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RESUMEN

El informe final de investigacion tuvo como objetivo determinar Gestion bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector industrial, rubro envasadora de
agua de mesa- Calleria, 2018. La investigacion parte de la situacion problematica
respecto a la aplicacion de gestion con el uso de herramientas de calidad dirigidas al
cliente, como estrategia de sostenimiento permanente en el mercado. La metodologia
de investigacion fue del tipo cuantitativa y nivel descriptivo realizada a una poblacion
de 15 mypes del distrito de Calleria. Mediante la técnica de encuesta, se realizo la
entrevista a los microempresarios utilizando como instrumento un cuestionario
estructurado de 20 preguntas, obteniendo como resultados mas importantes que 47,0%
tiene un plan de calidad enfocado en su cliente y 100,0% tienen como propésito comun
aplicar la mejora continua en su proceso productivo. Respecto a calidad de servicio, el
33,0% debe mejorar su nivel de servicio, teniendo que mejorar el nivel de calificacidn
del personal en trato al cliente. En grado de satisfaccion, el 67,0% considera que
cumple con sus clientes, teniendo como oportunidad de mejorar ampliar el horario de
atencion. En el aspecto de quejas y sugerencias, se halla que el 80,0% brinda atencion
a las inquietudes de sus clientes, hallando que el 20,0% considera que reconoce una
brecha adn por satisfacer. En conclusion, estos negocios saben que para mantenerse en
el mercado deben alcanzar un indice elevado de calidad, aplicando la “trilogia de la
calidad” de Juran: la cual consiste en Planificar, Controlar y Mejorar.

Palabras clave: Gestion de Calidad, cliente, mype, servicio.
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ABSTRACT

The final research report aimed to determine the management under the customer
service approach in the mypes of the industrial sector, table water packaging, Calleria
district, year 2018. The investigation starts from the problematic situation regarding
the application of management with the use of quality tools directed to the client, as a
strategy of permanent support in the market. The research methodology was of the
quantitative type and descriptive level carried out on a population of 15 mypes in the
Calleria district. Using the survey technique, microentrepreneurs were interviewed
using as an instrument a structured questionnaire of 20 questions, obtaining as the most
important results that 47.0% have a quality plan focused on their client and 100.0%
have as a common purpose to apply continuous improvement in their production
process. With respect to quality of service, 33.0% must improve their level of service,
having to improve the level of qualification of personnel in dealing with customers. In
terms of satisfaction, 67.0% consider that they comply with their customers, having as
an opportunity to improve their customer service hours. In the aspect of complaints
and suggestions, 80.0% pay attention to the concerns of their customers, finding that
20.0% consider that they recognize a gap still to be satisfied. In conclusion, these
businesses know that in order to remain in the market they must achieve a high quality
index, applying Juran's "trilogy of quality": which consists of Planning, Controlling

and Improving.

Keywords: Quality Management, customer, mype, service.
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1. INTRODUCCION

Las nuevas tendencias relacionadas al cuidado de la salud y la prevencion de
consumo de productos con altos niveles de azlcar y grasas saturadas han favorecido el
despunte de productos naturales como el agua, oportunidad que ha favorecido a las mypes
del sector industrial dedicado al envasado de agua de mesa, generando una gran competencia
a nivel nacional como en el propio distrito de Calleria, donde existen 15 mypes que buscan
ganar y posicionarse en el mercado.

Para el sector de aguas embotelladas, el mercado ya se ha venido mostrando favorable
desde el afio 2016, “Las aguas aun tienen una gran oportunidad de seguir creciendo, sobre
todo mediante una mayor frecuencia de compra”, afirma Ricardo Oie, gerente del area de
bebidas en Kantar Worldpanel, pues la penetracién de esta categoria en el semestre ya
alcanza el 92%, pero la frecuencia de compra es cada 11 dias —mientras que en las gaseosas
es cada cinco “. (el Comercio 06.0ct.2016).

Otro indicador importante de este sector es que mientras que el consumo de agua en
1,999 era de 19 millones de litros por afio, en el 2015 el mercado fue de 643 millones de
litros. “En 16 afios [el consumo] se multiplicé por 30, numero superior a lo que fue la
evolucion de la economia. Esta categoria crece siempre a dos digitos”, (el Comercio
06.0ct.2016).

Esta gran demanda impulsada por clientes en bdsqueda de mantener una mejora
calidad de vida originan mayores estandares de calidad en el producto de agua de mesa
obligando a estas mypes a desarrollar su organizacion empresarial, la gestion y su nivel de

servicio. Por esta razon, nuestra investigacion parte del problema ¢las mypes del sector
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industrial de envasado de agua de mesa, del distrito de Calleria, se gestionan con uso de
herramientas de calidad y priorizan el servicio al cliente?

Como objetivo principal, la investigacion se ha planteado determinar la gestion con
uso de herramientas de calidad y servicio al cliente en las mypes del sector industrial, rubro
envasado agua de mesa, del distrito de Calleria, afio 2018 y se justifica en el interés de mejor
el conocimiento gerencial de los microempresarios.

Para el desarrollo de la investigacion, se aplico una metodologia del tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y de disefio no experimental a la poblacion de mypes identificadas del rubro
en referencia; concluyendo que existe un nivel de gestion con enfoque en atencion al cliente
de las mypes interesantes en aprovechar las oportunidades que brinda el mercado y satisfacer
a los clientes en sus exigentes preferencias, que buscan agua purificada para sus necesidades
y sobre todo cuidar su salud.

Finalmente, también concluimos como producto de la investigacion, que los
microempresarios tienen interés de mejorar el nivel de servicio a sus clientes, porque el
enfoque en también lograr rentabilidad con un mejor el nivel de ventas, adoptando una

gestion de administracion efectiva que soporte estrategias comerciales.

1.1 Planteamiento del problema

La presente investigacion encuentra como problematica que los microempresarios
requieren mejorar el nivel gerencial de sus negocios con el uso de herramientas de gestion
de calidad, que en el momento desconocen. Asimismo, la falta de estrategias de atencion al
cliente, dificultan el proceso de fidelizacion del cliente, impulsandolo por el contrario a
moverse entre la oferta disponible de aguas de mesa, pudiendo representar una oportunidad

de mejora para ganar una mejor posicion en el mercado.

1.1.1. Caracterizacién del Problema

El mercado de Calleria es un mercado en desarrollo y permisible a acoger diversos
2



tipos de negocios, ayudado al clima, la apertura de su gente y su geografia que da la
posibilidad de ofrecer los mismos servicios que se dan en otras localidades de la selva y que
por su pujante comercio, es vista por los emprendedores como viable de negocio.

Sin embargo, nuestro pais espera que las inversiones de los empresarios se de en el
marco de la competitividad. En ese sentido, las mypes del sector industrial de envasado de
agua de mesa, del distrito de Calleria, afio 2018, estarian presentando caracteristicas que
rozan con la informalidad en la gestion (administracion) y desconocimiento de aplicacion de
herramientas de calidad -que aseguraria una gestion sostenible y enfocada a satisfacer al
cliente- siendo posible causal de que no supere los primeros afios de operaciones y
finalmente desaparezcan con consiguientes complicaciones econémicas para Sus
propietarios.

Las mypes que han aparecido de este rubro en el mercado, no habrian realizado un
concienzudo andlisis del mercado; tanto la vision como el manejo seria empirico y estaria
sostenido por los nuevos héabitos de consumo de una poblacion moderna y cosmopolita que

busca cuidar su salud y alejarla de la contaminacion.

1.1.2. Enunciado del Problema

De la caracterizacion del problema se desprende la motivacion de la presente
investigacién de examinar ¢Si las mypes del sector industrial de envasado de agua de mesa,
del distrito de Calleria, se gestionan con herramientas de calidad y priorizan el servicio al

cliente?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Determinar la gestion con uso de herramientas de calidad y servicio al cliente en las

mypes del sector industrial, rubro envasado agua de mesa, del distrito de Calleria, afio 2018.



1.2.2 Objetivos Especificos
- Determinar si las mypes del sector industrial, rubro envasado agua de mesa, del
distrito de Calleria se gestionan con calidad.
- Conocer si las mypes del sector industrial, rubro envasado agua de mesa, del distrito
de Calleria, enmarcan sus operaciones enfocadas en el cliente.
- Conocer si las mypes del sector industrial, rubro envasado agua de mesa, del distrito
de Calleria, capacitan a su personal para brindar una experiencia de servicio al

cliente.

1.3 Justificacién de la Investigacion

Las mypes del sector industrial de envasado de agua de mesa, del distrito de Calleria
constituyen un rubro comercial de constante innovacién y es de interés velar por el desarrollo
empresarial por aspectos de salud, laboral, tributario y social y consiguiente por el
incremento urbano de la poblacion.

Para nuestro estudio esto reviste importancia, porque compone varias interrogantes
respecto a cdmo se organizan, dirigen y se gestionan. Asi la aparicion de nuevos
emprendimientos en el sector industrial de envasado de agua de mesa, del distrito de Calleria
confirma el interés puesto de los emprendedores por atender el nuevo mercado, sin embargo,
no debe dejarse de lado la importancia de formalizar la gestién de las mypes sino de

gestionarla en el marco de la gestién de calidad.



Il.  REVISION DE LITERATURA

21 Antecedentes

En esta parte del informe se citan las principales investigaciones que se ha encontrado
en la vasta bibliografia de las ciencias empresariales y que brindan soporte para nuestro
estudio.

2.1.1 Antecedentes internacionales

Santana, A. & Montenegro, D. (2016). En su tesis “Plan de negocio de produccion
y comercializacién de agua medicinal embotellada en la ciudad de Quito, Ecuador”, para
optar por el titulo de ingeniero comercial mencién negocios internacionales de la
Universidad de las Américas, tuvo como objetivo general elaborar un plan de negocios para
la produccion, comercializacion y distribucién de aguas medicinales embotelladas en la
ciudad de Quito, Ecuador promoviendo el consumo de dichas aguas medicinales para aportar
a una vida saludable de los consumidores. Finalmente, se concluye que a través del estudio
de mercado se pudo conocer que las demandas de los potenciales clientes era obtener un
producto natural, que brinde beneficios para la salud, debido a que en el mercado de bebidas
no existe empresa alguna que ofrezca un producto de calidad y que sea reconocido en el
mercado.

Macias, J. (2015). En su tesis “Evaluacion de la calidad fisico-quimica y
microbioldgica de las aguas embotelladas, comercializadas en la ciudad de Babahoyo en el
periodo enero marzo 2013” para optar por el grado de magister en salud publica de la
Universidad de Guayaquil, facultad piloto de odontologia escuela de postgrado “Dr. José
Apolo Pineda”. Tuvo como objetivo general evaluar la calidad microbiologica y fisico-
quimica de cinco marcas de aguas embotelladas comercializadas en la ciudad de Babahoyo,

en el periodo enero — marzo 2013. El tipo de investigacion fue descriptiva — no experimental.
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Finalmente, se concluye que las cinco marcas comerciales de agua en su rotulacion incluyen
el numero de registro sanitario; la procedencia, el tipo de agua y la fecha de caducidad;
cumpliendo con los requisitos establecidos por la norma técnica TE INEN — OIML R 79.

Anda, C. (2015). En su tesis “Analisis sobre participacion y posicionamiento de
marcas de agua embotellada en la ciudad de Milagro™ para obtener el grado de contador
publico autorizado de la Universidad de Especialidades Espiritu Santo (Samborondon —
Ecuador). El tipo de investigacion fue descriptiva — no experimental. Finalmente, se
concluye que se determiné que la principal razén de consumo de agua embotellada es por
salud; el tipo de agua de mayor consumo es la Purificada; la presentacion en la que prefieren
es en botellén, seguida de la de litro; la frecuencia de compra de agua embotellada es mas
de una vez a la semana; la caracteristica predominante al momento de escoger una marca de
agua embotellada son el precio y los procesos de purificacion. Por Gltimo, los lugares donde
acostumbran comprar agua embotellada son las tiendas.

Sanchez, A. y Cerdn, O. (2014) en su investigacion titulada “Documentacion del
sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001: 2015 para la Empresa “Transportes
A.R. S.A.”. En esta investigacion se tuvo por objetivo principal registrar un sistema de
gestion de calidad para la organizacion haciendo un control de la actividad interna de los
procesos para determinar las deficiencias existentes que se deben subsanar. El tipo de
investigacién fue descriptiva — no experimental, transversal. La investigacion concluye
seleccionando informaciéon que sirvio como apoyo al sistema de gestion de calidad

documentado.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Reyes, E. & Cosio, L. (2018). En su tesis “Fidelizacion de los clientes mediante la

estrategia Customer Relationship Management del marketing relacional para la empresa



embotelladora Cusco del Sol S.R.L. 2017.” para optar el titulo profesional de ingeniero
industria de la Universidad Andina del Cusco tuvo como objetivo general

Determinar la incidencia de la falta de estrategias de Marketing Relacional en la fidelizacion
de los clientes de la empresa embotelladora Cusco del Sol S.R.L. El tipo de investigacion es
cuantitativo- descriptiva — analitico - no experimental. Finalmente, se concluye que el
presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad plantear una propuesta de fidelizacién
centrada en el Marketing Relacional con la estrategia Customer Relationship Management,
la cual permita obtener la satisfaccion de los clientes de la empresa Embotelladora Cusco del
Sol S.R.L., esto mediante un analisis previo tanto en un macro-entorno como en un micro-
entorno. Para poder acceder a la fidelizacidn de clientes se plantearon estrategias basadas en
las cuatro dimensiones del CRM: variables organizativas, gestion del conocimiento,
tecnologia y orientacion al cliente.

Contreras, A. (2018). En su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la agencia bancaria Santa Anita del Banco de Crédito del Pert, 2018 para obtener el titulo
profesional de licenciada en administracion de la Universidad Cesar Vallejo tuvo como
objetivo general describir la relacion existente entre Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la agencia bancaria Santa Anita del Banco de Crédito del Perd 2018. La
metodologia que se utilizd es cuantitativa — descriptiva — no experimental. Finalmente se
concluye, con respecto al primer objetivo especifico fue identificar la relacion entre la
calidad de servicio y calidad esperada en la agencia bancaria santa Anita, 2018. Segun los
resultados obtenidos durante la prueba de RHO de Spearman donde se obtuvo un nivel de
significancia de 0.00 menor a 0.05, es correcto decir que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna de la investigacion. Puesto que se tiene una correlacion de 0.912
siendo una correlacion muy alta entre la variable satisfaccion del cliente y la dimension
calidad esperada. Con esto podemos concluir que la calidad de servicio y la calidad esperada

recibir por los clientes es de suma importancia porque tienen un alto grado de vinculacion
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en la gestion.

Reategui, A. (2017). En su tesis “Gestion de calidad de las empresas
comercializadoras de agua de mesa de la provincia de San Martin” para optar el grado
académico de magister en ciencias economicas con mencion en gestion empresarial de la
Universidad Nacional De San Martin Tarapoto tuvo como objetivo general evaluar el nivel
de gestion de la calidad de las empresas comercializadoras de agua de mesa en la Provincia
de San Martin a fin de identificar los puntos vulnerables para recomendar practicas
adecuadas y de esta manera contribuir con la salud de la poblacion de la provincia.
Finalmente, se concluye que al evaluar el nivel de gestion de las empresas comercializadoras
de agua de mesa de la provincia de San Martin denota entre otras cosas una falta de
conocimiento del concepto de gestion de calidad del producto, asi como calidad del servicio
por bajo nivel de formacion técnico y personal de los gerentes.

Mideyros, E. (2016). En su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
formalizacion de las mypes del sector comercializacion - rubro distribucion de agua de mesa
para consumo humano en el distrito de Juanjui, 2015.” para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote tuvo como
objetivo general conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion en las
MYPES, del sector comercializacion —rubro distribucion de agua de mesa en el distrito de
Juanjui, 2015.EI tipo de investigacion es descriptiva — no experimental. Finalmente, se
concluye con respecto a la gestion de calidad se observa que la mayoria de los encuestados
afirma que su servicio esta de acuerdo a las necesidades del cliente y una minoria indica su
servicio no esta de acuerdo a las necesidades del cliente.

2.1.3 Antecedentes regionales

Lopez, J. (2018). En su tesis “Marketing mix y la satisfaccion del cliente de la
envasadora bella durmiente E.I.LR.L. en la ciudad de Tingo Maria periodo julio-noviembre

del 2018.” para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de la
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Universidad de Huanuco tuvo como objetivo general describir de qué manera el marketing
mix influye en la satisfaccion del cliente de la envasadora Bella Durmiente E.I.R.L. en la
ciudad de Tingo Maria. El tipo de investigacion es descriptiva - mixta- no experimental. Se
concluye en referencia al producto este influye en la satisfaccion del cliente de la envasadora
Bella Durmiente tal como se determina mediante los datos obtenidos en el grafico N° 1, se
identifica que el 45% de los clientes se sienten totalmente satisfechos referente al sabor del
agua gota Pura, el 43% se sienten satisfechos, sin embargo, al 10 % les es indiferente y el
2% se siente poco satisfecho con el sabor del agua Gota Pura. En el Grafico N° 2 se visualiza
que el 39% de los clientes se sienten totalmente satisfechos referentes al estado del envase
del agua gota Pura, el 38% se sienten satisfechos, por otro lado, el 23% le es indiferente. En
el grafico N° 3, observa en el grafico que el 37% de los clientes se sienten totalmente
satisfechos referentes a la marca y el logotipo del agua gota Pura, el 43% se sienten
satisfechos, sin embargo, el 19 % le es indiferente y el 1% se siente poco satisfecho con la
marca y el logotipo del agua Gota Pura.

Ventocilla, F. (2016). En su tesis “Gestion de calidad y formalizacion de las mypes
del sector comercializacion de agua de mesa, distrito de Iquitos, afio 2016 para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles
De Chimbote tuvo como objetivo general Comprobar si las Mypes del Sector
Comercializaciéon de Agua de Mesa, del distrito de Iquitos estan formalizadas y hacen uso
de herramientas de gestion de calidad. El tipo de investigacién es cuantitativa — descriptiva
— no experimental. Finalmente, se concluye que los microempresarios del Sector
Comercializacion de Agua de Mesa del distrito de lquitos, segun la investigacion realizada,
estan enfocados en sus resultados econémicos administrando las operaciones segun su
experiencia sin tener en cuenta las técnicas y estrategias de una gestion de calidad. Esto se
evidencia porque “No” definieron ni exhiben la “mision y vision” (58,3%); tampoco

definieron sus “valores” (66.7%).



2.1.4 Antecedentes locales

Ramirez, C. (2018). En su tesis “Caracterizacion del control interno en la gestion
administrativa y financiera de las entidades sin fines de lucro del Perd: caso empresa
municipal de agua potable y alcantarillado de Coronel Portillo, Sociedad Anénima, 2017”
para optar el titulo de contador publico de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El tipo de investigacion es cuantitativa — descriptiva — no experimental. Se concluye que el
55% opinan que, “si” hay un sistema de control interno implementado formalmente en la
empresa municipal de agua potable y alcantarillado de coronel portillo sociedad an6nima,

mientras que el otro 45% de los encuestados opinan que “no”.

2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de Calidad

Gestion de calidad. Se trata de un proceso formal utilizado para revisar las
operaciones, productos y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que
puedan requerir mejoras de calidad. Este es requerido en todas las &reas de actividad
comercial, independientemente Del tamafio de la institucion.
Un SGC esta basado en el principio de mejora continua.

Al implementarse de forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor
economico y la calidad de lo ofrecido a los clientes. También se impulsa el negocio mediante

las siguientes practicas:

2.2.1.1 Teoria de Deming

Denominada asi por Edwards Deming, “conocido como el padre de la Calidad.” “En
los afios treinta impartié cursos de control y calidad y se da cuenta que ensefiar estadistica
solo al area de manufactura de la organizacion no resolveria los problemas de estas. Después
de la segunda guerra mundial fue invitado a Japon para ayudar a encumbrar la nacion y es
ahi donde Deming predica la importancia del liderazgo de la gerencia, asociacion cliente-
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proveedor, y mejora continua en el desarrollo de productos y procesos.” (Evans y Lindsay,
2000)

“La filosofia de Deming es la calidad, una forma de trabajar con y hacia la excelencia
lo cual implica para las organizaciones: un espiritu de prevencidon, no de correccion;
autocontrol como proceso de crecimiento, busqueda de servicio, entre otras. Para lograr que
este movimiento se dé dentro de una empresa es necesario que el personal administrativo
adquiera un compromiso de alta direccion por medio de un espiritu reto y motivacion de
logro. Algo muy importante dentro del concepto de calidad es retribuir no por el esfuerzo
sino por los resultados. En si para dar a la empresa un enfoque de calidad es necesario
elaborar un proceso educativo que requiere compromiso, capacitacion, entrenamiento,
motivacion, participacion y autocontrol. Es la creacion de una cultura de la empresa, lo cual
requiere técnicas y métodos de cambio por cada una de las personas que integren la
organizacion. Deming propuso a Japon la calidad y Japon demostrd al mundo que la calidad
es la filosofia que brinda resultados y que lleva a empresas mediocres a lograr niveles de alta
competitividad mundial.”

“Destaca el modelo del proceso administrativo dividido en cuatro fases: Plan, Do,

Check, Act.”

“Plan (Planear). Proyectar un producto con base a una necesidad de mercado,

senalando especificaciones y el proceso productivo.”

- “Do (hacer). Ejecutar el proyecto.”

- “Check (Controlar). Verificar o controlar el producto conforme a indicadores de
calidad durante las fases del proceso de produccion y comercializacion.”

- “Act (Analizar y actuar). Interpretar reportes, registros para actuar a través de

cambios en el disefio del producto de los procesos de produccion y comercializacion

para lograr la mejora continua.”
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2.2.1.2 Teoria de la planificacion de la calidad (Joseph Juran)

Basada en la "Aptitud para el uso a nivel de empresas y conformidad con los
requerimientos a nivel individual o de departamento, la calidad es medida por el usuario".
“Para lograr un indice elevado de calidad, Juran expone la trilogia de la calidad, la cual

consiste en Planificar, Controlar y Mejorar.”

- “Planificacion de la calidad. En este proceso se determina quienes son los usuarios
y sus necesidades, se define las caracteristicas del producto, asi como desarrollar
procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y ejecutar lo
planificado.”

- “Control de la calidad. En esta etapa se evalua el procedimiento hasta el producto,
y se contrasta con sus objetivos, para intervenir sobre la diferencia.”

- “Mejoramiento de la calidad. Es el momento que se produce los cambios
ventajosos, hacia un avance en la forma de administrar el producto, el cual conlleva
tres acciones:”

e “Establecer la infraestructura, o sea las actividades de los gerentes,
patrocinadores y ayudantes de calidad.”

e “Identificar los proyectos de mejoramiento y establecer equipos para los
proyectos.”

e “Proporcionar recursos a los equipos; formaciéon y motivacion para
diagnosticar la union causas, fomentar los remedios y establecer controles
para conservar los beneficios.”

La propuesta de Juran es:

- “Crear un comité de calidad.”

“Formular politicas de calidad.”
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- “Establecer objetivos estratégicos de calidad para satisfacer las necesidades de los

clientes.”

- “Planificar para cumplir los objetivos.”

- “Proveer los recursos necesarios.”

- “Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto de los objetivos.”

- “Unidades comunes de medida para evaluar la calidad.”
2.2.2 Enfoque al cliente
Es el conjunto de actividades que se interrelacionan, con el fin de que el cliente
termine satisfecho con el servicio o producto que se le brinda. Un buen servicio al cliente
puede llegar al éxito de la empresa para las ventas mas poderosos y asi generar clientes fieles
a la organizacion, atraer un nuevo cliente es un gran reto para las empresas por lo que las
compaiiias han optado por poner mecanismos adecuados y establecidos sobre mejores tratos

y servicio al usuario. (Calderén N. 2002).

Figura 1: Expectativa del cliente

“Este tipo de relacion que hoy exige el cliente requiere mucho mas que los ultimos
avances tecnologicos: requiere el compromiso emocional de todo el personal. Esto
tiene el mas alto valor para los clientes ya que posee un significado: el producto o
servicio en si mismo podria no tener tanto valor, pero la forma en que se

experimenta lo hace diferente y deseable” (Alvarado de Marsano 2013: 142).

2.2.2.1 Experiencia del Cliente
Las experiencias y sentimientos que se busca generar con estas acciones en los
clientes son:

- Sentirse bienvenido
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- Sentirse valorado

- Sentirse asistido

- Sentirse parte de algo importante

- Dar la percepcién de ambiente agradable
- Percepcidn de higiene

- Cortesia

- Calidez humana

- Amabilidad

2.2.2.2 Triangulo de Servicio

Es la representacion de la relacion vinculante entre el cliente y la empresa. El
triangulo del servicio representa los tres elementos de estrategia del servicio, gente y
sistemas, los cuales giran mas o menos alrededor del cliente en una interaccion creativa.

Es una forma radical de incluir al cliente en la concepcidn del negocio. Figura 2.

Figura 2: El Tridngulo del servicio

La
estrategia
del
servicio

El cliente

Los

sistemas La gente

Fuente: Gerencia del Servicio, Karl Albrecht

2.2.2.3 Modelo de Calidad de Servicio

“Un modelo es una representacion simplificada de la realidad, que toma en
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consideracion aquellos elementos basicos capaces por si solos de explicar convenientemente
el comportamiento de la misma.”

“Existen varios modelos en materia de servicios realizados por diversos especialistas.
Por ejemplo, Richard Norman sefiala como componentes principales de un “sistema de
gestion de servicios™ 10s cinco siguientes:

- “El segmento de mercado

- “El concepto de servicio

- “El sistema de prestacion de servicio
- “Laimagen

- “Lafilosofia.

“El modelo de lealtad de Dick, A.S. y Basu, K. (1994) fue aplicado en una tesis de
investigacion de los autores Escalante, Liendo y Morales (2008), en la que estudiaron la
relacion de la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente, la percepcion de imagen
institucional y los costos de cambio, con la lealtad de los clientes de la banca minorista en

Lima. La lealtad fue medida como comportamiento de recompra y actitud.”

“Para el primero, se utilizaron cinco preguntas relacionadas con si el cliente habia
aceptado trasladar alguna cuenta hacia otro banco que le ofrecié una mejor tasa de interés o
un mejor servicio, si habia aceptado un nuevo producto que le ofrecié otro banco, si habia
acudido primero a otro banco para solicitar informaciéon sobre un producto, y si habia
solicitado crédito a otros bancos. Para la actitud, se utilizaron tres preguntas referidas a la
intencion de continuar siendo cliente del banco principal y la recomendacion de éste a sus

familiares o amigos.”
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“Las preguntas relacionadas con el comportamiento de recompra fueron definidas
por los autores de la tesis a través de los resultados obtenidos de los focus group y pruebas
piloto que realizaron; y las de actitud, sobre la base de estudios de otros autores. En este
estudio, se concluyd que existe una relacion positiva entre la actitud y el comportamiento de

recompra de los clientes.”

Figura 3: Modelo de lealtad de Dick, A.S. y Basu, K. (1994)

Oferta . ;
S Satisfaccion Nivel de
principal
elasticidad
Factores que influencian
la lealtad
Demograficos Ubleacidn Cuota

Fuente: https://www.google.com.pe/search?q=Dick+y+Basu

Por otro lado, para Albrecht y Zemke, los tres vértices de su “tridngulo del servicio”

son la estrategia de servicio, los sistemas y el personal de la empresa.

2.3  Marco Conceptual

2.3.1 Conceptos de Gestion
e Microy Pequeiia Empresa
Segun la Ley N. ° 28015 (2003). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad

economica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
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organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion
de bienes o prestacion de servicios.

Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Segun la Ley N. © 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas deben
ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus
niveles de ventas anuales:

e Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

e Pequefia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT.
o Emprendedor

Segun Cabrera (2013) los emprendedores son un conjunto de lideres que mueven su
poder de influencia con los diferentes publicos y ambientes, a través de sus suefios y
aspiraciones.

Los emprendedores son la “fortaleza y esperanza” de mucha gente, que espera y
anhela poder integrarse, trabajar, aportar y desarrollar su potencial profesional/laboral en la
Mype (suefio) del emprendedor.

o Atencion al cliente

Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una empresa para

que sus clientes pasen de la satisfaccion del primer momento a la fidelizacion continua.
o Atributo del producto

Una caracteristica o cualidad del producto.
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e Tipo de Clientes

2.3.2

Cliente fiel

Es aquel que repite regularmente en el proceso de compra, varia en este proceso (es
decir, no adquiere los mismos productos o servicios, sino que evoluciona junto a la
compafiia), recomienda su proveedor a otros clientes potenciales, se demuestra
“inmune” a las “tentaciones” de la competencia y tolera temporalmente alguna
deficiencia en el servicio de su proveedor, anteponiendo su satisfaccion global a
fallos ocasionales.

Cliente potencial

Aquel cliente que creemos que se puede convertir en comprador de nuestro producto
0 servicio.

Cliente vacilante (Vacilating Customer)

Cliente incapaz de tomar una decision de compra.

Conceptos del rubro

Agua potable: Agua que es segura para beber y para cocinar.

Agua producto: Agua que ha sido pasada a través de una planta de tratamiento de

aguas residuales y esta lista para ser entregada a los consumidores.

Agua salobre: Agua que no esta contenida en la categoria de agua salada, ni en la

categoria de agua dulce. Esta agua esta contenida entre las dos anteriores.

Agua segura: Agua que no contiene bacterias peligrosas, metales toxicos, o

productos quimicos, y es considerada segura para beber.

Agua subterranea: Agua que puede ser encontrada en la zona satura del suelo; zona
que consiste principalmente en agua. Se mueve lentamente desde lugares con alta

elevacion y presion hacia lugares de baja elevacion y presion, como los rios y lagos.
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Agua superficial: Toda agua natural abierta a la atmosfera, concerniente a rios,

lagos, reservorios, charcas, corrientes, oceanos, mares, estuarios y humedales.

Agua ultra pura: Una manera de trabajo especializado que demanda la creacion de
un agua ultra pura. Un namero de técnicas son usadas, entre otras; filtracion por
membrana, intercambio iénico, filtros submicroscopicos, ultra violeta y sistemas de
ozono. El agua producto es extremadamente pura y no contiene mucha concentracion
de sal, componentes organicos o pirogénicos, oxigeno, sélidos en suspension y

bacterias.

Aguas brutas: Entrada antes de cualquier tratamiento o uso.

Aguas residuales: Fluidos residuales en un sistema de alcantarillado. El gasto o agua
usada por una casa, una comunidad, una granja, o industria que contiene materia

organica disuelta o suspendida.

Ciclo: Longitud de tiempo que un filtro puede ser usado antes de que necesite

limpieza, usualmente se incluye el tiempo de limpieza.

Ciclo hidrolégico: Ciclo natural del agua que ocurre en el ambiente, incluyendo la

evaporacion, condensacion, retencion y escorrentia.
Claridad: La claridad de un liquido.

Cloracion: Proceso de purificacion del agua en el cual el cloro es afiadido al agua
para desinfectarla, para el control de organismos presente. También usado en

procesos de oxidacion de productos impuros en el agua.

Densidad: El peso de una cierta cantidad de agua. Esta es usualmente expresada en
kilogramos por metro cubico.

Desmineralizacion: Procesos para eliminar minerales del agua, usualmente
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el término es restringido para procesos de intercambio de iones.

2.3.3. Proceso productivo de embotellado de agua
- Tratamientos de reactivos:

De la toma de agua se bombea el agua a una cisterna de tratamiento. En esta cisterna
se realiza un penetramiento bacteriol6gico a base de gas ozono por medio del cual se efectua
un desprendimiento de moléculas de oxigeno, posteriormente para su esterilizacion, se pasa
a una camara hermética de tres lamparas de radiacion ultravioleta.

- Después se deja el agua en reposo por un periodo de 8 horas aproximadamente,
tiempo en el que se calcula que se lleva a cabo la coagulacion de las particulas y el
asentamiento de los s6lidos que se retiran, asi como la muerte de todos los microorganismos
patogenos.

- Filtracion:

Transcurrido el tiempo de reposo, se inicia el proceso de filtracion bombeando agua
a través de cada uno de los filtros; el primer filtro es de grava y arena, por medio del cual se
eliminan aquellos so6lidos que ain quedan suspendidos en el en el agua.

El segundo filtro es de carbon activado cuya funcion principal es la de eliminar el sabor a
cloro que le queda al agua, asi como cualquier otro olor.
En este filtro se retiene las particulas que dan color al agua, si las hay presentes.

- Suavizador:

Del filtro anterior se pasa al suavizador, el suavizador esta cargado con zeolitas.
Donde se efectla un intercambio cationico para convertir las sales en calcio y magnesio por
sodio.

- Osmosis inversa:
Este altimo filtro retira todas las sales restantes por medio de membranas cargadas

con pulidores de intercambio cationico.
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- Almacenamiento de agua tratada:

El agua ya purificada se almacena en un tanque elevado, forrado con azulejo color
blanco. Este tanque ésta tapado para evitar la contaminacion del agua; desde €l se realiza por
gravedad el llenado de garrafones.

- Lavado de garrafones:

El lavado se lleva a cabo en las lavadoras automaticas, que se dividen en dos
secciones, una de lavado y una de enjuagado. Para el lavado se utiliza una solucion de sosa
caustica al 2% que se inyecta a presion por la boca del garrafon invertido. Para el enjuague
se usa la segunda seccion de la lavadora en donde las valvulas que inyectan agua tratada para

retirar completamente la sosa. Los garrafones limpios se pasan a la seccion de llenado.

- Llenado, tapado y etiquetado:

Se efectla por medio de una maquina llenadora, el garrafon se coloca sobre una mesa
con rodillos debajo de las valvulas, se llena y luego se desliza sobre una mesa fuera del area
de llenado, donde se efectla el tapado con capuchones de plastico previamente desinfectados
en solucién clorada; posteriormente se etiqueta y se traslada al almacén. Fuente:
http://www.aguasistec.com/planta-embotelladora-de-agua-de-mesa.php

- Envasado
La funcidn del envasado es proteger los alimentos elaborados de la luz, la humedad

y otros contaminantes ambientales.
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Figura 4: Flujo completo del Proceso de embotellado de envases con agua

—c—

Fuente: https://www.google.com.pe/search

Figura 5: Modelo de Planta Embotelladora de Agua.

- Fuente: https://www.google.com.pe/search
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1. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis General
Para las mypes del sector industrial, rubro envasado de agua de mesa del distrito de
Calleria, mejorar la calidad de servicio a los clientes implica aplicar una estrategia de

atencion al cliente.

3.2  Hipdtesis Especificas

- Una apropiada gestion implica el uso de herramientas de calidad en las mypes del
sector industrial, rubro envasado de agua de mesa del distrito de Calleria.

- Las mypes del sector industrial, rubro envasado de agua de mesa del distrito de
Calleria que llevan una gestion enfocada en el cliente, gozan de la preferencia de
los clientes que perciben calidad de atencién y servicio.

- La capacitacion del personal mejora el nivel de servicio en las mypes del sector

industrial, rubro envasado de agua de mesa del distrito de Calleria.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Tipo de investigacion
Es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados

se utilizardn procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. (Hernandez, 2015)

4.2  Nivel de investigacion

Es nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizara comprender,
describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y composicion de los procesos

de los fendmenos del problema planteado. (Hernandez, 2015).

4.3  Disefo de investigacion
El disefio de esta investigacion sera no experimental — transversal- descriptivo. Es

decir, la recoleccion de datos se efectuara en un solo momento, en un tiempo anico.

Donde:

M = Muestra conformada por las microempresas a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestidn bajo enfoque de atencién al cliente.

4.3.1 No experimental
La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se realizara sin
manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran dentro de su

contexto.
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4.3.2 Descriptivo
La investigacion tendra caracter descriptivo. Solo se describiran las partes mas

relevantes de las variables en estudio.

4.3.3 Transversal

Es transversal, porque el estudio se realiz6 en un determinado espacio de tiempo.
4.4 Universoy muestra
4.4.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por 15 micros y pequefias empresas dedicadas al sector
industrial, envasado de agua de mesa. Las fuentes de informacion a las cuales se realizé la
consulta fueron la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y Superintendencia

Nacional de Administracién Tributaria.

4.4.2 Muestra
De acuerdo a la determinacion de la poblacién, se evaluara si es necesaria la
aplicacion del siguiente instrumento estadistico:
La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de
generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso
Por conveniencia para la investigacion se decide tomar como muestra a 15

mypes del rubro, envasadora de agua de mesa, segun cuadro adjuntar.
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Envasadoras de agua de mesa

RAZON SOCIAL

DIRECCION

AGUA DE MESAJIMAR E.I.R.L

JR GUILLERMO SISLEY N°432

AGUA DE MESA PURA'Y SANA

JR 30 AGOSTO N°251 /9 OCTUBRE

AGUA DE MESA SILOE E.I.LR.L

JR PACHITEAN®408

AGUA DE MESA ALISSON S.A.C

JR LETICIA N°275

AGUA DE MESA M&C E.IL.R.L

JR TARAPACA N°825

AGUA DE MESA VIVA

JR GUILLERMO SISLEY N°398

AGUA DE MESA ABIZ

JR GUILLERMO SISLEY N°775

AGUA DE MESA CLARITA

CARMEN CABREJO N°440

AGUA DE MESA CELESTIAL

JR ROSA MEDINO. MZ A. LOTE 05

AGUA DE MESA SOY VIDA

JR. BOLOGNESI N°127

AGUA DE MESA GAVISA

JR AMAZONAS N°341

AGUA DE MESA EMINEA'M

CALLE. 14 MZA. 25 LOTE. 01

AGUA DE MESA SANTA SOFIA

CALLE. 4 MZ. A LOTE. 12

AGUA DE MESA SAMAR

AV. 03 DE ABRIL N°620 MICAELA B.

AGUA DE MESA CAUDAL

Av. Colonizacion N° 1540




Del total de encuestas realizadas el 100% (15) de las empresas consideran

que tienen como propdsito mejorar la calidad del servicio al cliente

(1) ¢tiene una ubicacién apropiada del usuario en la sala de espera?

CANT. % ACUMULADO

Sl 9 60% 60%

NO 6 40% 100%

TOTAL 15 100% 100%

CANT. % ACUMULADO

Sl 9 60% 60%

NO 6 40% 100%

TOTAL 15 100% 100%

Del total de encuestas realizadas el 60% (9) de las empresas si cuentan
con personales adecuados, y orientados y el 40% (6) empresas no cuentan con

personales capacitados.
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4.5

Definicion y Operacionalizacion de Variables

Tabla 1: Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

DEFINICION 5 DEFINICION INDICADORES ESCALA
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSION OPERACIONAL DE
MEDICION
Planificacion de los Objetivos
Gestion  de | Planear 'y gerenciar para el Nominal
calidad mejoramiento  continuado  del La gestion tiene como
sistema de calidad, incluyendo el | Plan de Calidad propésito la mejora i i i i i
objetivos y los datos sobre el el servicio
desempefio de la calidad.
Se cuenta  con Mejorar la calidad de servicio
Administracion 'y control de procesos Nominal
calidad. Calidad de Servicio identificados y
Evans, James R., William M. estandarizados. - - - -
Lindsay (2008) Ex_|sten instalaciones Nominal
implementadas.
Disposicion de El personal esta totalmente
Es la identificacion de los | Grado de satisfaccion | ambientes agradables calificado Nominal
requerimientos de los clientes y la al cliente y
Enfoque en | medicion de su satisfaccion, entrenamiento  del
el cliente obedece a un proceso metodolégico personal para brindar Nominal
con una secuencia de pasos. un servicio amable.
Administracion y  control  de - Disposicion  para | Evaluacion de atributos que
calidad. - Quejas y sugerencias atender las valora el cliente Nominal
Evans, James R., William M. inquietudes del
Lindsay (2008) cliente.

Fuente: Elaborado por la tesista Freyci Inca
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4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

4.6.1 Técnicas

Maya, E. (2013), “indican que las técnicas ¢ instrumentos para una
investigacion se refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales
vamos a recoger los datos e informaciones necesarias” para “contrastar nuestra
hipoétesis de investigacion.” (p.125)

Se hizo uso de las siguientes técnicas:

- Encuesta

- Entrevista

4.6.2 Instrumentos

Segun Bernardo & Calderero (2000), consideran que los instrumentos
constituyen un recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacién. (p.2)

Para nuestra investigacion, con la finalidad de recoger datos de las mypes
seleccionadas, se elabor6 un cuestionario estructurado presentado en una encuesta.
4.7 Plan de anélisis de datos

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se confecciono una
base de datos en Excel.

Luego se traslado los datos para su tabulacion en el programa IBM SPSS
STATISTICS, exclusivo para estadistica e investigacion y finalmente mediante el uso

del Word, y el andlisis descriptivo, se realizo la discusion de los resultados.
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4.8 Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia de la Investigacion

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS DE LA INSTRUMENTOS Y
INVESTIGACION PROCEDIMIENTOS
o _ . Tipo de
¢Si las mypes del Objetivo General Variable Hipotesis General Técnica:
. L, -, Investigacion:
sector industrial, | Determinar la gestion Atencion al Para las mypes del sector g - Encuesta
. . . Cuantitativa. - Entrevista.
rubro de envasado | con uso de cliente industrial, rubro
de agua de mesa, del | herramientas de calidad envasado de agua de Nivel d
ivel de
distrito de Calleria, | Y servicio al cliente en mesa del distrito de Investigacion:
se gestionan con | las mypes del sector Calleria, mejorar la Descriptiva, Fuentes:
herramientas de | industrial, rubro Variabl calidad de servicio a los Municipalidad
ariable
i iori envasado agua de mesa, y clientes implica aplicar isefi Provincial de Coronel
calidad y priorizan g Gestion de p p Disefio de la _
el  servicio  al | del distrito de Calleria, Calidad una  estrategia  de Investigacion: Portillo y

cliente?

afo 2018.

Objetivos Especificos
-Determinar  si las
mypes del  sector

industrial, rubro

atencion al cliente.

Hipotesis Especificas

- Una apropiada gestion
implica el wuso de

herramientas de

-No experimental,
transversal y

descriptivo.

Superintendencia
Nacional de
Administracion

Tributaria.
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envasado agua de
mesa, del distrito de
Calleria se gestionan

con calidad.

- Conocer si las mypes
del sector industrial,
rubro envasado agua
de mesa, del distrito
de Calleria, enmarcan
sus operaciones
enfocadas en el
cliente.

- Conocer si las mypes
del sector industrial,
rubro envasado agua
de mesa, del distrito
de Calleria, capacitan
a su personal para

brindar una

calidad en las mypes
del sector industrial,
rubro envasado de
agua de mesa del
distrito de Calleria.
Las mypes del sector
industrial, rubro
envasado de agua de
mesa del distrito de
Calleria que llevan
una gestion enfocada
en el cliente, gozan de
la preferencia de los
clientes que perciben
calidad de atencion y
servicio.

La capacitacion del
personal mejora el
nivel de servicio en las

mypes del  sector

Instrumento:

Cuestionario

Poblacion
Segin  las  fuentes
consultadas existen 15
mypes del rubro en

investigacion.

Muestra
La muestra se determiné
por conveniencia, es
decir se tom6 al 100,0%

de la poblacion.
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experiencia de industrial, rubro
servicio al cliente. envasado de agua de
mesa del distrito de

Calleria.

Fuente: Elaborado por Freyci Inca
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4.9

Principios éticos

El presente informe de investigacion se realizo respetando los principios éticos

emanados del Reglamento de Etica de la Universidad Cato6lica Uladech?, los cuales se

citan a continuacion:

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y
el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar
acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.
Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que
desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en
ella, por voluntad propia.

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la

dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la

1 Cédigo de ética para la investigacion versién 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario
con Resoluciéon N 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.
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privacidad. Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.
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V.

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

Resultados

Tabla 3: ¢Usted tiene el propdsito de mejorar la calidad de servicio?

A. Plan de calidad

CANT. % ACUMULADO

Sl 14 93% 93%
NO 7 7% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 6: ¢Usted tiene el propdsito de mejorar la calidad de servicio?
=Sl ENO

100% 93%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7%

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 93% (14) de las empresas
consideran que si tiene el propdésito de mejorar la calidad de servicio y el 7% (7)

considera que no porque para él es demasiado costoso.

35



Tabla 4: ¢ En su gestion tiene como propdsito la mejora continua?

CANT. % ACUMULADO

Sl 15 100% 100%
NO 0 0% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 7: ¢ En su gestion tiene como proposito la mejora continua?

ES| ENO

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
0%

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Ante la pregunta ¢En su gestion tiene como prop6sito la mejora

continua? La totalidad de las empresas respondio afirmativamente.
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Tabla 5: ¢tiene una ubicacion apropiada del usuario en la sala de espera?

CANT. % ACUMULADO

Sl 9 60% 60%
NO 6 40% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 8: ¢tiene una ubicacion apropiada del usuario en la sala de espera?

HSlI ENO

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 60% (9) de las empresas si tienen
una buena ubicacién apropiada para los clientes y el 40% (6) consideran que no lo

tienen.
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Tabla 6:¢la empresa realiza inversiones para mejorar los Materiales?

Figura 9: ¢la empresa realiza inversiones para mejorar los Materiales?

54%
53%
52%
51%
50%
49%
48%
47%
46%
45%

44%

CANT. % ACUMULADO

Sl 7 47% 47%
NO 8 53% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

47%

AT e

M

EmSI ENO

Fuente: Tabla 6

Interpretacion Del total de encuestas realizadas el 47% (7) de las empresas
consideran que si es necesario y el 53% (8) considera que no porque para €l es
demasiado costoso.
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Tabla 7:¢Usted cumple con la norma sanitaria a fin de proveer agua, con el fin
de proteger la salud de los consumidores?

CANT. % ACUMULADO

Sl 13 87% 87%
NO 2 13% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 10: ¢ Usted cumple con la norma sanitaria a fin de proveer agua, con el
fin de proteger la salud de los consumidores?

=S| =NO

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fuente: Tabla 7

Interpretacion Del total de encuestas realizadas el 87% (13) de las empresas cumple

con el documento salubridad y el 13% (2) no cuenta con ese documento.
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B. CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 8: ¢Usted considera que la empresa da una buena atenciéon?

CANT. % ACUMULADO

Sl 10 67% 67%
NO 5 33% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 11: ¢ Usted considera que la empresa da una buena atencion?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
mSI =NO

0%
Fuente: Tabla 8
Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 67% (15) de las empresas

consideran que si dan buena atencion y el 33% (5) considera que no dan buena atencién

al cliente.
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Tabla 9: ¢El personal que representa la empresa esta totalmente calificado?

CANT. % ACUMULADO

Sl 11 73% 73%
NO 4 27% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 12: ¢ El personal que representa la empresa esta totalmente calificado?

HSI ENO

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 73% (11) mypes cuentan con
personal calificado. ElI 27% (4) considera que no porque para ellos es costoso tener

otro personal.
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Tabla 10: ¢Usted cree que el trato que tiene el personal de la empresa

considera que es amable?

CANT. % ACUMULADO

Sl 13 87% 87%
NO 2 13% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 13: ¢ Usted cree que el trato que tiene el personal de la empresa considera
gue es amable?

=Sl =NO

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

H

0%

Fuente: Tabla 10

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 87% (13) de las empresas
consideran que su personal esta bien entrenado en el ambito de la atencion y el 13%

(2) considera que no hay momentos que no entienden al cliente.
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Tabla 11: ¢Usted controla y supervisa la calidad del agua para el consumo
humano?
CANT. % ACUMULADO
Sl 12 80% 80%
NO 3 20% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 14: ¢ Usted controla y supervisa la calidad del agua para el consumo
humano?

ES| ENO
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% —

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 80% (12) de las empresas
consideran que si porque para ellos es importante dar una bebida saludable y el 20%

(3) considera que no, por no esta todo el tiempo en la elaboracion
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Tabla 12: ¢Cuenta con instalaciones implementadas?

CANT. % ACUMULADO

Sl 9 60% 60%
NO 6 40% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 15: ¢ Cuenta con instalaciones implementadas?

=S| = NO

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Fuente: Tabla 12
Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 60% (9) de las empresas si estan

implementadas y con nuevas tecnologias y el 40% (6) considera que no porque para él

es demasiado costoso.
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(C) GRADO DE SATISFACCION

Tabla 13: ¢Usted cree que su cliente esta siempre satisfecho?

CANT. % ACUMULADO

Sl 10 67% 67%
NO 5 33% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 16: ¢ Usted cree que su cliente esta siempre satisfecho?

=Sl ENO
80%

70% 67%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Fuente: Tabla 13

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 67% (10) de las empresas siempre
estan seguros, porque los prefieren con el producto y el 33% (5) considera que no tan
satisfecho por la atencion.
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Tabla 14: ¢ Estas de acuerdo a lo que el cliente opine?

CANT. % ACUMULADO

Sl 13 87% 87%
NO 2 13% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 17: ¢ Estas de acuerdo a lo que el cliente opine?

=S|I ENO

100%

87%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

H

0%

Fuente: Tabla 14

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 87% (13) de las empresas
consideran que si estan de acuerdo con el cliente y el 13% (2) considera que no porque

para él no es bueno que opinen el cliente.

46



Tabla 15: ¢El cliente esta satisfecho por el horario de atencion?

CANT. % ACUMULADO

Sl 4 27% 27%
NO 11 73% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 18: ¢ El cliente esté satisfecho por el horario de atencién?

=S| =NO
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

(IR,

0%
Fuente: Tabla 15
Interpretacion Del total de encuestas realizadas el 27% (4) de las empresas

consideran que el cliente si se siente comodo con el y el 73% (11) considera que no la

atencion no es rapida
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Tabla 16: ¢La empresa dispone de los medios de comunicacion que faciliten la

atencion adecuada?

CANT. % ACUMULADO

Sl 12 80% 80%
NO 3 20% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 19: ¢ La empresa dispone de los medios de comunicacion que faciliten la
atencion adecuada?

=S| =NO
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

.

0%

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 80% (12) de las empresas si tienen
medios de comunicacion las nuevas tecnologias y el 20% (2) no porque para €l es

C0stoso.
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Tabla 17:

¢Usted considera que su producto tiene aceptacion del publico?

CANT. % ACUMULADO

Sl 15 100% 100%
NO 0 0% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 20: ¢ Usted considera que su producto tiene aceptacion del publico?

=S|I =NO
120%

100%
100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%

Fuente: Tabla 17

Interpretacion: Donde se muestra que del total de encuestas realizadas el 100% (15)
de las empresas consideran si el producto es aceptable, el cliente esta satisfecho con el

producto y el 0% (0) considera que no.
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(D) QUEJAS Y SUGERENCIAS

Tabla 18: ¢Alguna vez ya tuviste reclamo del producto?

CANT. % ACUMULADO

Sl 11 73% 73%
NO 4 27% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 21: ¢ Alguna vez ya tuviste reclamo del producto?

BmSI ENO

0,
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Fuente: Tabla 18

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 73% (11) de las empresas que si
tuvieron reclamos y muchas mas cuando estas empezando en el mercado y el 27%

(4) considera que no.
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Tabla 19: ¢Usted de inmediato le da solucién al problema del cliente?

CANT. % ACUMULADO

Sl 14 93% 93%
NO 1 7% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 22: ¢ Usted de inmediato le da solucion al problema del cliente?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

93%

Fuente: Tabla 19

Interpretacion: Del total de las encuestas realizadas el 93% (14) de las empresas si

da solucion al cliente. 1% (1) que no.
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Tabla 20: ¢ Tiene usted una persona adecuada para orientar y capacitar a los

clientes?
CANT. % ACUMULADO
Sl 9 60% 60%
NO 6 40% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 23: ¢ Tiene usted una persona adecuada para orientar y capacitar a los
clientes?

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 60% (9) de las empresas si cuentan
con personales adecuados, y orientados y el 40% (6) empresas no cuentan con

personales capacitados.
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Tabla 21: ¢Usted evalGa de forma adecuada las quejas y sugerencias del

cliente?

CANT. % ACUMULADO

Sl 14 93% 93%
NO 1 7% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 24: ¢ Usted evalla de forma adecuada las quejas y sugerencias del
cliente?

=Sl ENO
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.

Fuente: Tabla 21

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 93% (14) de las empresas orienta
y evalua las quejas del cliente necesario las sugerencias de parte el cliente y el 7% (1)

considera que no toma en cuenta al cliente.
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Tabla 22:¢ Estéa el personal cumpliendo con las exigencias del cliente?

CANT. % ACUMULADO

Sl 12 80% 80%
NO 3 20% 100%
TOTAL 15 100% 100%

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas.

Figura 25: ¢ Esta el personal cumpliendo con las exigencias del cliente?
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Fuente: Tabla 22

Interpretacion: Del total de las encuestas realizadas el 80% (12) de las empresas si

esta cumpliendo con lo que el cliente le esta pidiendo o el necesita y el 20% (3) no.
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5.2  Andlisis de los resultados

El andlisis que a continuacion se realiza nos permite identificar el alcance
obtenido, luego de la realizacion del trabajo de campo, respecto a los objetivos de
investigacion establecidos. Estos resultados se han confrontado con la literatura citada
en el contenido de este informe.

Los resultados de investigacion se relacionan con el objetivo general referido
a determinar la gestion con uso de herramientas de calidad y servicio al cliente en las
mypes del sector industrial, envasado agua de mesa, del distrito de Calleria, afio 2018.
En la cual, se evidencié que el 100,0% de los microempresarios estan enfocados en
lograr la mejora continua de su proceso productivo. Los motiva el nivel de
competencia que se ha establecido entre ellos y la oportunidad del mercado de que el
producto es sindnimo de salud y bienestar por los consumidores. Este analisis se
relaciona con la investigacion de Sanchez, A.y Ceroén, O. (2014) en su investigacién
de titulo “Documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001:
2015 para la Empresa “Transportes A.R. S.A.”. En esta investigacion Se hace
referencia al propdsito principal de un sistema de gestion de calidad para la
organizacion la cual se enfoca en el control de los procesos para determinar posibles
deficiencias como parte de la mejora continua.

Asimismo, respecto al primer objetivo Especifico: determinar si las mypes del
sector industrial, envasado de agua de mesa del distrito de Calleria se gestionan con
calidad; los resultados no afirman que existe un sistema de calidad implementado con
registros de calidad y cumplimiento de una norma ISO. Sin embargo, existe

disposicion a futuro para lograr tal avance de calidad porque son negocios que desean

55



desarrollarse en el mercado y llegar a nuevos clientes y empresas que exigen altos
niveles de calidad.

Segun el objetivo especifico: conocer si las mypes del sector industrial,
envasado de agua de mesa del distrito de Calleria, enmarcan sus operaciones enfocadas
en el cliente; también los resultados que se han obtenido evidencian un enfoque
desarrollado en el cliente, lo cual es positivo, tal como lo sustenta Lopez, J. (2018) en
su tesis “Marketing mix y la satisfaccion del cliente de la envasadora bella durmiente
E.ILR.L. donde fundamenta la relacion exitosa de las acciones de conocimiento del
cliente y el impacto en la satisfaccion.

Y respecto al tercer objetivo especifico: conocer si las mypes en el sector
industrial, envasado de agua de mesa del distrito de Calleria, capacitan a su personal
para brindar una experiencia de servicio al cliente; los microempresarios indican que
es una preocupacion mantener un personal calificado y a su vez un personal orientado
a atender al cliente. Por lo tanto, estas acciones constituyen la estrategia de las mypes
para mejorar la experiencia de servicio del cliente.

Finalmente, la investigacion segun los resultados obtenidos, se comprueba la
validez de la hipotesis general: “Para las mypes del sector servicios, envasado de agua
de mesa del distrito de Calleria, mejorar la calidad de servicio a los clientes implica
aplicar una estrategia de atencién al cliente”; porque las mypes tiene un plan de accion
enfocado en lograr un cliente satisfecho como resultado de las acciones de

conocimiento del cliente, mejora de procesos y anélisis del nivel de servicio.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

De acuerdo al presente proyecto de investigacion elaborado, se concluye que
las mypes del sector industrial, rubro envasadora de agua de mesa del distrito de
Calleria afio 2018 tienen la necesidad de mantenerse estables y competitivos en el
mercado de tal forma poder superar la competencia “para lograr un indice elevado de
calidad, Juran expone la trilogia de la calidad, la cual consiste en Planificar, Controlar
y Mejorar.”

“Planificacion de la calidad. En este proceso se determina quienes son los
usuarios y sus necesidades, se define las caracteristicas del producto, asi como
desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y ejecutar lo
planificado.”

“Control de la calidad. En esta etapa se evalUa el procedimiento hasta el
producto, y se contrasta con sus objetivos, para intervenir sobre la diferencia.”

“Mejoramiento de la calidad. Es el momento que se produce los cambios
ventajosos, hacia un avance en la forma de administrar el producto, el cual conlleva
tres acciones.”

Para las mypes es importante el uso de atencién al cliente ya que se encontrd
un mercado donde que indica que a mayor calidad de atencién al cliente mejor
posicionamiento de mercado, por ende, mayores vendas y mayor creciendo en el

mercado.
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6.2  Recomendaciones

El incremento de la poblacion de Calleria y su expansion urbana, constituyen
la principal justificacion para nuevos emprendimientos. Esta oportunidad debe ser
aprovechada por las mypes del sector industrial, rubro envasadora de agua de mesa,
del distrito de Calleria alcanzando un crecimiento sostenible basados en una gestion
de calidad.

Para dicho enfoque de calidad es necesario iniciar un proceso educativo que
requiere del compromiso, capacitacion, entrenamiento, motivacién, participaciéon y
autocontrol de la organizacion. Promover una cultura de empresa, aplicando técnicas
y métodos de cambio continuo.

Enmarcar el desarrollo de las operaciones enfocados en el cliente.
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ANEXOS

1. Presupuesto

Categoria Base NUmero (sl) Vi
Suministros (*)

- Folder (docena) 10 1 10.00
- Fotocopias 0.1 832 83.20
- Empastado 50 1 50.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 13 2 26.00
- Anillados 8 48.00
- Lapiceros 4 6 24.00
- USB 24 24.00
Servicios

- Internet (horas) 50 1 50.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 415.20
Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion (ida y vuelta) 8 16 128.00
Sub total 128.00
Total de presupuesto desembolsable 543.20

Categoria Base NUmero Total
(S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
Ui?\?;rstﬁ;;formatlco (Médulo de Investigacion del ERP 0 4 160.00
- Publicacidn de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1195.20

Fuente: Elaborado por Freyci Inca
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2. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

No

Actividades

2017 2018
Semestre | - Semestre Il - Semestre | - Semestre Il -
Mes Mes Mes Mes
1121314111213 )14)1112)1314)11]12]3]4

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por el jurado de investigacion.

Aprobacion del proyecto por el Jurado de Investigacion

Bxposicion del proyecto al Jurado de Investigacion

Mejora del marco teorico

Redaccion de la revision de la literatura.

Elaboracion del consentimiento informado (*)

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la investigacion

10

Conclusiones y recomendaciones

11

Redaccion del pre informe de Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacién del informe final por el Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en jornadas de investigacion

15

Redaccion de articulo cientifico

Fuente: Elaborado por Freyci Inca

63




Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de las micro y
pequefias empresas del ambito de estudio.

Estimado microempresario:

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector industrial, rubro envasado
de agua de mesa, distrito de Calleria, 2018. La informacion que usted proporcionara
serd utilizada sélo con fines académicos y de investigacion; se agradece por su
colaboracion.

Datos de identificacion

Datos generales

1. Nombre del administrador.

2. Grado de instruccion.
a. Primaria
b. Secundaria
c. Técnica
d. Superior
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3. ¢Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?
a) De1a4anos b) de 4 a6 afios  c) de 7 a mas afos

A. Plan de calidad

1. ¢Usted tiene el propoésito de mejorar la calidad de servicio?
(SI) (NO)

2. ¢En su gestion tiene como propdsito la mejora continua?
(SI) (NO)

3. ¢tiene una ubicacién apropiada del usuario en la sala de espera?
(Sh) (NO)

4. ¢la empresa realiza inversiones para mejorar los materiales?
(Sh) (NO)

5. ¢Su empresa cumple con la norma sanitaria para proveer agua
protegiendo la salud de sus consumidores?

(Sh) (NO)
B. CALIDAD DE SERVICIO
6. ¢Usted considera que la empresa da una buena atencion al cliente?
(Sh) (NO)

7. ¢el personal que representa la empresa esta totalmente calificado?

(Sh) (NO)

8. ¢Usted cree que el trato que tiene el personal de la empresa considera que
es amable?
(Sh) (NO)

9. ¢Usted controlay supervisa la calidad del agua para el consumo humano?
(Sh) (NO)

10. ¢Cuenta con instalaciones implementadas?
(SI) (NO)

C. GRADO DE SATISFACCION
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11. ¢ Usted cree que su cliente esta siempre satisfecho?
(Sh) (NO)

12. ¢ Estés de acuerdo a lo que el cliente opine?
(Sh) (NO)

13. ¢ El cliente esté satisfecho por el horario de atencion
(SI (NO)

14. ¢La empresa dispone de los medios de comunicacion que faciliten la
atencion adecuada?

(SI) (NO)

15. ¢ Usted considera que su producto tiene aceptacion del publico?
(Sh) (NO)

(D) QUEJAS Y SUGERENCIAS

16. ¢ Alguna vez ya tuviste reclamo del producto?
(SN (NO)

17. ¢ Usted de inmediato le da solucion al problema del cliente?
(Sh) (NO)

18. ¢ Tiene usted una persona adecuada para orientar y capacitar a los
clientes?

(SI) (NO)

19. ¢ Usted evallia de forma adecuada las quejas y sugerencias del cliente?
S))) (NO)

20. ¢, Esta el personal cumpliendo con las exigencias del cliente?
(SI) (NO)

Pucallpa, octubre del 2018
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3. Matriz de datos

MATRIZ DE DATOS
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Fuente: elaborado por Freyci Inca.
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GESTION DE CALIDAD CON ENFOQUE EN ATENCION
AL CLIENTE EN ENVASADORAS DE AGUA -
CALLERIA, 2018

INCA CARDENAS, FREYCI

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote - Facultad de Ciencias Contables,

Financieras y Administrativas - Escuela Profesional de Administracion

Octubre 2019

RESUMEN

El informe final de investigacion tuvo como objetivo determinar Gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector industrial, rubro envasadora de
agua de mesa- Calleria, 2018. La investigacion parte de la situacion problematica
respecto a la aplicacion de gestion con el uso de herramientas de calidad dirigidas al
cliente, como estrategia de sostenimiento permanente en el mercado. La metodologia
de investigacion fue del tipo cuantitativa y nivel descriptivo realizada a una poblacién
de 15 mypes del distrito de Calleria. Mediante la técnica de encuesta, se realizo la
entrevista a los microempresarios utilizando como instrumento un cuestionario
estructurado de 20 preguntas, obteniendo como resultados mas importantes que 47,0%
tiene un plan de calidad enfocado en su cliente y 100,0% tienen como propdsito comdn
aplicar la mejora continua en su proceso productivo. Respecto a calidad de servicio, el
33,0% debe mejorar su nivel de servicio, teniendo que mejorar el nivel de calificacion
del personal en trato al cliente. En grado de satisfaccion, el 67,0% considera que
cumple con sus clientes, teniendo como oportunidad de mejorar ampliar el horario de
atencion. En el aspecto de quejas y sugerencias, se halla que el 80,0% brinda atencién
a las inquietudes de sus clientes, hallando que el 20,0% considera que reconoce una
brecha aun por satisfacer. En conclusion, estos negocios saben gque para mantenerse en
el mercado deben alcanzar un indice elevado de calidad, aplicando la “trilogia de la

calidad” de Juran: la cual consiste en Planificar, Controlar y Mejorar.

Palabras clave: Gestion de Calidad, cliente, mype, servicio.
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ABSTRACT
The final research report aimed to determine the management under the customer
service approach in the mypes of the industrial sector, table water packaging, Calleria
district, year 2018. The investigation starts from the problematic situation regarding
the application of management with the use of quality tools directed to the client, as a
strategy of permanent support in the market. The research methodology was of the
quantitative type and descriptive level carried out on a population of 15 mypes in the
Calleria district. Using the survey technique, microentrepreneurs were interviewed
using as an instrument a structured questionnaire of 20 questions, obtaining as the most
important results that 47.0% have a quality plan focused on their client and 100.0%
have as a common purpose to apply continuous improvement in their production
process. With respect to quality of service, 33.0% must improve their level of service,
having to improve the level of qualification of personnel in dealing with customers. In
terms of satisfaction, 67.0% consider that they comply with their customers, having as
an opportunity to improve their customer service hours. In the aspect of complaints
and suggestions, 80.0% pay attention to the concerns of their customers, finding that
20.0% consider that they recognize a gap still to be satisfied. In conclusion, these
businesses know that in order to remain in the market they must achieve a high quality
index, applying Juran's "trilogy of quality": which consists of Planning, Controlling

and Improving.

Keywords: Quality Management, customer, mype, service.

1. INTRODUCCION

Las nuevas tendencias relacionadas al cuidado de la salud y la prevencion de
consumo de productos con altos niveles de azucar y grasas saturadas han favorecido
el despunte de productos naturales como el agua, oportunidad que ha favorecido a las
mypes del sector industrial dedicado al envasado de agua de mesa, generando una gran
competencia a nivel nacional como en el propio distrito de Calleria, donde existen 15
mypes que buscan ganar y posicionarse en el mercado.

Para el sector de aguas embotelladas, el mercado ya se ha venido mostrando
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favorable desde el afio 2016, “Las aguas atn tienen una gran oportunidad de seguir
creciendo, sobre todo mediante una mayor frecuencia de compra”, afirma Ricardo Oie,
gerente del area de bebidas en Kantar Worldpanel, pues la penetracion de esta
categoria en el semestre ya alcanza el 92%, pero la frecuencia de compra es cada 11
dias —mientras que en las gaseosas es cada cinco ““. (el Comercio 06.0ct.2016).

Otro indicador importante de este sector es que mientras que el consumo de
agua en 1,999 era de 19 millones de litros por afio, en el 2015 el mercado fue de 643
millones de litros. “En 16 afios [el consumo] se multiplicé por 30, nimero superior a
lo que fue la evolucion de la economia. Esta categoria crece siempre a dos digitos”, (el
Comercio 06.0ct.2016).

Esta gran demanda impulsada por clientes en basqueda de mantener una mejora
calidad de vida originan mayores estandares de calidad en el producto de agua de mesa
obligando a estas mypes a desarrollar su organizacién empresarial, la gestion y su nivel
de servicio. Por esta razon, nuestra investigacion parte del problema ¢las mypes del
sector industrial de envasado de agua de mesa, del distrito de Calleria, se gestionan
con uso de herramientas de calidad y priorizan el servicio al cliente?

Como objetivo principal, la investigacion se ha planteado determinar la gestion
con uso de herramientas de calidad y servicio al cliente en las mypes del sector
industrial, envasado agua de mesa, del distrito de Calleria, afio 2018 y se justifica en
el interés de mejor el conocimiento gerencial de los microempresarios.

Para el desarrollo de la investigacion, se aplicO una metodologia del tipo
cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no experimental a la poblacion de mypes
identificadas del rubro en referencia; concluyendo que existe un nivel de gestion con

enfoque en atencion al cliente de las mypes interesantes en aprovechar las
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oportunidades que brinda el mercado y satisfacer a los clientes en sus exigentes
preferencias, que buscan agua purificada para sus necesidades y sobre todo cuidar su
salud.

Finalmente, también concluimos como producto de la investigacion, que los
microempresarios tienen interés de mejorar el nivel de servicio a sus clientes, porque
el enfoque en también lograr rentabilidad con un mejor el nivel de ventas, adoptando

una gestion de administracion efectiva que soporte estrategias comerciales.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1  Disefio de la investigacion
2.1.1 Tipo de Investigacion

Es del tipo cuantitativa. En la recoleccién de datos y presentacién de los

resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

2.1.2 Nivel de investigacion

Es nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizara
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y

composicion de los procesos de los fendmenos del problema planteado.

2.2  Disefio de Investigacion
El disefio de esta investigacion es no experimental — transversal- descriptivo.

Es decir, la recoleccion de datos se efectuara en un solo momento, en un tiempo unico.

2.2.1 No experimental
La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se realiz6 sin
manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran dentro

de su contexto.
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2.2.2 Descriptivo
La investigacion tuvo caracter descriptivo. Solo se describieron las partes mas

relevantes de las variables en estudio.

2.2.3 Transversal

Es transversal, porque el estudio se realizd en un determinado espacio de
tiempo.
2.3 Universo y Muestra
2.3.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por 15 micros y pequefias empresas dedicadas al
sector industrial, envasado de agua de mesa. Las fuentes de informacién a las cuales
se realiz6 la consulta fueron la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria.

2.3.2 Muestra

El total de encuestas realizadas al 100% (15 mypes) de las empresas del rubro
en estudio.
2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

2.4.1 Técnicas

e Observacion

e Encuesta

2.4.2 Instrumentos
Segun Bernardo & Calderero (2000), consideran que los instrumentos
constituyen un recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los

fendmenos y extraer de ellos informacion. (p.2)
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Para nuestra investigacion, con la finalidad de recoger datos de las mypes
seleccionadas, se elabor6 un cuestionario estructurado presentado en una encuesta de
20 items.

2.5  Plan de analisis de datos

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se confecciond una
base de datos en Excel.

Luego se traslado los datos para su tabulacion en el programa IBM SPSS
STATISTICS, exclusivo para estadistica e investigacion y finalmente mediante el uso
del Word, y el andlisis descriptivo, se realizo la discusion de los resultados.

2.6 Principios Eticos

El presente informe de investigacion se realizo respetando los principios éticos

emanados del Reglamento de Etica de la Universidad Catolica Uladech?, los cuales se

citan a continuacion:

- “Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad”. — “Las investigaciones
que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas
para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de
los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y
planificar acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los
beneficios.”

- “Libre participacion y derecho a estar informado”. - “Las personas que

desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien

2 Cédigo de ética para la investigacion version 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario
con Resolucion N 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.
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informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que
desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en
ella, por voluntad propia.”

- “Proteccion a las personas”. -“La persona en toda investigacion es el fin 'y
no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara
de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.”

“En investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no s6lo implica que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.”

3. Resultados

(1) ¢Usted cumple con la norma sanitaria a fin de proveer agua, con el fin de
proteger la salud de los consumidores?

Tabla 05
CANT. % ACUMULADO
SI 13 87% 87%
NO 2 13% 100%
TOTAL 15 100% 100%
Gréfico 05
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5. ¢tUSTED CUMPLE CON LA NORMA SANITARIA
A FIN DE PROVEER AGUA, CON EL FIN DE
PROTEGER LA SALUD DE LOS CONSUMIDORES?

=S| ENO

0,
100% 87%

|

80%

60%

40%

20%

Pl [E——

0%

Interpretacion Del total de encuestas realizadas el 87% (13) de las empresas cumple
con el documento salubridad y el 13% (2) no cuenta con ese documento.

C. CALIDAD DE SERVICIO

(1) ¢Usted considera que la empresa da una buena atencion?

Tabla 06
CANT. % ACUMULADO
Sl 10 67% 67%
NO 5 33% 100%
TOTAL 15 100% 100%
Gréfico 06

1. ¢(USTED CONSIDERA QUE LA EMPRESA DA
UNA BUENA ATENCION?

mS| ENO

80%

67%

60%

40%

20%

=33%=

0%

Interpretacion: Del total de encuestas realizadas el 67% (15) de las empresas
consideran que si dan buena atencion y el 33% (5) considera que no dan buena atencién
al cliente
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(2) ¢El personal que representa la empresa esta totalmente calificado?

Tabla 07
CANT. % ACUMULADO
Sl 11 73% 73%
NO 4 27% 100%
TOTAL 15 100% 100%
Gréfico 07

2. ¢(EL PERSONAL QUE REPRESENTA LA
EMPRESA ESTA TOTALMENTE CALIFICADO?

mSI ENO

80% 73%

60%

40%

20% 27%

0% ——
Interpretacion Del total de encuestas realizadas el 73% (11) de las empresas si

tienen a sus personales calificados. Y el 27% (4) considera que no porque para ellos
es costoso tener otro personal.

4, Discusion

El analisis que a continuacion se realiza nos permite identificar el
alcance obtenido, luego de la realizacion del trabajo de campo, respecto a los
objetivos de investigacion establecidos. Estos resultados se han confrontado
con la literatura citada en el contenido de este informe.

Los resultados de investigacion se relacionan con el objetivo general
referido a determinar la gestién con uso de herramientas de calidad y servicio

al cliente en las mypes del sector industrial, envasado agua de mesa, del
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distrito de Calleria, afio 2018. En la cual, se evidencidé que el 100,0% de los
microempresarios estan enfocados en lograr la mejora continua de su proceso
productivo. Los motiva el nivel de competencia que se ha establecido entre
ellos y la oportunidad del mercado de que el producto es sindnimo de salud y
bienestar por los consumidores. Este analisis se relaciona con la investigacion
de Sanchez, A. y Cerdn, O. (2014) en su investigacion de titulo
“Documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001
2015 para la Empresa “Transportes A.R. S.A.”. En esta investigacion se hace
referencia al propdsito principal de un sistema de gestion de calidad para la
organizacién la cual se enfoca en el control de los procesos para determinar
posibles deficiencias como parte de la mejora continua.

Asimismo, respecto al primer objetivo Especifico: determinar si las
mypes del sector industrial, envasado de agua de mesa del distrito de Calleria
se gestionan con calidad; los resultados no afirman que existe un sistema de
calidad implementado con registros de calidad y cumplimiento de una norma
ISO. Sin embargo, existe disposicion a futuro para lograr tal avance de calidad
porque son negocios que desean desarrollarse en el mercado y llegar a
nuevos clientes y empresas que exigen altos niveles de calidad.

Segun el objetivo especifico: conocer si las mypes del sector industrial,
envasado de agua de mesa del distrito de Calleria, enmarcan sus operaciones enfocadas
en el cliente; también los resultados que se han obtenido evidencian un enfoque
desarrollado en el cliente, lo cual es positivo, tal como lo sustenta Léopez, J. (2018) en

su tesis “Marketing mix y la satisfaccion del cliente de la envasadora bella durmiente E.I.R.L.
donde fundamenta la relacién exitosa de las acciones de conocimiento del cliente y el impacto

en la satisfaccion.
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Y respecto al tercer objetivo especifico: conocer si las mypes en el sector
industrial, envasado de agua de mesa del distrito de Calleria, capacitan a su personal
para brindar una experiencia de servicio al cliente; los microempresarios indican que
es una preocupacion mantener un personal calificado y a su vez un personal orientado
a atender al cliente. Por lo tanto, estas acciones constituyen la estrategia de las mypes
para mejorar la experiencia de servicio del cliente.

Finalmente, la investigacion segun los resultados obtenidos, se comprueba la
validez de la hipétesis general: “Para las mypes del sector servicios, envasado de agua
de mesa del distrito de Calleria, mejorar la calidad de servicio a los clientes implica
aplicar una estrategia de atencion al cliente”; porque las mypes tiene un plan de accion
enfocado en lograr un cliente satisfecho como resultado de las acciones de
conocimiento del cliente, mejora de procesos y andlisis del nivel de servicio.

5.  Conclusiones

De acuerdo al presente proyecto de investigacion elaborado, se concluye que
las mypes del sector industrial, rubro envasadora de agua de mesa del distrito de
Calleria afio 2018 tienen la necesidad de mantenerse estables y competitivos en el
mercado de tal forma poder superar la competencia “para lograr un indice elevado de
calidad, Juran expone la trilogia de la calidad, la cual consiste en Planificar, Controlar
y Mejorar.”

“Planificacion de la calidad. En este proceso se determina quienes son los
usuarios y sus necesidades, se define las caracteristicas del producto, asi como
desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y ejecutar lo
planificado.”

“Control de la calidad. En esta etapa se evalGa el procedimiento hasta el
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producto, y se contrasta con sus objetivos, para intervenir sobre la diferencia.”
“Mejoramiento de la calidad. Es el momento que se produce los cambios
ventajosos, hacia un avance en la forma de administrar el producto, el cual conlleva
tres acciones.”
Para las mypes es importante el uso de atencion al cliente ya que se encontrd
un mercado donde que indica que a mayor calidad de atencidn al cliente mejor
posicionamiento de mercado, por ende, mayores vendas y mayor creciendo en el

mercado.

6. Recomendaciones

El incremento de la poblacién de Calleria y su expansion urbana, constituyen
la principal justificacion para nuevos emprendimientos. Esta oportunidad debe ser
aprovechada por las mypes del sector industrial, rubro envasadora de agua de mesa,
del distrito de Calleria alcanzando un crecimiento sostenible basados en una gestion
de calidad.

Para dicho enfoque de calidad es necesario iniciar un proceso educativo que
requiere del compromiso, capacitacion, entrenamiento, motivacion, participacion y
autocontrol de la organizacion. Promover una cultura de empresa, aplicando técnicas
y métodos de cambio continuo.

Enmarcar el desarrollo de las operaciones enfocados en el cliente.
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