad de productos

0 2 4 6 8 10

| Sj, suelo exponer todos los afios
m Si, he expuesto en alguna ocasion
" No, es la primera vez que expongo

Cuadro 7 - Percepciéndelac alidad de la oferta en funcion de las veces que

se ha expuesto en la Feria
Elemento de calidad

Actitud para explicar y vender
Amabilidad
Atractivo y disefio de su stand 3565 0,2623 No Significativa

2,0565
4554
02336

Imagen personal No Significativa

8843

| 08843 |

Si p -valor<0,050, las diferencias de medias son significativas
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6. ANALISIS COMPARATIVO :PERCEPCIONES
COMPRADORES FINALES vs. PERCEPCIONES ARTESANOS

Después de haber analizado en los apartados anteriores la visién que tienen tanto
consumidores finales como artesanos sobre la calidad y el proceso de venta de la
artesania parece oportuno establecer un ejercicio de comparaciéon en aquellos

aspectos en los que existe informacién desde esa doble perspectiva.

Las principales conclusiones que se derivan de co ntrastar la vision de los

consumidores finales con la opinion de los artesanos son las siguientes:

- Se observa wuna clara diferencia entre lo que opina la oferta (artesanos )
sobre sus productos, sus servicios y sus stands respecto a lo que piensa la
demanda (consumidores finales ) sobre esos mismos aspectos . Con caracter
general, la valoracién de los artesanos esta por encima de la vision que

tienen los consumidores finales .

- A pesar de que las valoraciones del estudio recogen elementos de
subjetividad, existen notables diferencias entre demanda y oferta en algunos
factores analizados. Un ejemplo muy claro se encuentra en el precio de los
productos donde se observa un diferencial de casi un 40% entre la

valoracion de la oferta (8,5) y la valoracion de la demanda (6,1).

- Hay otros factores que también cuentan con unas diferencias sustanciales
(en el entorno del 30%) como, por ejemplo, los elementos de la variedad de
productos (8,5 para la oferta y 6,5 para la demanda) y la calidad y servicio
ofrecida en los stands de los artesanos (9,4 para la oferta y 7,4 para la

demanda).

- También se observan diferencias importantes (del orden del 20%) en la
valoracion de elementos como la formacién de los artesanos (8,8 para la
oferta y 7,3 para la demanda), el conocimien to de sus productos (9,6 para
la oferta y 7,9 para la demanda), la calidad de los productos (9,2 para la
oferta'y 7,5 para la demanda), la actitud para explicar o vender (9,9 para la
oferta y 7,4 para la demanda) y la amabilidad de los artesanos (9,3 para la

oferta 'y 7,9 para la demanda).
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- Los aspectos en los que se encuentran menos diferencias de valoracién son
la comodidad del horario (7,8 para la oferta y 8,1 para la demanda), la
limpieza de los stands (7,9 para la oferta y 7,4 para la demanda) y la

info rmacion de los productos (6,8 para la oferta y 6,2 para la demanda).

Gréfico 18 7 Comparacion de las valoraciones de los artesanos y de
consumidores finales

9,17
Actitud para explicar y vender
7,37

Amabilidad de los artesanos

Atractivo y disefio de los stands
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Formacién de los artesanos

Imagen de los artesanos

Informacién sobre los productos

Limpieza de los stands
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Gréfico 19 i Diferencias en las valoraciones
de artesanos y consumidores (%)
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7. PRINCIPALES CONCLUSIONES

Este trabajo ha pretendido aplicar al sector de la artesania de Castilla -La Mancha
las principales ideas y planteamientos desarrollados sobre la gestién de la calidad.

El estudio desarrollado sirve, por una parte, para ensalzar los valores de una
estrategia basada en la calidad de servicio y, por otra, para establecer un
diagnéstico en cuanto a las percepciones que tienen artesanos y consu midores

finales sobre la calidad del sector en Castilla -La Mancha.

Entre las principales conclusiones del trabajo destacan las siguientes:

- Los artesanos de Castilla -La Mancha deben tener presente que la calidad ,
primero, genera productos artesanos mejora dos, disminuye costes y
aumenta la rentabilidad; segundo, se convierte en un factor de motivacion y
de integracion de los artesanos; y, tercero, mejora la imagen de los
productos artesanos vendidos, aumenta la satisfaccion de los clientes y, por

tanto, inf luye en la lealtad de los mismos.

- En la valoracion de los consumidores finales sobre la calidad d el proceso de
compra de productos de artesania se observa que los aspectos mejor
valorados son la comodidad de horario (8,1), el conocimiento de los
productos que tiene el artesano (7,9) o la amabilidad de los artesanos (7,9).

Sin embargo, se observa que otros elementos tienen posibilidades de

mejora como son, por ejemplo, el precio de los productos (6,1), la
informacioén sobre los productos (6,2), el atractivo y disefio de los stands
(6,5) o la variedad de los productos (6,5). Con caracter general, existe una
percepcion favorable sobre la calidad de la oferta y los consumidores finales

entrevistados ofrecen una puntuacion global de 7,5.

- De forma especifica para los compradores de artesania, se advierte que los
elementos mejor valorados sobre la calidad del proceso son la satisfaccién
con la compra realizada (7,8), el entretenimiento al conocer los productos
(7,4), el trato recibido (7,4) y, en general, abordar un proceso de compra
agradable (7,3). Sin embargo, hay otros aspectos susceptibles de mejora
como, por ejemplo, la entrega de ticket al realizar la compra (5,0), los
envoltorios y embalajes utilizados (5,6), el precio (5,7) o las formas de pago
(5,9).
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- Los artesanos puntian la calidad global de la artesania con un 9,3. Se
observa que los aspectos mejor valorados por los artesanos, sobre su
proceso de venta, son el conocimiento de los productos con un 9,6, la
calidad y el servicio que ofrecen con un 9,4 y su amabilidad con un 9,3. Por
el contrario, los elementos que peor valoran los artesanos sobre si mismos
son la informacion de los productos (6,8), el atractivo y disefio del stand
(7,5) y la comodidad de horario (7,8). En general, los artesanos tienen una

per cepcién de la calidad de la oferta bastante positiva.

- Resulta muy importante destacar que s e observa una clara diferencia entre
lo que opina la oferta (artesanos) sobre sus productos, sus servicios y sus
stands respecto a lo que piensa la demanda (consumi dores finales ) sobre
€s0s mismos aspectos. Con caracter general, la valoracion de la calidad de
los artesanos esta por encima de la visibn que tienen los consumidores
finales . Un ejemplo muy claro se encuentra en el precio de los productos
donde se observa un diferencial de casi un 40% entre la valoracion de la
oferta (8,5) y la valoracion de la demanda (6,1). Hay otros factores
relacionados con la calidad gue también cuentan con unas diferencias
sustanciales (en el entorno del 30%) como, por ejemplo, los e lementos de la
variedad de productos (8,5 para la oferta y 6,5 para la demanda) y la
calidad y servicio ofrecida en los stands de los artesanos (9,4 para la oferta

y 7,4 para la demanda).

A modo de recomendaciones finales, para encauzar la gestion de la ¢ alidad en el
sector de la artesania de Castilla -La Mancha, se pueden incluir los siguientes

principios basicos de una estrategia basada en la calidad de servicio:

- La calidad la definen los compradores. La calidad representa la conformidad
con las especificaciones del cliente porque ellos deciden lo que tiene o carece

de importancia.

- La calidad es un proceso continuo. No existen formulas validas para obtener
calidad de una manera instantanea y, por tanto, ha de buscarse

constantemente.

- La calidad es el trabajo de todos los empleados en un negocio artesano. La
responsabilidad por la prestacion de servicios y el control de calidad no

puede delegarse en una sola persona. Todos y cada uno de los empleados
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de una empresa de artesania han de considerar ¢ omo responsabilidad propia

la produccién y transferencia de una buena calidad.

- Calidad, liderazgo y comunicacion son inseparables. Para transmitir calidad
en el sector de la artesania resulta necesario contar con formacion,
conocimientos y apoyo y motivac i6n. Los artesanos han de mostrar un

liderazgo real a la hora de dirigir sus actividades.

- Calidad e integracion van unidas. La justicia en el trato entre artesanos y

compradores ha de ser un valor central compartido por todos.

- Lacalidad depende de la pl  anificacién. La calidad de los productos artesanos
tiene que estar marcada con antelacion. Esto es, empleados, tecnologia y

compradores definen la planificacion del sistema de produccién de artesania.

- La calidad consiste en cumplir las promesas del servic io Los clientes
esperan, ante todo, que los artesanos atiendan sus compromisos. Si no
cumplen las promesas, o0 si alglin aspecto sustancial de las mismas no se

mantiene, la calidad se deteriora.

Los artesanos de Castilla -La Mancha deben descomponer el proce  so de evaluacion y
mejora de la calidad en partes manejables porque entonces podran definir los
niveles de calidad en los que desean competir ( la buena gestion de la calidad

consiste en mejorar cien cosas en un 1% y no una sola cosa en un 100% ).
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AN EXO |. CUESTIONARIO CONSUMIDORES FINALES

Estudio sobre la Calidad de la Artesania en FARCAMA 2009

FECHA:..............
CUESTIONARIO- Compradores

Buenos/as dias/tardes. Estamos realizando un estudio para conocer la calidad de los preductos y del servicio de
los artesanos. Su opinidgn es muy importante para nosotros. {le importaria responder, per favor, a las
siguientes cuestiones? Son unos minutos solamente. Muchas gracias de antemano por su colaboracion.

1. iConoce la feria de FARCAMA?

Si, suelo venir todos los afios 1

ra

Si, he venido en alguna ocasion

Mo, es la primera vez que vengo 3

- Seguidamente, me gustaria que indicara un maximo de tres elementos que usted considere
muy importantes en la calidad del producto artesano

3. A continuacion, indique la percepcion de calidad que tiene sobre los artesanos, los productos
de artesania y los stands. Utilice una escala de 0 a 10, siendo 0 muy baja y 10 muy alta.

a) Atractivo y disefio de los stands (decoracion, mobiliario, etc.) |0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7|8 |9 |10
b) Limpieza de los stands o|l1|z2 |3 |45 |e|7|8]|9]|10
c) Imagen y apariencia de los artesanos of1|2|3|4|5|6|7|8]|9]|1i0
d) Variedad de productos o1 |2 |3 |45 |e|7]|]8]|9]|10
e) Calidad de los productos artesanos of1|2|3|4|5|6|7|8]|9]|1i0
f) Informacién sobre los productos (folletos, carteles, etc.) o|l1|2 |3 |45 |e|7|8]|93]|10
g) Nivel de formacidn de los artesanos o|l1]|2|3|4|5|6]|7|8]|9]|10
h) Cenccimiento que tienen los artesanos de sus productos o|l1|2 |3 |45 |e|7|8]|9]|10
i) Actitud de los artesanes para explicar y vendersusproductos |0 | 1 |2 |3 | 4|5 |e |7 |8 |9 |10
j) Amabilidad de los artesanos of1]|2|3|4|5|6|7|8]9]10
k) Los artesanos aseguran calidad y servicio o|l1|z|3|4|s|e|7|8]|9|t0
1) Precios de los productos of1|2|3|4|5 |6 |7 |8]|9]10
m) Comodidad de horario (apertura/cierre) ol1]|z |3 |45 |se|7 |89
n) De forma global, |a calidad de la artesania of1|2|3|4|5|6|7|8]|9]10
|4. i{Ha realizado alguna compra de los siguientes tipos de productos?

Cerdmica si 1 NO 0

Joyeria st 1 NO 0

Vidrio st 1 NOC 0

Cesteria ( mimbre) si 1 NO 0

Bisuteria si 1 NO ]

Textil y bordados si 1 NO 0

Objetos de madera st 1 NO 0

Objetos de cuero/Marroguineria si 1 NO o]

Damasquino st 1 NO 0

Cuchillos si 1 NOC 0

Forja, hierro si 1 NO o]

Lo Tag e (| si 1 NO o
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