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RESUMEN

La calidad de servicio son actividades orientadas a optimizar el servicio al cliente y el vinculo
entre el consumidor y la marca. Es considerada un elemento diferencial competitivo, pues sin
una buena calidad de servicio seria imposible tener buenas relaciones comerciales, aspecto que
es sustancial para el crecimiento de cualquier negocio. El objetivo principal de la investigacion
es evaluar la calidad de servicio en el abastecimiento de la empresa Envasadora Agua Caluma
durante el periodo 2023, ejecutando procesos investigativos para el mejoramiento del entorno
empresarial. El método seleccionado fue “Aproximacion Metodoldgica”, pues este contiene un
disefio relacionado con la investigacion descriptiva, cuyo trabajo de campo se sustenta en el
contacto directo con las fuentes primarias de investigacion. Las técnicas utilizadas fueron:
encuesta y entrevista, se utilizd un cuestionario de encuesta y guia de entrevista. Con base en
los resultados de la investigacion se concluye que la satisfaccion de los clientes se encuentra
en un nivel adecuado, esto evidencia que la empresa ha logrado una percepcion positiva en la
mayoria de sus clientes. No obstante, existen aspectos que se deben mejorar en el servicio,
como la atencidn prestada por los colaboradores, inconvenientes con la cadena de suministro,

entre otras.

Palabras claves: abastecimiento, atencion, calidad, servicio, distribucion, cliente.



ABSTRACT

Service quality are activities aimed at optimizing customer service and the link between
the consumer and the brand. It is considered a competitive differential element, since without
good quality of service it would be impossible to have good commercial relations, an aspect
that is substantial for the growth of any business. The main objective of the research is to
evaluate the quality of service in the supply of the company Envasadora Agua Caluma during
the period 2023, executing investigative processes to improve the business environment. The
selected method was “Methodological Approach”, since it contains a design related to
descriptive research, whose field work is based on direct contact with primary research sources.
The techniques used were: survey and interview, a survey guestionnaire and interview guide
were used. Based on the results of the research, it is concluded that customer satisfaction is at
an adequate level, this shows that the company has achieved a positive perception among the
majority of its customers. However, there are aspects that must be improved in the service,

such as the attention provided by collaborators, problems with the supply chain, among others.

Keywords: attention, supply, quality, service, distribution, customer.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Envasadora Agua Caluma, fue fundada en el afio 2005, por su propietario
Sr Fausto Bonilla Calero con RUC: 0201025087001, la entidad se encuentra ubicada en el
cantén Caluma, barrio el Paraiso via a Guaranda. Se dedica al proceso de purificacion y
embasamiento de agua, ofreciendo una amplia gama de presentaciones para satisfacer diversas
necesidades del mercado. Los productos que se distribuyen botellones de 20L, botellas de 1L
y 500ml, galones de 4L, y fundas de 4L y 500ml. La empresa es clave en la produccion de agua
purificada, destacandose por sus altos estandares con la calidad y la seguridad de sus productos.
Utiliza tecnologias avanzadas de purificacion para asegurar que el agua cumpla con los méas
altos estandares sanitarios. Sin embargo, a pesar de su éxito y crecimiento, Envasadora Agua

Caluma enfrenta diversas problemaéticas:

La inconsistencia en la distribucién se da principalmente por factores internos y
externos de la empresa. Los problemas internos que suceden a menudo son por la escasez de
producto, dafio en el transporte; y externos, como la condicién de la via en ruta, desastres
naturales, colisién de vehiculos. Estas causas hacen que se presente inconvenientes en la
distribucion. Ademas, la falta de sincronizacion entre el inventario y las necesidades de
distribucion empeora el problema. Esto resulta en una mala administracion de los tiempos de

entrega y puede ocasionar insatisfaccion al cliente.

En cuanto a los proveedores se observa una situacion problemaética relacionada con la
eficiencia en el cumplimiento. Esto se manifiesta en retrasos en la entrega de materias primas,
productos de calidad inferior a la esperada (en cuestion a los envases, etiquetas, tapas, entre
otros) o falta de respuesta ante las necesidades especificas de la empresa. Estos proveedores
ineficientes afectan negativamente la capacidad productiva lo que ocasiona interrupciones en

sus operaciones de manera fluida y cumplir con los estandares de calidad exigidos por sus



clientes. La falta de compromiso y comunicacion por parte de los proveedores también agrava

estos problemas.

Con respecto al personal inexperto, se debe por la falta de experiencia y capacitacion
adecuada del personal de Agua Caluma en las areas clave de su operacion, como la produccion
y distribucion que son puntos en lo que respecta a productividad. La constante rotacion de
personal hace que la capacidad productiva se vea afectada y que a la vez resultan en errores,
bajos niveles de produccion y problemas para cumplir con los lineamientos de la empresa. El
poco conocimiento técnico puede llevar a un uso incorrecto de las maquinas y herramientas.
Estas causas haran que presente deficiencia en la produccién y en los costos que concierne al

proceso.

En lo que concierne al incumplimiento en los plazos de entrega se debe a problemas en
la produccion, presenta proveedores ineficientes o problemas logisticos en la distribucion.
Estos retrasos generan insatisfaccion entre los clientes, costos adicionales para la empresa y
afectar su competitividad en el mercado. Otros de los aspectos que afectan en la entrega son
los siniestros que pueden presentarse en la via como colisiones, clima, obstaculizacién
vehicular entre otros. La falta de comunicacién eficaz entre los diferentes departamentos

también puede causar estos retrasos.

De igual forma, la produccién enfrenta situaciones en la que no se puede generar la
cantidad de produccion establecida, estos problemas se dan por fallas en las maquinas de
operaciones, escasez de envases para la produccion, personal sin experiencia causa bajo niveles
en la productividad, otro problema es que presenta inconsistencias con las fuentes de energia
eléctrica, inconvenientes con la compresion de aire, por lo cual estos sucesos causan una
pérdida de tiempo al momento de la produccién establecida. Las paradas no planificadas de las

maéaquinas también contribuyen a la baja produccion.



2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se enfoca en analizar diversos factores que afectan al entorno
general de la empresa, provocando bajos indices de productividad, pérdida de tiempo y dinero,
e insatisfaccion en los clientes. Estos problemas generan inconvenientes que no solo dificultan
la actividad comercial de la empresa, sino que también se reflejan en una disminucion de las
ventas y, por consiguiente, en la solvencia econdmica. Es fundamental reconocer y comprender
estos componentes es esencial para afrontar los problemas fundamentales de estos factores y
crear estrategias positivas para disminuir, asegurando asi una operacion mas segura y

productiva.

Este trabajo permitio identificar los problemas que agquejan directamente a la empresa
y que han originado las situaciones mencionadas, incluyendo la baja eficiencia en la
productividad. Al comprender las causas subyacentes, se buscardn y recomendaran las
correcciones necesarias para mejorar estas problematicas. Ademas, la investigacion se enfocara
en establecer métodos preventivos para evitar la recurrencia de estos problemas. La
investigacion no solo se enfocara en resolver los problemas actuales, sino también en establecer
una base para la optimizacion continua y el aumento del rendimiento de la entidad a largo

plazo.

De este modo, se beneficiaran directamente el gerente propietario y sus colaboradores
de la empresa Envasadora Agua Caluma, estas recomendaciones facilitaran una mejor toma de
decisiones. Las mejoras sugeridas dependeran de la capacidad economica de la empresa para
invertir y del tiempo que los responsables puedan dedicar a implementar las soluciones. Estas
acciones permitiran una gestion mas eficiente, contribuyendo a la sostenibilidad y crecimiento

de la empresa en el futuro, mejorando asi su competitividad en el mercado.



3. OBJETIVOS

Objetivo General

Evaluar la calidad de servicio en el abastecimiento de la empresa Envasadora Agua
Caluma durante el periodo 2023, ejecutando procesos investigativos para el mejoramiento del

entorno empresarial.
Objetivos especificos

1. Determinar la satisfaccion del cliente mediante encuestas para obtener resultados de las

falencias existentes de la calidad en los servicios del abastecimiento

2. ldentificar los procesos logisticos mediante la aplicacion de una entrevista para la

determinacién del nivel de eficacia en la cadena de suministro.

3. Recomendar acciones que permitan el mejoramiento 6ptimo en los procesos de calidad.



4. LINEA DE INVESTIGACION

El estudio de caso titulado "Calidad de servicio en el abastecimiento de la empresa
Envasadora Agua Caluma en el periodo 2023" es una valoracion de la situacion operativa de
la empresa. Se consideran diversas causas como la inconsistencia en los plazos de entrega,
deficiencias en la produccion e incumplimiento de los proveedores. El objetivo es evaluar las
técnicas y procedimientos utilizados en el proceso de abastecimiento, que es esencial para la
satisfaccion del cliente y la continuidad del negocio. Este estudio se relaciona con la linea de
investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control, y se enmarca

en la sublinea Empresas e instituciones pablicas y privadas.

Hay una relacién inmersiva entre las actividades propias de la empresa Envasadora
Agua Caluma y la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control, esto se debe a que es una empresa orientada a la elaboracion y entrega de
agua envasada, un bien esencial para las personas. Las acciones de esta empresa implican un
control adecuado en los procesos de produccion y distribucion, donde la calidad es un factor
fundamental para brindar un buen servicio, es fundamental para cumplir con los lineamientos
establecidos y las expectativas de los clientes. En este sentido, la gestion de la cadena de

suministro es esencial para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea Empresas e instituciones publicas
y privadas, la variable de interés es la calidad del servicio en el abastecimiento. Es un
procedimiento que implica la coordinacién de recursos y personal para garantizar que el
suministro de productos sea capaz y perdurable. El objetivo del estudio es proponer
recomendaciones orientadas a la optimizacion de los procesos y mejora en la calidad del

servicio, asegurando asi el cumplimiento de las metas y la satisfaccién de los clientes.
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5. MARCO CONCEPTUAL

Contextualizacion de la empresa envasadora Agua Caluma

La empresa Envasadora Agua Caluma, se encuentra ubicada en el Canton Caluma,
perteneciente a la provincia de Bolivar, en el barrio Paraiso via a Guaranda, cuya actividad
principal es la purificacion y envasado de agua en botellones, galones, fundas y botellas. La
empresa nacio en el aio 2005 como un emprendimiento familiar encaminado a las actividades

de embotellado de agua para consumo humano.

Es administrada por su propietario el Sr Fausto Bonilla Calero con RUC:
0201025087001 y actualmente brinda empleo a un importante nimero de personas. Con el paso
de los afnos la empresa se ha consolidado como un proveedor clave en la industria de agua
purificada, destacandose por su compromiso con la calidad y seguridad de sus productos en los
que se incluyen botellones de 20L, botellas de 1L y 600ml, galones de 4L, y fundas de 4L y

500ml.

Su misién es ser una empresa dedicada al desarrollo y produccion de agua embotellada,
generando una ventaja competitiva y bienestar para los clientes, trabajadores, socios y sociedad
en general. Mientras que su vision consiste en para el 2025 ser una de las mejores plantas de la
provinciay del pais, con el apoyo de su talento humano que son profesionales capacitados con
la calidad y servicio al cliente para brindar a la sociedad productos de alta gama y asi satisfacer

sus necesidades.

Es crucial destacar que la empresa se ha distinguido de su competencia al utilizar
tecnologias avanzadas de purificacion para asegurar que el agua cumpla con los mas altos

estdndares de calidad. No obstante, a pesar de sus logros y expansion, Envasadora Agua
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Caluma enfrenta diversas situaciones relacionadas a la calidad de servicio, a pesar de que esta

sea una de sus principales prioridades para lograr la satisfaccion a sus clientes.

Calidad de servicio

Reyes y Véliz (2021) definen a la calidad de servicio como un “elemento estratégico
por medio del cual las empresas estan forzadas a obtener un factor diferenciador,
convirtiéndose en el pilar para la supervivencia y crecimiento de las organizaciones ya desean
estas publicas o privadas” (p. 573). Para Silva et al., (2021) trata de una serie de actividades
orientadas a optimizar el servicio al cliente y el vinculo entre el consumidor y la marca. Es
considerada un elemento diferencial competitivo, pues sin una buena calidad de servicio seria
imposible tener buenas relaciones comerciales, aspecto que es sustancial para el crecimiento

de cualquier negocio.

La calidad de servicio se la puede definir como la préctica de una organizacion para
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, brindandoles un servicio
accesible, adecuado, flexible, util, seguro y confiable, incluso en situaciones imprevistas o
errores. Esto asegura que los clientes se sientan comprendidos y bien atendidos, superando sus
expectativas, generando mayores ingresos y reduciendo costos para la organizacion. (Lopez,

2018, pag. 6)

Cardozo (2021) revela que es fundamental que en las empresas se efectlen estrategias
que contribuyan a brindar servicios de calidad, de lo contrario esto puede deteriorar la imagen
de la organizacion; en virtud de que, el cliente no solo busca un buen precio sino que también
demanda de una excelente atencidn, ambiente acogedor, trato empaético , rapidez en el servicio
, seguridad, en otros aspectos, esta es la razon por lo que es indispensable que exista calidad

en el servicio. Por lo tanto, es esencial que la empresa Envasadora Agua Caluma efectué las
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gestiones necesarias para ofrecer un servicio de calidad de manera que se pueda satisfacer a los

clientes, situacion que impacta de forma positiva en la rentabilidad e imagen de la organizacion.

Importancia de la calidad en la industria de envasado de agua

Arce (2021) con respecto a la calidad menciona que se trata de un “Conglomerado de
caracteristicas de un producto o servicio que cumple con las necesidades y expectativas del
cliente” (p.21). Por lo tanto, esta es muy importante ya que sin ella seria imposible satisfacer a
los clientes y obtener una ventaja competitiva. Merchan (2023) releva que, la calidad constituye
es un elemento muy significativo para las empresas de envasado de agua porque a traves de
ellas se garantiza que el producto sea seguro para el consumo y que cumpla con todos los
lineamientos sanitarios y se brinde una atencion de calidad. Es decir que, es necesaria para
proteger la salud de los consumidores y optimizar la confianza de los clientes y reputacion de

la marca.

Las empresas dedicadas a purificacion y envasado de agua no solo deben enfocarse en
ofrecer calidad en el producto que estan vendiendo, sino que también es importante y necesario
que se brinde una buena calidad en el servicio al cliente lo cual es crucial para tener una buena
aceptacion en el mercado, los consumidores recomienden el producto, aumentar la lealtad de
los clientes, entre otros aspectos. En un entorno competitivo como lo es la industria de envasado
de agua, la calidad se convierte en un factor clave que puede determinar el éxito de las mismas

a largo plazo. (Jinez y Bravo, 2023)

La inclinacion del consumidor hacia el agua embotellada se enfoca en diversos aspectos
entre ellos se encuentran: la calidad del producto y del servicio; por esta razon, es necesario
cumplir con todos los requerimientos para que el producto tenga todas las caracteristicas para

superar las expectativas del cliente y que el personal ofrezca un servicio de calidad, donde se
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comprende las necesidades de los consumidores y se resuelvan sus problemas de manera

oportuna. (Quizhpe, 2020)

Aspectos clave de la calidad de servicio

Para Arribasplata y Quiroz (2023) los componentes relativos de la calidad de servicio

son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. A continuacion, se

describen cada uno de ellos:

Tangibilidad: hace referencia al estado en el que se hayan las instalaciones fisicas de
la empresa. Es decir, se trata de la parte visible y perceptible de la oferta de servicio

que revelan al cliente al consumidor la naturaleza y calidad de servicio. (p.25)

Fiabilidad: destrezas para llevar a cabo el servicio acordado con precision y seguridad.

Dicho de otra forma, se refiere al grado de exactitud del servicio con lo prometido.

(p.25)

Capacidad de respuesta: Disposicién y apoyo que se le brinda al cliente en el
momento deseado. Se refiere a la voluntad del talento humano para responder a sus

inquietudes. (p.26)

Seguridad: este factor es muy importante porque hace mencion a la competencia,
cortesia, preparacién y atencion que prestan los colaboradores de la empresa al cliente.
En otras palabras, es la percepcion del servicio y la cortesia que se brinda, ademas de

un buen trato de los empleados. (p.26)

Empatia: Capacidad de sentir las emociones del cliente, atender las necesidades y

preocupaciones individuales. (p.26)
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Los factores mencionados son indispensables para que haya calidad de servicio en una
empresay asi los clientes se encuentre satisfechos con su experiencia de compra. Sin embargo,
estas variables no son totalmente consideradas por la empresa estudiada, ya que los clientes no
se hayan satisfechos con la calidad de Atencion prestada por lo colaboradores afectando la
imagen de la organizacion.

Indicadores de Calidad de Servicio en el Abastecimiento

Segun Flores (2022) la calidad de los servicios es un factor que puede resultar dificil de
medir, escenario que no ocurre con la calidad de los productos que puede ser medida
objetivamente haciendo uso de indicadores como duracion o nimero de defectos y otros.
Existen diversas métricas que contribuyen a evaluar la calidad de servicio en el abastecimiento
tales como: satisfaccion de los clientes, cumplimiento normativo, percepcién de servicios,

tiempo de entrega y accesibilidad del producto.

Por otro lado, el modelo SERVQUAL utilizado para medir la calidad de servicio en una
organizacion considera los siguientes indicadores como: la accesibilidad, comunicacion,
competencia, cortesia, credibilidad y confianza, la capacidad de respuesta, rapidez, seguridad,
la tangibilidad, comprension de las necesidades del cliente, atencidn personalizada, capacidad
para satisfacer y responder a las quejas de los clientes, satisfaccién de los empleados, entre

otros. (Rodriguez, 2022)

Normativas y estandares para determinar la calidad del agua

Para determinar la calidad del agua es necesario seguir diversas normativas, una de ellas
es la Norma Técnica Ecuatoria (INEN) 1108, la cual establece los requisitos que debe cumplir
el agua potable para el consumo humano en Ecuador, esta es aplicable a los sistemas de

abastecimiento publicos y privados a través de redes de distribucion y tanqueros. La normativa
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determina los parametros tanto fisicoquimicos y microbioldgicos que debe cumplir el agua para

garantizar que sea segura y apta para su uso. (Instituto Ecuatoriano de Nornalizacion, 2014)

Entre los parametros fisicoquimicos se incluyen un pH entre 6.5y 8.5, turbidez maxima
de 5 UTN, cloro residual libre entre 0.3 y 1.5 mg/L, TDS hasta 500 mg/L, y limites especificos
para metales pesados como arsénico, plomo y mercurio. Otros especifican un color maximo de
15 unidades, ausencia de olor y sabor objetable, y limites para nitratos (50 mg/L), nitritos (3
mg/L) y compuestos organicos volatiles como benceno y cloroformo. Para mayor detalle de
los requisitos de calidad del agua potable véase el anexo 1. (Instituto Ecuatoriano de

Nornalizacion, 2014)

Otra normativa para determinar la calidad del agua es emitida por la Agencia de
Regulacion y Control del Agua (ARCA) en Ecuador (Regulacion Nro. DIR-ARCA-RG-012-
2022), la cual establece directrices especificas para la gestion y control de la calidad del agua
en el pais. Esta normativa es fundamental para asegurar el suministro de agua potable segura 'y
de alta calidad, promoviendo asi la salud de la sociedad, en ella se hayan pardmetros estrictos
para el tratamiento y ademas la misma promueve el uso de tecnologias avanzadas y métodos
cientificos para su correcto monitoreo y tratamiento. (Agencia de Regulacién y Control del

Agua, 2022)

Teoria de las expectativas y percepciones del cliente

La teoria de las expectativas del cliente es aquella que sostiene que los clientes escojan
un producto o servicio basandose en sus expectativas sobre los beneficios y recompensas que
obtendran al adquirirlo. Una vez que el cliente posee el producto o servicio en sus manos
procede a comparar las expectativas que tenia sobre el mismo con el desempefio real; es decir
con la experiencia al usarlo, evaluandolo ya sea de forma positiva, cuando es mejor de las

expectativas que tenia o negativa cuando es peor. (Hernandez et.al, 2022)
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Siavichay et al., (2023)menciona que las expectativas y percepciones son los
reconocimientos que tienen los consumidores con relacion al servicio recibido. La teoria de las
expectativas y percepciones del cliente se trata de un fundamento tedrico empleado por lo
profesionales en gestion de servicios con el propoésito de entender y optimizar la satisfaccion
de los clientes o consumidores. Se fundamenta en que la satisfaccion es consecuencia de la
comparacion de las expectativas sobre el servicio y percepcion real obtenida mediante la

experiencia recibida.

Modelo de la cadena de servicios- Ganancia

El modelo de la cadena de servicios nacio en la década de los 90, el cual determina un
vinculo directo entre la calidad del servicio, fidelidad del cliente y desempefio financiero,
variables que contribuyen al crecimiento empresarial. Es decir que el enfoque atribuye los
resultados financieros y comerciales de una empresa a las relaciones con sus clientes y talento
humano. Por lo tanto, la cadena de servicios se haya estrechamente enlazada con la manera en

la que se presta el servicio al cliente. (Llano, 2023)

En la misma linea, Ortega (2023) revela que la cadena de servicio es un enfoque que
evidencia como la calidad del servicio interno de las empresas participa con otros elementos
para incidir en el crecimiento de ingresos y rentabilidad. EI objetivo principal del modelo es
brindar experiencias inigualables que impulsen la lealtad y crecimiento. Esta cadena ayuda a
los administradores a definir cuales son los componentes significativos para incrementar tanto
la rentabilidad como la expansion de los negocios. Por esta razon es muy importante una

adecuada cadena de servicio-ganancia, para aquello es necesario considerar lo siguiente:

= Desarrollar una solida capacidad de liderazgo que motive a los colaboradores
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= Asegurarse que el personal cuente con todas las herramientas y capacitacion

para ofrecer un servicio de calidad.

= Crear un ambiente agradable de trabajo para que los empleados se sientan

motivados y puedan ofrecer un buen servicio.

= Establecer relaciones solidas para fidelizar a los clientes

= vigilar constantemente los indicadores para estimar el rendimiento financiero de

la empresa. (parr.10-15)

Proceso de abastecimiento y su impacto en la calidad

El proceso de abastecimiento abarca una serie de actividades encaminadas a adquirir
los insumos necesarios para mantener sus operaciones apropiadamente. Posee un impacto
directo en el inventario, productividad y calidad del producto o servicio, ya que buen proceso
permite a la empresa ser mas flexible y responder rapidamente a cambios en la demanda de los
consumidores y producir lo necesario. Las organizaciones dedicadas a la comercializacion
hacen uso de procedimiento de abastecimiento para crear su red de proveedores (Jonker, 2023).
En resumen, las actividades de abastecimiento pueden tener un impacto significativamente en

el costo, calidad y la disponibilidad de los productos y servicios de un negocio.

Para Lopez (2022) menciona que en el proceso de abastecimiento abarcan las siguientes
tareas: estimacion de las necesidades, compra o adquisicion, almacenamiento, distribucion,
gestion de desperdicios. Es muy importante ya que mediante él es posible la obtencion
oportuna, en cantidad adecuada y con la calidad necesaria de los recursos que una empresa
necesita para llevar a cabo sus actividades eficientemente; de igual manera, permite la

produccidn de los productos o servicios demandados por sus clientes.
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Este proceso es muy importante para ofrecer un servicio de calidad, puesto que si no se
tienen a disposicion los recursos necesarios para producir y asi cubrir la demanda de los clientes
esto pude generar dificultades como, retrasos en la produccion y entrega del servicio, escenario
gue impacta negativamente en la satisfaccion del consumidor, ya que al no ser satisfecha su
necesidad se forma una imagen desfavorable de la empresa condicionado su fidelizacién

(Lopez H. , 2022).

Por lo tanto, es fundamental que la organizacion Envasadora Agua Caluma lleve a cabo
un buen proceso de abastecimiento, de manera que se puedan entregar un producto y servicio
de calidad y asi evitar las diversas quejas de consumidores que han tenido problemas con la
entrega del producto.

Relacion con proveedores

Lindao y Centeno (2022) indica que un proveedor es la “persona o empresa que
suministra productos o servicios para otra, Son un elemento clave para la cadena de suministro
y para la que la compafiia pueda llevar a cabo sus operaciones con normalidad” (p.7). Por su
lado, Pazmifio (2019) expone que poseen un rol muy significativo en los procesos de
aprovisionamiento, ya que son responsables directos del ciclo de compras. Ademas de proveer
bienes y servicios necesarios para la produccion, también son una valiosa fuente de
informacidn de mercado. Por esta razon, deben ser vistos como socios estratégicos dentro de
la organizacion.

Debido a la importancia que tienen los proveedores para el desarrollo de las actividades
de una compafiia, es fundamental establecer una saludable relacion con los mimos; de lo
contrario, la operatividad y calidad de los servicios pueden verse deteriorados; en virtud de que
el vinculo deficiente con ellos puede resultar en productos y servicios de menor calidad, lo que
perjudica la reputacion de la compafiia. La construccion de relaciones robustas e interactivas

con proveedores es elemental para mejorar la productividad, rendimiento y resultados finales
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de la empresa (Renddn et. al, 2022). De esta manera, es imprescindible que Envasadora Agua
Caluma efectue las acciones necesarias para tener adecuados vinculos con los proveedores para

asi brindar un servicio de calidad y la imagen de la empresa no se vea perjudicada.

Medicion de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es aquella que evidencia en qué medida una organizacion
lograr atender las expectativas o necesidades del consumidor, antes, durante o posterior de la
compra. En otras palabras, la satisfaccion hace referencia al grado de contentamiento que un
producto/servicio brindé a un usuario una vez que lo haya utilizado. En ella intervienen
diversas variables entre las principales se pueden mencionar: marca, calidad, rendimiento,

expectativas, experiencia, entre otras. (Pérez & Quijije, 2023, p. 14)

Estimar la satisfaccion del cliente es una actividad crucial de las organizaciones ya que
mediante dicho proceso podran mejorar sus productos, asi como el servicio que proporcionan
a sus clientes, el escenario descrito es ideal para alcanzar la satisfaccion. En un mundo tan
competitivo, ser una organicen centrada en el cliente no es una alternativa, sino que mas bien
ha pasado a ser una necesidad. Para medir la satisfaccion se emplean diversas herramientas una
de ellas es la encuesta, seguida del registro de quejas y reclamaciones que han realizado los

mismos. (Calvoy Landa, 2019)

Existen diversos beneficios que se generan a partir de medir la satisfaccion del cliente,
por este motivo es crucial que la empresa Envasadora Agua Caluma, realice mediciones
frecuentes de la misma para conocer el impacto que ha tenido el producto y servicio que
prestan los colaboradores, de esta manera se podra evaluar la calidad del mismo y realizar
mejoras contribuyendo asi a satisfacer completamente las necesidades de los clientes y obtener

una ventaja competitiva que logre diferenciar de la competencia. En la actualidad los diversos
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problemas en cuanto a la distribucion del producto por parte de la empresa han afectado la

satisfaccion de los consumidores.

Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente

Las estrategias para mejorar la satisfaccion se tratan de un conjunto de actividades
orientadas a obtener niveles altos de satisfaccion y a traves de aquello resaltar de la
competencia. Entre las principales estrategias se pueden mencionar: Conocer y analizar que es
lo que buscan los clientes, mantener relaciones solidas, fomentar una comunicacion eficiente
para que el consumidor pueda expresar sus necesidades, optimizar el tiempo de respuesta,
brindar experiencias individualizadas, tomar decisiones estratégicas basadas en datos, mejorar

la reputacion de la marca, entre otras. (Rubio, 2023)

Miranda et al., (2021) exponen que son diversas las estrategias que se usan para
optimizar la satisfaccion, una de las mas importantes se trata de conocer al cliente, cuéles son
sus gustos, preferencias, necesidades para a partir de aquello realizar mejoras ya sea en el
producto servicio que oferte la empresa. Para tener conocimiento sobre el cliente se pueden
efectuar encuestas y estudios de mercado. Otra de las estrategias que da excelentes resultados
es capacitar al personal, esto con la finalidad de que el mismo pueda brindar el mejor servicio,

entender al cliente y reponer todas sus inquietudes y ofrecer soluciones.

Es natural desear tener el mejor producto y lograr una amplia visibilidad, pero no hay
que olvidar que el factor clave para el buen funcionamiento de tu empresa son los clientes. La
razén por la cual la satisfaccion de los clientes es tan crucial es porque ellos pueden influir
positiva 0 negativamente en la reputacion de tu marca, tanto de manera directa como indirecta
(Alay , 2023). Por lo tanto, la implementacion de estrategias pertinentes es clave para lograr su

satisfaccion. Es asi que es necesario que la empresa envasadora Agua Caluma desarrolle
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actividades que logren mitigar la insatisfaccion que evidencian los consumidores por la

inadecuada calidad de servicios percibida.

Desempefio laboral

El desemperio laboral se trata del rendimiento que posee una persona cuando desarrolla
las distintas actividades que le son asignadas en su lugar de trabajo. Mediante este indicador es
posible estimar si es adecuado para ocupar el puesto de trabajo. limplica la eficacia, calidad y
eficiencia del trabajo, y ayuda a valorar la contribucion del talento humano a la empresa, en
virtud de que cada colaborar representa una inversion es esencial que su rendimiento sea
relevante. Esta variable es utilizada por el area de recursos humanos para tener conocimiento
sobre cdmo se desempefia un sujeto en su rol y como aporta a la organizacién. (Mora, Gonzélez,

et. al, 2024, pag. 37)

Es decir que, el desempefio del personal en su area de trabajo es esencial para llevar
con normalidad las operaciones de la empresa y brindar un servicio de calidad. Sin embargo,
en la empresa envasadora de Agua caluma, el rendimiento de los colabores no es el adecuado
sobre todo en las areas de produccion y distribucion; esta es una de las razones por las que la
organizacion enfrenta dificultades en cuanto a la calidad en sus servicios. La constante rotacion
de personal hace que disminuya la capacidad productiva y que a la vez existan errores, bajos

niveles de eficiencia y dificultades para cumplir con los estandares de la empresa.
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6. MARCO METODOLOGICO

Método

En el estudio de caso actual se selecciond la “Aproximacion Metodologica” como
método especifico de investigacion cientifica, pues este contiene un disefio relacionado con la
investigacion descriptiva, cuyo trabajo de campo se sustenta en el contacto directo con las
fuentes primarias de investigacion, para entender los sucesos de manera objetiva. Es importante
manifestar que este método guarda una relacion directa con la problematica del estudio, a partir
de lo cual se desprenden sus deméas componentes, para entender las causas y consecuencias del

mismo.

Técnicas

Las técnicas empleadas para obtener informacion de los participantes en el estudio son:
encuesta y entrevista, la primera se realizé a los clientes con el fin de conocer cuales es su
percepcion respecto a la satisfaccion al momento de adquirir el producto por parte de la
empresa envasadora Agua Caluma, identificando asi los factores criticos que intervienen en la
variable investigada. La entrevista fue util para conocer el criterio del personal que forma parte
de la empresa en la cual se realiza el presente estudio de caso, respecto a la identificacion de

los procesos logisticos para la determinacidn del nivel de eficacia en la cadena de suministro.

Instrumentos

Para llevar a cabo la encuesta se utilizd un cuestionario con ocho preguntas, mismas
gue cuentan con opciones maltiples para obtener un criterio cualitativo amplio respecto a la
satisfaccion de los clientes. Mientras que, para la segunda técnica, se empled una guia de
entrevista con ocho preguntas elaboradas de manera semiestructurada (abiertas y cerradas) para

tener una perspectiva holistica del tema abordado.
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Poblacion

La poblacion de clientes de la empresa Envasadora Agua Caluma del canton Caluma es
de 57, los cuales hacen del consumo de los productos con determinada constancia. Esta

informacion fue entregada por parte de la gerencia de la institucion.

Muestra
zzp(lz— P)
Ty (—ZZ‘;SA? P)
Donde:
n=tamafo de la muestra Z=nivel de confianza
N= tamafio de la poblacién p= probabilidad a favor

e= margen de error

Calculo:

1.9620.5(1-0.5)
0.05>

1.9620.5(1-0.5)
0.05%1.96

n=
1+(

384.16

~ 77396

n~49.63

El tamafio de la muestra es 50 personas para la respectiva encuesta.



7. RESULTADOS

Tabla 1

Frecuencia de consumo

24

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Diariamente 6 12%
Semanalmente 25 50%
Quincenalmente 9 18%
Mensualmente 4 8%
Otra frecuencia 6 12%
Total 50 100%
Nota. Informacidn sobre la frecuencia de consumo de clientes de Envasadora de Agua
Caluma.
Tabla 2

Frecuencia de inconvenientes en la cadena de suministro

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 8%
Casi siempre 11 22%
A veces 26 52%
Rara vez 5 10%
Nunca 4 8%
Total 50 100%

Nota. Detalles sobre la frecuencia de problemas en la cadena de suministro, basado en la

encuesta a clientes de Envasadora de Agua Caluma.



Tabla 3

Calificacioén de calidad del servicio
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Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 6%
Muy buena 10 20%
Buena 21 42%
Regular 12 24%
Deficiente 4 8%
Total 50 100%
Nota. Datos obtenidos sobre la calidad del servicio a clientes de la empresa Envasadora de
Agua Caluma.
Tabla 4

Nivel de satisfaccion de los clientes

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 10 20%
Satisfecho 24 48%
Ni satisfecho ni insatisfecho 8 16%
Insatisfecho 3 6%
Muy insatisfecho 5 10%
Total 50 100%

Nota. Datos de satisfaccion de clientes de la empresa Envasadora de Agua Caluma.



Resultados de entrevista

Tabla 9
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Resultados de entrevista a administrador de la Empresa Envasadora de Agua Caluma

Orden Preguntas Respuestas
¢Como se realiza la logistica en la cadena de Lo primero es establecer la demanda, luego acordar la fecha y hora de
1 suministro? entrega. Posteriormente se acude a la planta al respectivo llenado y se
procede a entregar el producto a los a los clientes.
5 ¢Qué métricas utilizan para medir la eficacia de la El nivel de servicio al cliente, ciclo de tiempo del pedido, exactitud de
cadena de suministro? inventario y tasa de cumplimiento.
;Como realizan el prondstico y planificacion de la . e L .
3 ¢ P yp Por medio de analisis de datos historicos y colaboracion con ventas y
demanda? .
marketing.
4 ¢ Qué sistemas y métodos utilizan para la gestion del Por medio del meétodo Justo a Tiempo (JIT), analisis ABC vy
inventario? reabastecimiento automatico.
) . . Evaluamos los precios y calidad de los componentes que necesitamos para
¢COmo seleccionan y gestionan a sus proveedores? . . :
5 agregar a nuestro producto (el agua), ademas consideramos la seriedad en
los plazos de entrega.
6 ¢Qué tecnologia usan para la gestion de almacenesy  Actualmente se utiliza un software que ayuda al conteo de existencias en
materiales? materiales e inventario.
,Como optimizan el trasporte y las rutas de : i o
7 o p porte’y Mediante al andlisis de rutas y consolidacion de carga.
distribucion?
;COmo gestionan los riesgos y planes de - . . .
8 ¢ g gosyp Identificando los riesgos y diversificando los procesos de abastecimiento.

contingencia en la cadena de suministro?

Nota. Datos obtenidos de la entrevista al administrador de la empresa de Agua Caluma.
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8. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la encuesta presentan estos principales hallazgos: el 50% de los
clientes consumen el producto con una frecuencia semanal, respecto a la percepcion que tienen
de la atencion recibida por parte de los colaboradores de la empresa de Agua Caluma, el 44%
indico que es muy buena; sin embargo, existe un importante porcentaje (18%) que considera
que la atencion es regular, lo cual debe ser observado porque implica que hay ajustes que
realizar para que aquellos clientes cambien de percepcion. En la pregunta sobre la frecuencia
con la que tenian inconvenientes en la cadena de suministro, el 52% indicO que a veces se
presentaban dificultades en la entrega del producto, lo cual esta dentro de los limites razonables

pues hay factores imponderables que ya no depende de la empresa.

Por otro lado, se consultdé sobre el trato que los clientes reciben por parte de los
empleados de la empresa de Agua Caluma, el 50% manifestd que es bueno, lo cual es un
aspecto positivo; pero no se puede dejar sin analizar el 2% que indicO recibir un tratado
inadecuado, pues el objetivo de la empresa es tener una percepcidn negativa que se encuentre
en el 0%. En la interrogante sobre las competencias del personal para brindar un buen servicio,
el 44% de los participantes de este estudio manifestd que considera que siempre el personal

esta capacitado, pero el 4% opina todo lo contrario.

Finalmente, en cuanto a la experiencia de compra, el 42% menciono que era buena, y
el 24% muy buena, lo cual implica que la mayoria de los clientes han tenido una experiencia
agradable al comprar en la empresa de Agua Caluma. Respecto a la calificacion general del
servicio, el 42% indico que es muy buena, mientras que el 48% indico que se siente satisfecho
con el servicio recibido, esto evidencia que la empresa ha logrado una percepcion positiva en

la mayoria de sus clientes.



28

Los resultados de la entrevista tienen los siguientes aspectos relevantes a ser
considerados: lo primero es que la empresa de Agua Caluma tiene procedimientos especificos
en la cadena logistica, de los cuales la mayoria dependen de la misma organizacion pues tiene
una planta que procesa el producto por lo que la dependencia de los proveedores es limitada.
Esto representa una ventaja pues mientras mayor control se tiene sobre el negocio, mayor
posibilidad existe de tener una adecuada cadena de suministro para que el producto llegue a los

clientes dentro los plazos acordados previamente.

Al analizar las métricas utilizadas para medir la eficacia de la cadena de suministro, el
entrevistado indicd que se mide por medio de: nivel de servicio al cliente, ciclo de tiempo del
pedido, exactitud de inventario y tasa de cumplimiento; esto da a entender que la empresa se
preocupa por tener indicadores que sean medidos de manera constante para realizar los ajustes
necesarios y a tiempo cuanto los mismos presentan numeros inadecuados. Al consultar sobre
los métodos para el prondstico de la demanda, se pudo conocer que se lo realiza principalmente
con el analisis de datos histéricos, lo cual es una ayuda importante porque la estadistica es

crucial para predecir futuros escenarios a nivel de la demanda.

Respecto a los sistemas y métodos que la empresa utiliza para controlar y gestionar el
inventario, el entrevistado respondid que generalmente se lo realiza por el método Justo a
Tiempo, esto les ayuda a tener control sobre el momento que se requiere el respectivo
abastecimiento, de manera que no se queden sin stock para proveer a sus clientes. Al momento
de elegir a los proveedores de los productos complementarios, se evaldan algunos factores entre
los que se destaca, los precios, calidad y la seriedad que tengan en la entrega de los productos
requeridos. Respecto a la optimizacion del transporte, que es una variable muy importante en
la cadena de suministro, la empresa lo efectia mediante andlisis de ruta y consolidacion de

carga.
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9. CONCLUSIONES

La satisfaccion de los clientes se encuentra en un nivel adecuado. Uno de los factores
determinantes es el trato de lo colaboradores, pues la mayoria de usuarios indicaron que se
sienten a gusto. Ademas, consideran que la empresa envasadora de Agua Caluma cuenta con
un personal capacitado para brindar en servicio de calidad por lo que no han tenido mayores
inconvenientes al momento de realizar sus compras. Sin embargo, existe un grupo de clientes

gue no se encuentran muy satisfechos.

Los procesos logisticos que se llevan a cabo en la empresa de Agua Caluma son los
siguientes: abastecimiento, que se trata de la captacién de agua de fuentes naturales,
principalmente de manantiales; el segundo proceso es la produccion y tratamiento, en este
punto se purifica y filtra el agua para eliminar particulas y contaminantes; el tercer proceso
corresponde al almacenamiento y distribucion; aqui se procede a envasar y entregar los
botellones y fundas de agua a los clientes segun los pedidos previamente definidos. La empresa
ha lograda un buen funcionamiento de los procesos logisticos, pero tiene aspectos a mejorar

dentro de este &mbito.

Para el mejoramiento 6ptimo en los procesos de calidad es necesario que se desarrollen
una serie de practicas y acciones que aseguren la calidad del producto desde la fuente hasta el
consumidor final como: controlar las fuentes se agua, vigilar que se cumplan a cabalidad las
normativas de calidad y realizar capacitaciones frecuentes al personal para que tengan
conocimientos con relacion a practicas de higiene, seguridad y calidad en la produccion de

agua embotellada.
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10. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa de Agua Caluma gestione los esfuerzos necesarios para
mejorar la atencion al cliente. Se requiere que la administracion invierta recursos en
capacitaciones sobre la importancia de la satisfaccion del cliente, esto incrementara
sustancialmente la calidad del servicio a sus clientes pues sus colaboradores seran capaces de
resolver rapidamente las inquietudes y problemas que se presenten, contribuyendo en el

mejoramiento de la imagen empresarial.

Se sugiere que la organizacion implemente procesos adicionales que optimicen la
gestion logistica, una de ellas podria ser elaborar un plan de mejora de rutas y transporte y el
control de inventarios, esto con el propdsito de reducir tiempos de entrega, minimizar costos,
mejorar la eficiencia del uso de recursos y desabastecimiento de producto, lo cual ayudara a
brindar un servicio de calidad, alcanzado la satisfaccion de los clientes y su fidelizacién, puesto
que los usuarios valoran en gran medida que el agua les llegue en el tiempo sefialado al

momento de hacer el pedido.

Es recomendable que se desarrolle una serie de practicas y acciones que aseguren la
calidad del producto desde la fuente hasta el consumidor final, una de ellas es implementar
controles de calidad, lo cual es esencial para que se cumplan de forma estricta las normativas
gubernamentales, asi como el dptimo tratamiento y distribucion del producto. La intencion es
generar una cultura de mejoramiento continuo, de la cual todos los colaboradores de la empresa

de Agua Caluma estén totalmente empoderados, para lograr resultados efectivos.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de encuestas

ENCUESTA A CLIENTES DE LA EMPRESA ENVASADORA AGUA CALUMA

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes respecto de calidad del servicio de

abastecimiento de la empresa de Agua Caluma.

Instrucciones: Marque con una equis (X) una opcién en cada una de las preguntas segun su

apreciacion.

1.

¢ Con queé frecuencia utiliza los servicios de la empresa?
Diariamente

Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Otra frecuencia

¢ Como considera que es la atencion del personal de la empresa?
Excelente

Muy buena
Buena
Regular
Deficiente

¢Alguna vez ha tenido algun tipo de inconveniente para recibir el producto?
Siempre

Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

¢, Como es el trato que recibe de los empleados de la empresa?
Excelente

Muy bueno
Bueno
Regular

Deficiente
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¢ Considera que el personal de la empresa posee las competencias necesarias para
prestar un buen servicio al cliente?
Siempre

Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

¢ Como cataloga su experiencia al comprar el producto/servicio?
Excelente

Muy buena
Buena
Regular
Deficiente

¢ Como califica la calidad del producto/servicio?
Excelente

Muy buena
Buena
Regular
Deficiente

¢, Como califica su satisfaccion general con nuestro producto/servicio?
Muy satisfecho

Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho
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Anexo 2. Formato de entrevista

ENTREVISTA A ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA DE AGUA CALUMA

DATOS GENERALES

Entrevistador:
Entrevistado:

Hora de la entrevista:
Duracion de la entrevista:

Objetivo: Identificar los procesos logisticos que se desarrollan en la empresa.

PREGUNTAS

1. ¢Cbomo se realiza la logistica en la cadena de suministro?

2. ¢Qué métricas utilizan para medir la eficacia de la cadena de suministro?
3. ¢Cdémo realizan el pronoéstico y planificacion de la demanda?

4. ¢Queé sistemas y métodos utilizan para la gestion del inventario?

5. ¢Como seleccionan y gestionan a sus proveedores?

6. ¢Qué tecnologia usan para la gestion de almacenes y materiales?

7. ¢Como optimizan el trasporte y las rutas de distribucion?

8. ¢Como gestionan los riesgos y planes de contingencia en la cadena de suministro?
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Anexo 3

Registro Unico de Contribuyente de la empresa Envasadora Agua Caluma

RUC Razdn social
0201023087001 BONILLA CALERO FAUSTO ISRAEL
Estado contribuyente en el RUC Actvided econdmica princpel
ACTIVO PRODUCCION DE AGUAS MINERALES
NATURALES ¥ OTRAS AGUAS
EMBOTELLADAS
Contribuyente fantasma NO Conribuyente con fransacciones inexistentes NO

PERSONA NATURAL RIMPE EMPRENDEDOR
(Obligado a llevar contabilidad Agente de retencion Contribuyente especial
NO NO NO
Fecha inicio actividades Fecha actualizacion Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades
200506-27 20210610
Ocuhtar establecimientos

Establecimiento matriz;

Lista de establecimientos - 1 registro

BOLIVAR / CALUMA / CALUMA /
AGUA PURIFICADA ENVAZADA
001 CALUMAVIA AGUARANDAY ABIERTO
CALUMA
FARAISO
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Caluma, 07 de Junio del 2024

Magister

Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos Envasadora Agua Caluma con RUC:
0201025087001 ubicada en el canton Caluma provincia Bolivar.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante BONILLA GARCIA ANDERSON PAUL con cedula de identidad N 0202253365
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Atentamente
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Copia de cedula del propietario

§ R
' il EEPUBLICADEL ECUADOR,

APELLIDOS CONDICION CIUDADANIA
BONILLA ol
CALERO
NOMBRES
FAUSTO ISRAEL
NAGIONALIDAD
FECHA DE NACIMIENTO SEXO
25 MAY 1969 HOMBRE
LUGAR DE NACIMIENTO No. DOCUMENTO
BOLIVAR

' . SANTAFE FECHA DE VENCIMIENTO

91 8EP 2032

FIRMA DEL TITULAR
NATGAN

NULO201025087 %‘ 984927

APELLIDOS Y NOMBRES DEL PADRE CODIGO DACTILAR
=  BONILLA DAVILA ANGEL LIZARDO A1332A1122
E APELLIDOS Y NOMBRES DE LA MADRE TIPO SANGRE A+
&=  CALERO GARCIA EMMA ALASTENIA 1
= ESTADO GIVIL 3
— DONANTE
= APELLIDOS Y NOMBRES DEL CONYUGE O CONVIVIENTE 8i
=§ LUGARY FECHA DE EMISION 5 b
CALUMA 0f SEP 2022 T AIEAT

DIRECTOR GENERAL 53

I<ECU0343341082<<<<<0201025087
6905255M3209011ECU<SI<<<<<<<<9
BONILLA<CALERO<<FAUSTO<ISRA.EL<

O
s
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