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Resumen

La compaiiia Agua San Juan al identificar una disminucién en sus ventas, busco evaluar el nivel
de satisfaccion de sus clientes, profundizando las necesidades y preferencias de estos con el
objetivo de fortalecer la relacion con los mismos. Para lograrlo se llevo a cabo el andlisis externo
de la empresa por medio de herramientas como el PESTEL, que contribuyen a la identificacién
de variables que generen oportunidades o amenazas para la organizacion, midiendo los niveles
de control de la empresa frente a los factores descritos.

Por otro lado, para detectar el nivel de desarrollo actual de la organizacion se llevo a cabo
matrices de analisis de factores internos y herramientas como el DOFA, facilitando el
reconocimiento de elementos que estancan los procesos de desarrollo de la organizacion, a través
de una medicion numérica del estado actual de la compaiiia.

Asi mismo, se realizd una medicion numérica de los niveles de competitividad de la
compaiiia frente a otras organizaciones del sector por medio de un modelo de Benchmarking
aplicado a las caracteristicas del sector de la compaiiia, la cual busca medir las brechas
competitivas y establecer estrategias de mejora para el aumento de los resultados competitivos.

En otro sentido a través del modelo SERVQUAL enfocado en la comparacion entre los
niveles de expectativas de los consumidores y los niveles de satisfaccion y percepcion de los
usuarios de la compatiia, se realizaron encuestas a los clientes y consumidores de la compaiiia,
con el fin de identificar las brechas entre diversas dimensiones que involucran la mediciéon de
cada una de las areas de la organizacion percibidas por el receptor del servicio.

De acuerdo a toda la informacién y analisis recopilados a lo largo de la investigacion se
proponen diversos objetivos estratégicos de mejora para la organizacion, con el objetivo que de
estos sean socializados he implementados en la empresa para que esta obtenga los resultados
deseados en los lapsos de tiempos visualizados por la entidad, del mismo modo, se permita
optimizar la experiencia del cliente, su fidelizacidon y su percepcion con el producto y el servicio
ofrecido, mejorando su competitividad e imagen de la empresa en el mercado.

Palabras Clave. Agua embotellada, cliente, estrategias, satisfaccion.
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Abstract

The company Agua San Juan, upon identifying a decline in sales, sought to assess its customer
satisfaction, delving deeper into their needs and preferences with the goal of strengthening their
relationships. To achieve this, an external analysis of the company was conducted using tools
such as PESTEL, which contribute to the identification of variables that generate opportunities or
threats for the organization, measuring the company's levels of control over the factors described.

Furthermore, to detect the organization's current level of development, internal factor
analysis matrices and tools such as SWOT were used, facilitating the identification of elements
that stagnate the organization's development processes through a numerical measurement of the
company's current state.

Likewise, a numerical measurement of the company's competitive levels compared to
other organizations in the sector was conducted using a benchmarking model applied to the
characteristics of the company's sector. This model seeks to measure competitive gaps and
establish improvement strategies to increase competitive results.

In another sense, through the SERVQUAL model, which focuses on comparing consumer
expectations with the satisfaction and perception levels of the company's users, surveys were
conducted with the company's clients and customers to identify gaps between various
dimensions that involve measuring each of the organization's areas as perceived by the service
recipient.

Based on all the information and analysis gathered throughout the research, various
strategic improvement objectives are proposed for the organization. These objectives are then
shared and implemented within the company to achieve the desired results within the timeframes
envisioned by the organization. Likewise, this will allow for the optimization of the customer
experience, loyalty, and perception of the product and service offered, improving the company's
competitiveness and image in the market.

Keywords. Bottled water, customer, strategies, satisfaction.
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Introduccion

En los ultimos afios la empresa Agua San Juan ha evidenciado una disminucién de sus ventas, lo
que ha generado un impactado en diversos procesos internos, llevando a la compaifiia a desear

conocer el nivel de satisfaccion de sus consumidores con el fin de mejorar los lazos y establecer
tacticas que permitan satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus usuarios y reforzar

el vinculo con los mismos.

El presente estudio tiene como propdsito comprender las necesidades e intereses de los
usuarios, a través de herramientas como encuestas e investigaciones que permitan recopilar dicha
informacion, obteniendo un diagndstico detallado de la situacion actual de la organizacion en

relacion con sus consumidores en cuanto a lo que estos esperan y sus percepciones.

De acuerdo con los datos obtenidos en la investigacion, se realiza un analisis que de la
posibilidad de proponer estrategias para dar cumplimento a las expectativas de los clientes,
mejorando la calidad del producto y servicio ofrecido por la compaiiia, ejecutando una mejora
continua en la compaiiia, del mismo modo, perfeccionando la imagen y competitividad de la
organizacion frente a otras embotelladoras de agua, fortaleciendo la fidelizacion de los clientes
satisfaciendo sus necesidades y deseos, permitiendo que la organizacion se guie acorde a los

objetivos propuestos por los lideres de esta.
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Planteamiento del problema

El agua es un elemento esencial para el humano y su escasez ha sido una problematica
significativa a nivel mundial, que, segun la Comision Regulatoria de Agua también ha afectado
el pais colombiano, tal como lo menciona el Ministerio de Vivienda, en el 2024 alrededor del
26.43% de la poblacion en Colombia no cuentan con acceso a agua potable, esto debido al
fenomeno del nifio, desabastecimientos y racionamientos de agua potable, entidades como el
DANE registran que el 47% de hogares no cuentan con fuentes de agua mejoradas,
disminuyendo la calidad de vida y bienestar de los habitantes. (CRA, Comisién de Regulacion de

Agua Potable y Saneamiento Bésico, 2024)

En Colombia segun el reporte de Territorio sostenibles, existen alrededor de 800
empresas dedicadas a la purificacion del agua, embotellacion y distribucion de estd, lo que
genera un alto nivel competitivo, donde el 90% de las ventas son dominadas por empresas como
Femsa y Postobdn, esto se debe al impacto social de establecer estilos de vida mas saludables,
higiénicos y adquiriendo productos de buena calidad, lo que con el tiempo ha aumentado el

consumo del agua en un 9%. (El Negocio Del Agua Embotellada: Como Funciona, 2020)

De esta forma, la empresa Aguas San Juan, una organizacion dedicada al envasado y
distribucion de agua potable en la ciudad de Cartago-Valle del cauca, siendo esta su sede
principal y contando con presencia comercial en municipios como la Unién y Roldanillo, ha
generado una trayectoria de 11 afios en el mercado, iniciando con un registro de 6.800 clientes,
ha decidido conocer la satisfaccion de sus usuarios y establecer mejoras continuas debido al
retiro de alguno de sus consumidores desde el 2022, minimizando su registro a 4.500 clientes en
sus bases de datos a la fecha, disminuyendo significativamente la estabilidad econdmica de la
empresa y afectando su sostenimiento. Debido a esta situacion la organizacion determino realizar
una investigacion y evaluar los niveles de satisfaccion se sus consumidores, disefiando
estrategias de mejora para la compafiia, que permitan reforzar la fidelizacion de sus clientes,
superar los niveles de desarrollo y garantizar el sostenimiento de la organizacion en el mercado.

(Aguas San Juan, comunicacion interna, 2025)
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Formulacion del Problema (Pregunta de Investigacion)

(Como analizar la percepcion y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Agua San Juan de Cartago, Valle del Cauca, relacionado al servicio ofrecido por la organizacion

y sus productos, en el afio 2025, que permita un mejor relacionamiento con los consumidores?

Sistematizacion del Problema

Con el fin de ofrecer una representacion mas clara y visual de la problematica abordada
en esta investigacion, se recurre al uso del arbol de problemas. Esta herramienta permite
organizar de manera estructurada las causas, efectos y el nticleo del problema, facilitando asi su
comprension integral.

Figura 1
Arbol de problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTO 3

Reduccidn en los inventarios y
en los lotes de produccion

EFECTO 2
Percepcion negatha
pot parte de su
ENtorng.

EFECTO 4
Dizminucién de los
consumidores activos
en la organizacion.

EFECTO 1
Dismirucion en las
ventas ge 3
organizacion

EFECTO 5 ||
Baja o nula relzcion
entre ks clientes g la
arganzacian

causa 1 it

c&n % Poce persanal apto para Lo
fprocesos requerdos dentro
de 13 organizecion

£| producte no cumple can las
expectatias de los censumidores

CAUSA 2

Pega inncwactén en los
PI’DdLICL‘.CE H sericios
ofrerides

Irsatistacein ge g usuarcs por
el tervicio afrecido

Fuente. Elaboracion propia (2025)
En este sentido, con el objetivo de dar respuesta a la problematica identificada, analizar
sus causas y prevenir sus efectos negativos, se plantea la construccion de un arbol de objetivos.

Esta herramienta permite estructurar posibles soluciones orientadas a mejorar diversos aspectos



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 17

de la organizacion, contribuyendo al fortalecimiento institucional y evitando un eventual

deterioro en su funcionamiento.

Figura 2
Arbol de objetivos
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T
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Identificar las tendencias
octunles e innovar an
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Pum oz Eﬂnnumidﬂr.g

f
J

Mejorar las caracteristicas
del producto porm que
cumpla con las expectativas
da |os consumidores.

Capaocitar o todos los
enlnberadores pom ofracar
un producto y sevicio
profesional.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Gracias al proceso de sistematizacion de la problematica, se plantean las siguientes

preguntas orientadoras de la investigacion:
e ;Cdmo aprecian los clientes el servicio y calidad del producto ofrecido por la
empresa Agua San Juan?

e ;Qué impresion tiene la poblacion cercana a la empresa Agua San Juan en cuanto a

su servicio y calidad?

e ,Como es la relacion poscompra actual de la empresa Agua San Juan con sus

clientes?
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Objetivos
Objetivo General

Analizar la percepcion y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Agua San
Juan de Cartago, Valle del Cauca relacionado al servicio ofrecido por la organizacion y sus

productos, en el afo 2025, que permita un mejor relacionamiento con el consumidor.
Objetivos Especificos

A. Identificar el ambiente externo de la organizacion Agua San Juan, con el proposito de
conocer las oportunidades y amenazas de la organizacion en el mercado

B. Realizar un diagnostico interno del estado actual de la organizacion y la presente relacion
con los clientes identificando sus potencialidades y debilidades.

C. Desarrollar el analisis de la competencia y del sector, utilizando herramientas de
busqueda para lograr una mayor investigacion.

D. Interpretar la percepcion y en nivel de satisfaccion los clientes de la empresa Agua San
Juan de Cartago, Valle del Cauca, a través de un modelo SERVQUAL.

E. Proponer un plan de mejora que contribuyan a la optimizacién de las experiencias de los

usuarios con relacion a la organizacion.
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Justificacion
El presente estudio se justifica mediante las siguientes afirmaciones:
Justificacion Teorica

La actual investigacion se sustenta en la teoria de la confirmacion de expectativas,
desarrollada por (Oliver, 2010)la cual establece que la satisfaccion del consumidor es un
componente clave para la permanencia y el éxito de las organizaciones en el mercado, de esta
manera, cuando una empresa genera una experiencia positiva que fortalezca la fidelizacion y

mejora la percepcion de la marca, forjara el éxito esperado por la misma.

En este contexto, se busca detectar las variables que influyen en la percepcion del
consumidor frente a la organizacion, identificando areas a mejorar y fortalecer, al igual que
estableciendo relaciones solidas y reciprocas con sus usuarios, obteniendo asi un mayor

posicionamiento en el mercado.
Justificacion Metodologica

Este estudio es clave para comprender como perciben los clientes a la empresa Agua San
Juan, donde se identifiquen oportunidades de mejora que le permitan a la organizacion fortalecer
el vinculo con sus consumidores respondiendo a sus necesidades y expectativas mediante una

relacion de confianza y mejora continua.
Justificacion Practica

Desde un enfoque préctico, los resultados obtenidos en esta investigacion constituirdn
una herramienta estratégica para la empresa Agua San Juan, permitiéndole disefar e implementar
acciones orientadas a ampliar su cobertura y posicionarse de manera mas sélida y como lider en
el mercado, convirtiéndola en un destacado competidor frente a su entorno. Considerando que se
trata de un producto esencial en la vida diaria, buscando garantizar el acceso a agua purificada y
segura, respondiendo a las necesidades de sus consumidores y fortaleciendo su compromiso con

la salud publica y la calidad de vida.
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Antecedentes

En el siguiente pasaje se realiza una recoleccion de antecedentes investigativos a nivel nacional,
regional y local, en relacion con conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de algunas
empresas o sectores en Colombia, siendo de gran utilidad para conocer la realidad en las

relaciones de cliente-empresa y que estrategias fueron utilizadas para mejorar dichos aspectos.

(Bohorquez & Fernandez, 2017) en su investigacion descriptiva, sobre la satisfaccion al
cliente en el sector financiero del municipio de Pamplona, mediante el modelo SERVQUAL en
que se presentan 14 indicadores para medir la satisfaccion de los consumidores y de los cuales 8
de ellos presentaban disgustos por parte de los clientes, en este sentido, se recomiendan
modificaciones acordes a cada una de las organizaciones de manera inmediata para lograr

aumentar los niveles de satisfaccidon de sus clientes.

De manera similar (Colorado, 2019) evalu6 la calidad del servicio y la percepcion a las
empresas de telecomunicaciones en Colombia, al igual que (Gonzalez Rodas & Ojeda Ocampo,
2018)con el mismo enfoque, pero con la empresa Tigo-Une en Cartago también utilizan el
modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion de los clientes, identificaron que existe un alto
nivel de insatisfaccion debido a los largos tiempos de respuesta, la baja calidad de algunos
servidores y la poca confiabilidad, generando enfados a los usuarios y el constante cambio o
cancelacion de servidores, ante esto se propuso mejorar la infraestructura, optimizar los tiempos

de respuesta y capacitar al personal para asi lograr un posicionamiento de marca.

Por su parte (Vergara, et al., 2011) utilizan un método de ecuaciones estructurales para
analizar la satisfaccion de los clientes en dos hoteles de cinco estrellas en Cartagena,
determinaron que si se desea mejorar la satisfaccion del cliente primero se debe tener presente la
percepcion de los usuarios y lograr cumplir sus expectativas, por lo que se propone realizar

estudios de cada una de las variables y cual influye mas en las opiniones del cliente.

Por otro lado, estudios como los de (Mahecha, et al., 2020) quienes a través de encuestas
identificaron la satisfaccion de los clientes del sector bancario en la Guajira, demostrando que

estos no estan al 100% satisfechos con los servicios ofrecidos.

Otras exploraciones como las de (Lasso, 2024)analizando la satisfaccion al cliente de la
caja de compensacion familiar en Colombia, la de (Enriquez, 2021) creando un plan estratégico

para mejorar la satisfaccion de los usuarios de la oficina de atencion al ciudadano de la
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Gobernacion del Valle, la de (Garmendia Mora & Tavera Morales, 2021) encontrando la
satisfaccion y lealtad de los clientes de las aerolineas de bajo costo y las convencionales y la
investigacion de (Montoya, 2020) enfocada en la percepcion de la calidad del servicio en los
restaurantes de comida rapida de Cali, enfocadas en conocer y analizar los resultados a través de
encuestas realizadas a los usuarios, demostrando los niveles de satisfaccion de los consumidores

y creando estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente.
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Tabla 1

Matriz de antecedentes nacionales, regionales, locales

22

Autor (es) Metodologia .
. Titulo del producto grupo de Afo  Localizacién .. Resultados relevantes Aporte a la tesis
Tipo de producto . . utilizada
investigacion
Se detectan indicadores que generan la Es fundamental identificar
' ' . ' insatisfaccion de los usuariqs, .tales probleméticas comunes en las
Evalluacu')n de la satlsfaccu’).n del Gust,avo Enrlquia como el alto volumen de solicitudes o organizaciones de un sector en
b Smeonn i B s i Dy S e et o
de grado Colombia Fernandez creando lineas de acci(’)r; de manera s Cpresas fos fa'lenc1as 1
: : se debe mejorar, ajustandolas a
generz.il y .e,speciﬁcas para cada cada organizacion.
organizacion.
Andlisis de la calidad en el Se establece la relacion entre las .
servicio y satisfaccion de los . . . El uso del método de ULS
usuarios en dos hoteles cinco Juan Vergara, Varlable§ ) dando 1mpon.an01a ala . (Unweighted Least Squares)
. estrellas de la ciudad de Victor Quesada, 2011 Nacional percepcl'o'n de los usuarios y la calidad permite relacionar variables y la
2. Articulo Cartagena (Colombia) mediante Ingrid Blanco del‘ serv1'qo, o que p}lede afectar la dependencia de cada una de
un modelo de ecuaciones satisfaccion 'de los clientes y sus ‘ estas con ofras.
recomendaciones a otros consumidores.
estructurales.
Se demostro que el 76% de los
Percepcion de la satisfaccion del encuestados prefieren la caja de Fa 'reglizacic’)r.l de encuestas
k Compensacién Compensar por 1nd1v1duales, _]ul’ltO con escuchar
. cllente. f.rente al usq de los . L. . . portafolio, siendo utilizados en la opinién de cada consumidor,
3.  Trabajo servicios ‘(%e la caj]e? de Ricardo Jativa 2024 Nacional Cuantitativa recreacién y subsidios, ademés, los permiten dar respuestas a todas
de grado compensacion fgmlllar en usuarios reportan buenas experiencias, las inquietudes obteniendo
Colombia. pero manifiestan nuevos convenios que ~ mejores resultados.
mejoren la oferta.
Se identifico la ausencia de encuestas La realizacién de una matriz
Plan estratégico de servicios para medir el nivel de satisfaccion de DOFA permite realizar andlisis
para mejorar la satisfaccion del los usuarios con relacion a su internos a la organizacion,
4. Trabajo  usuario en la oficina de atencion Adriana Urrea 2021 Regional Descriptiva experiencia con la infraestructura o la identificando oportunidades de
de grado al ciudadano de la gobernacion atencion recibida, por lo que se mejora y ofrecer mejores
del Valle del cauca. propone implementar herramientas de experiencias a os clientes.
medicion de estas variables.
Con base a categorias de servicio y
condiciones de las aeronaves, se Realizar una comparacion entre
Aerolineas bajo costo y Juan Garmendia evidencio preferencias a aerolineas 2 tipos de servicios permite
. convencionales: La satisfaccion . 2021 Nacional Descriptiva tradicionales, reportando mayores conocer las variables que
5.  Articulo Diego Tavera

y lealtad de sus clientes.

niveles de satisfaccion y repitiendo la
experiencia, aunque, las diferencias con
las aerolineas de bajo costo son cada

satisfacen a los consumidores,
logrando crear mejoras ya sea
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Autor (es) Metodologia
. Titulo del producto grupo de Afio  Localizaciéon . g Resultados relevantes Aporte a la tesis
Tipo de producto . L utilizada
investigacion
vez mas sutiles, igualando dichos de un servicio a otro o del
servicios. mercado en general.
0,
Se‘ demuestra que el 45 /o'de los La identificacion de factores
Percepeion del cliente y su chentgs se encuejntran satlsfe(fhos con distintos a la prestacion del
. . Oscar Mahecha, el servicio ofrecido por la entidad, icio. 1 1 podri
satisfaccion en el sector D Lo 2020 Nacional Correlacional  d trando interd i servicio, lo cual podria
. anny Lopez, aciona orrelacional emostrando interés por conocer los a
6. Articulo  bancario del departamento de la Carl yS P . d p donde inl contribuir o afectar en la
Guajira, Colombia arlos Socarras. 1nter.eses e sus usuarios, donde influye o ooncion v satisfaccion de los
el clima laboral.,y las variables qu.e USUATIOS.
llamen la atencién de los consumidores.
) . o Para asegurar el triunfo en este
Se 1dent.1§1ca que e'l 43% de .lofs N sector, se recomienda transmitir
. . consumidores se sienten satisfechos . .
Percepeion de la calidad del con la atencion brindada por las una imagen de calidad tanto en
7.  Trabaj servicio en los restaurantes de Stephany 2020 Regional Descriptiva organizaciones, seguido (fe esto la el producto como en la atencion
. o . A% z , segu . .
rabajo comida rapida de la ciudad de Montoya J P & dez del servi 8 ; i al cliente, estableciendo
de grado Cali rapidez _ ,e se.rv1c1.o ogra una me_]o-r relaciones equilibradas entre la
percepcmTl, sin dejar de lado la calidad calidad y el precio del servicio
de la comida. o del producto.
. . Se identifico una baja satisfaccion en
Calidad de servicio y valor este sector, debido aJ la mala
percibido como antecedentes de . erienci; rvarte de los usuarios El uso de un modelo
. . . X usu \ .
la satisfaccion de los clientes de L i 2019 Nacional P X i porp T deh SERVQUAL que permite
8. Aticulo Jas empresas de aura Henao aciona por 10 que las organizaciones deben demostrar la calidad en el
. implementar estrategias que permitan .
telecomunicaciones en P glas que p servicio de este sector.
. tener un mayor acercamiento a los
Colombia. .
clientes.
P i6n de la calidad en el Se identificaron diferencias Uso de un modelo SERVQUAL
ercepcion de la calidad en e . . . . . ;
9. Trabai P de la oficina Tieo-U Wilson significativas en el item de la empatia, donde se mide en una escala del
. servicio de la oficina Tigo-Une, , L . . : :
rij )0 de Cart ) g d Gonzalez y 2019 Local Descriptiva demostrando falencias en el servicio, lo 1 al 7 diversas variables que
e Cartago en el segundo . . s
¢ g N & Edward Ojeda cual se debe mejorar para obtener una afectan la fidelizacion de los
grado. semestre del afio 2018

mayor fidelidad con los clientes.

clientes.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Marco Referencial

En los siguientes textos se nombran teorias, normas legales y conceptos que respaldan variables
que afectan o aportan a la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente dentro

de una organizacion y en como estas generan las relaciones con los consumidores.

Con esta informacion, se desea dar a conocer al lider de la organizacion Aguas San Juan,
las bases teodricas, legales y conceptuales que se ven relacionadas con la calidad de un servicio,
permitiendo que estos reestructuren sus metodologias internas y busquen satisfacer las

necesidades de sus clientes.
Marco Teorico
Paradigma Interpretativo

Segun Pérez Serrano (1994), define el paradigma interpretativo en la necesidad de
describir el contexto en el que un acontecimiento ocurre, recolectando informacion que permita
realizar un analisis descriptivo e identificar su realidad, tal y como es percibida por los
individuos que la reciben, en sentido a lo anterior, se busca relacionar factores que causan la
satisfaccion o insatisfaccion de los clientes de la empresa Aguas San Juan, las experiencias de
estos con el producto y servicio y su comportamiento frente a la compaiiia, analizando el entorno
en el que este se encuentra, el servicio que se ofrece, lo que genera disgustos y lo que provoca

que los consumidores abandonen la marca. (Lorenzo, 2006)

A continuacion, se nombran teorias relacionadas con el paradigma interpretativo, con
enfoques cualitativos destacando la importancia de la satisfaccion de los consumidores y la
necesidad de crear relaciones de valor entre las organizaciones y sus clientes, priorizando la

satisfaccion de sus consumidores para lograr buenos resultados para la compaiia.
Teoria del Interaccionismo Simbdlico

Esta teoria enfocada en las interacciones sociales y los conocimientos creados a base de
las conexiones entre individuos, lo que permite relacionar la satisfaccion al cliente con el
servicio al cliente, lo cual la organizacion genera expectativas en los clientes a través de dichas
interacciones, con base a lo anterior podemos nombrar a uno de los autores principales para esta
teoria es (Mead, 1973) quien creo el termino el “yo” y el “mi” en donde define que el “yo” es la

forma en que un individuo reacciona y expresa una conducta propia ante las actitudes de los
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demas, lo que genera una experiencia personal, en la definicidon del “mi” es la serie de conductas
que se adquieren de los demas para adaptarlas a uno mismo, moldeando un comportamiento

individual para cumplir con lo que espera el entorno social.

Las dos terminologias anteriormente mencionadas se relacionan con una organizacion
donde el “Mi” es lo que los clientes esperan de la compaiia, en el cual la empresa debe
recolectar informacioén como los deseos de cada persona, sus necesidades y las expectativas, con
el fin de desarrollar productos y servicios que se espera que cubra las percepciones e intereses de
los usuarios, por otro lado, el “Yo” es la actitud y valores propios de la entidad al momento de
relacionarse con el cliente. Por lo tanto, es importante que la empresa comprenda cual es el “Mi”
de sus consumidores y brinde a estos un servicio de calidad, con informacion clara y
personalizada, para generar una conexion positiva entre el “yo” de la organizacion y el “yo” del

consumidor, fomentando relaciones de lealtad y confianza.

Para relacionar la presente teoria con la empresa Agua San Juan se implementa un
analisis interno, identificando las acciones propias de la organizacion como su produccion, sus
estandares de calidad y en como se relacionan con los usuarios, representando el “Yo” como las
ideas, creencias e innovaciones propias de la empresa, permitiendo mejoras continuas. Por otro
lado, el “Mi” se implementa a través de un andlisis externo, identificando acciones que el
entorno espera que realicen, como lo son las normas, protocolos, la cultura y aquellos valores

con los que cuenta la empresa para contribuir a la sociedad.

A partir de la postura propuesta por Mead, (Blumer, 1969) amplia su significado
definiendo 3 posiciones, primero define que el individuo guia sus acciones objetos tangibles o
intangibles que le generan valor, la segunda posicion es que este valor se idea gracias a las
interacciones sociales, influyendo en los deseos del individuo, como tercera posicion indica que
dicho valor puede variar segun las experiencias y sensaciones que se tiene con dicho objeto,

cambiando el rumbo del valor del objeto y creando otras expectativas del mismo.

Aplicando esto a la satisfaccion del cliente, una organizacion ademas de cubrir las
necesidades de sus clientes, también le otorga valor a la empresa, lo que, genera relaciones de
lealtad entre el cliente y la marca, debido a cuan identificados se sienten los usuarios con la
organizacion, ya sea porque esta cubre sus necesidades o por la experiencia que esta le ofrecio.
Para mantener dicha conexion, las compaiiias deben crear constantemente un significado para el

cliente, cuidando su percepcion, experiencia, fidelidad y creciendo junto con sus consumidores.
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En el caso de la empresa embotelladora Agua San Juan, busca ofrecer un mayor contacto
con el cliente, identificando variables que generan valor en la organizacién, como su cultura o su
calidad, por otro lado, analizar de qué manera la opinion del entorno del cliente altera la decision
de compra, cambiando la perspectiva de este y como la experiencia ofrecida influye en el nivel

de satisfaccion del usuario con la empresa.
Teoria de la Confirmacion de Expectativas

En esta y teoria relacionada con la satisfaccion de los consumidores, autores como
(Oliver, 2010) da importancia a la satisfaccion como un beneficio no solo para las empresas, sino
también para el consumidor, la economia y las politicas, destacando que adquirir una experiencia
memorable, evitar el arrepentimiento por tomar malas decisiones y refuerza la sensacion de
ganancia y estabilidad. Para lograr una satisfaccion completa para el consumidor, se debe tener
presente variables como el nivel de satisfaccion durante el consumo y que emociones le genero

la experiencia, esto genera una experiencia memorable para el cliente.

Con base a esto, se puede afirmar que la satisfaccion del consumidor depende del proceso
de interaccion con la empresa, si esta si cumple y supera sus expectativas, ademas, los esfuerzos
de la organizacion por conocer la experiencia poscompra fortalece su satisfaccion, fomentando la
recompra y beneficiando a la organizacion, manteniendo la rotacion de inventarios y

permitiéndole innovar en productos que cumplan los nuevos demandas del mercado.

En el caso de la embotelladora Agua San Juan, a través de un anélisis y encuestas a los
consumidores para conocer el nivel de satisfaccion y experiencia con la empresa, beneficiara la
calidad de vida de estos y mantendra su decision de compra, con estos resultados se podran
realizar perfeccionamientos dentro de la organizacion que mejoren la imagen, la calidad y

maximicen sus ventas.

Desde la perspectiva de (Zeithaml, et al., 1990) definen la calidad de los servicios con
base a las expectativas del consumidor, destacando que medir la calidad de un servicio es mas
complicado que la de un producto, donde la experiencia y la percepcion del usuario depende de
este es tratado durante el servicio, siendo este el Unico capaz de medir la calidad y nivel de

satisfaccion con el servicio.

Para medir las percepciones de los clientes, los autores mencionan 10 dimensiones

originales y 5 principales, siendo estas el modelo SERVQUAL, el cual permite medir tanto las
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expectativas del servicio, como las expectativas hacia la empresa en general, utilizando una

escala de tipo Likert.

En la siguiente ilustracion se identifican las 10 dimensiones principales y los 5 criterios
que denominan el modelo SERVQUAL, modelo creado para la medicion de las percepciones de

un servicio y la organizacion que lo presta.

Figura 3
Las dimensiones de SERVQUAL.

Los diez criterios

iniciales en la Elementos Capacidad
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Profesionalidad
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Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion

Compresion del
usuario

Fuente. Elaboracion propia (2025) a partir de (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

El modelo SERVQUAL desarrollado por los autores, ha sido fundamental para abordar la
problematica de medir el nivel de satisfaccion de los clientes, estableciendo un método facil para
las organizaciones identificar la opinidn de sus consumidores, permitiéndoles instituir mejoras en
el servicio al cliente, con el fin de ofrecerles a sus usuarios experiencias positivas que superen las

expectativas y fomente la fidelizacion.

Por medio de este método aplicado mediante encuestas y escalas de Likert, la empresa
Agua San Juan, podra identificar si el servicio cumplié con las expectativas y percepciones de

sus clientes hacia la organizacion.
Teoria de la Atribucion

(Folkes, 1984) refiere en esta teoria, que el individuo toma ciertas acciones a causa de

interacciones transitorias, influyendo en su decision, cuando un producto no cumple con sus



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 28

expectativas, este buscara una razon que lo explique y dependiendo de esto tomara una reaccion
de queja, por ende, la respuesta por parte de la empresa ocasionara la creacion de una buena o
mala experiencia para el cliente, quien compartird dicha experiencia con su entorno, generando

una imagen positiva o negativa de la empresa ante un grupo social.

Asimismo, las organizaciones necesitan tener presente los disgustos de sus consumidores
y reaccionar de acuerdo con su reclamo, manteniendo una conversacion pasiva, personalizada y
centrada en el cliente, dando respuesta a su problematica e inconformidades y anticipandose a los
errores en el producto o servicio, atribuyendo a una actitud positiva por parte del consumidor y

generando experiencias amenas las cuales seran compartidas con su entorno.

A través de encuestas personalizadas la empresa Agua San Juan podré conocer la opinion
y experiencias de sus clientes con el producto y el servicio, lo cual ayudard a la creacion de
estrategias para mejorar variables en la organizacion, permitiendo cumplir y dar respuestas

acordes a los estandares de sus consumidores.

El autor (Heider, 1958) sostiene que las personas analizan su entorno para anticipar el
comportamiento de un individuo o de un grupo social, ya sea por caracteristicas internas como la
personalidad, actitud e intenciones, o por caracteristicas externas que se reflejan en el ambiente

de la situacion.

Para las organizaciones es necesario crear constantemente estudios de mercado que les
permitan conocer los nuevos deseos de los consumidores, anticipando sus reacciones ante un
servicio o producto y que tipo de experiencia le generara este, proponiendo servicios que

mejoren la experiencia del servicio y planes de accion ante posibles fallos.

Para la empresa Agua San Juan establecer buena publicidad, ofrecer experiencias
personalizadas, tener identidad, valores, un producto de calidad y saber resolver las
problematicas externas, son estrategias que permitirdn ir un paso delante de sus competidores y

consumidores, logrando una mayor satisfaccion de sus usuarios y potenciales clientes.
Teoria del Analisis del Entorno

Una teoria la cual abarca conceptos y modelos necesarios para conocer y valorar aquellas
variables internas y externas a una organizacion, cuyas caracteristicas pueden generar un aporte o
una dificultad para esta, del mismo modo permite a las organizaciones crear estrategias para

mejorar el desempefio de esta ante el mercado.
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En este sentido el autor Francis Aguilar (1967) mencionado por (Maeztu Herrera &
Fernandez Palacin, 1999) en su articulo, indica la importancia de que las empresas conozcan y
analicen el entorno, por medio de una busqueda detallada de informacion, identificando sus
tendencias y variables econdmicas, politicas, sociales y tecnoldgicas, con base a esto para
establecer estrategias y tomar decisiones para posicionar la marca en el mercado con un alto

nivel competitivo.

Con el tiempo este enfoque evoluciono y ahora se conoce como el modelo PESTAL,
abarcando la investigacion de factores politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, ambientales
y legales, siendo en un instrumento de utilidad para comprender y diagnosticar el macroentorno

organizacional, facilitando la toma de decisiones y la creacion de estrategias.

(Porter, Ser Competitivo, 1985) quien en su libro “Ser Competitivo” menciona que los
rivales de una empresa no son unicamente los competidores actuales, sino también las futuras
empresas, y los productos sustitutivos, por lo que propone 5 fuerzas para analizar la estructura de
la industria, su competitividad en los sectores y sus rentabilidades, recalcando la importancia de
realizar un analisis del entorno inmediato y global, con el finde establecer tacticas que les

permita alcanzar una posicion dominante en el mercado.

Figura 4

Las cinco fuerzas que moldean la competencia en un sector.
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Fuente. Elaboracion propia (2025) a partir de (Porter, Ser Competitivo, 1985)
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La empresa Agua San Juan aplicara el analisis PESTAL para identificar variables que
podrian afectarla o beneficiarla, asimismo, implementara el analisis a las 5 fuerzas de Porter,
permitiendo un mayor analisis externo, logrando obtener la mayor informacion posible de su
entorno y permitiendo idear estrategias e innovaciones tanto en su producto como en su servicio

con el fin de que esta obtenga un mejor posicionamiento y desempefio econdémico en su entorno.
Marco Conceptual

A continuacion, se nombran conceptos relacionados con la investigacion enmarcados en
el paradigma interpretativo, destacando la importancia de conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios, al igual que la necesidad de las empresas por comprender a los consumidores,

priorizando la percepcion de estos para lograr buenos resultados en la compaiiia.
Satisfaccion del Cliente

Cada uno de los autores cuentan con un término o modelo diferente para medir la
satisfaccion de un cliente, siendo un gran aporte para crear una mayor realidad de dicho termino

y de que factores influyen en que el servicio sea aceptado o rechazo por el cliente.

Segun (Drucker, 1964) en su libro “La gerencia efectiva” menciona las empresas dan por
sentado ciertos aspectos en el mercado, por lo que generan estrategias erroneas. Por lo tanto,
menciona “Realidades del mercado™ destacando que los esfuerzos se deben centrar en el cliente,
no en la organizacion, siendo de gran importancia estudiar al cliente para entender su

comportamiento con el producto y como la empresa satisface sus deseos.

Del mismo modo autores como (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing., 2007)
mencionan en su libro “Fundamentos de marketing” nombran que en el mercado existe una
amplia gama de productos y servicios de los cuales el cliente crea percepciones e identifican si
estos satisfacen sus necesidades y deseos, por lo tanto, si un cliente no esta satisfecho con una
marca, este compartird su experiencia negativa y buscara otro tipo de marcas. Por ello, los
autores recomiendan dar una perspectiva del producto o servicio de acuerdo con la vision de la

organizacion, promoviendo relaciones de intercambio y lealtad entre el cliente y la empresa.
Calidad de Servicio

En el libro “Marketing y gestion de servicios” menciona que cuando una organizacion

satisface las expectativas del usuario, ofreciendo una calidad de experiencia unica y agradable, se
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alcanzara una buena calidad percibida. El autor menciona 6 criterios que definen una buena

calidad percibida, las cuales son:

e Profesionalismo y habilidades del personal para la resolucion de problemas.

e Actitud y comportamiento, demostrando interés por servir al usuario.

e Accesibilidad y flexibilidad en horarios y sedes ajustandose al cliente.

e Formalidad y fiabilidad teniendo siempre presente los deseos del consumidor.

e Capacidad de restablecimiento ante inconvenientes.

e C(Credibilidad y reputacion basada en valores y servicios compartidos.
Asi mismo el precio es un factor que esta dentro de las percepciones de los clientes, donde la
calidad y profesionalismo de un servicio se mide a través del precio de este. (Gronroos, 1990)

Ademas, en “Calidad, productividad y competitividad, la salida de la crisis” se define la
calidad del servicio se algo medible, asi como los productos tangibles, con resultados inmediatos,
en cambio, un producto tangible necesita ser utilizado para conocer su calidad. También, destaca

aspectos en las empresas de servicios relacionados a su calidad:

e Los problemas con los vendedores son los mas recurrentes ya que en muchos casos
no hay una buena atencioén y se crean promesas que no se cumplen.

e Una buena gestion en las empresas de servicios fortalecerd la balanza comercial y
mejorara la competitividad con las empresas manufactureras.

e El contacto constante con los clientes y satisfacer sus necesidades y deseos

contribuird al sostenimiento de la organizacion a largo plazo. (Deming, 1982)
Cadena de Valor

(Porter, Ventaja Competitiva, 1987) menciona en su libro “Ventaja Competitiva” que las
empresas que logran darle mayor valor a sus productos o servicios con procesos personalizacion,
bajos precios o beneficios de compra crean una cadena de valor para el cliente, obteniendo una
ventaja competitiva, pues los clientes prefieren la marca por los beneficios que esta le ofrece o

por el valor emocional que le genera.

Por su parte, (Nutz & Sievers, 2016) definen la cadena de valor como las etapas que

respaldan la produccion de un producto o servicio antes de llegar al consumidor final, donde se
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involucran una o varias empresas, incluso a nivel global, generando productos o servicios que

satisfagan las necesidades y deseos del consumidor o de la sociedad.
Marketing

Muchas personas asocian el marketing unicamente con las ventas y la comunicacion de
una organizacion, pero, desde la antigiiedad se emplean estrategias de intercambio, dando inicio
al concepto de marketing, que aporta a la economia y esta influenciado por factores politicos,

sociales y cambios en las necesidades y tendencias de los consumidores. (Ballesteros, 2020)

(Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012) definen el marketing como un proceso
social orientado a cumplir las necesidades a través de intercambios de productos o servicios entre
individuos o grupos, definiendo también que el marketing, ademas, de vender un producto,
también es planificar y ejecutar todas las herramientas alineadas con las tendencias del mercado,
considerando los aspectos de responsabilidad social, ambiental y financieros. Un mal manejo del
marketing puede afectar la rentabilidad de una empresa, por lo que es indispensable contar con

especialistas en el area para conseguir un buen posicionamiento.
Mejora continua

Dentro de los 14 puntos que propone (Deming, 1982) para transformar la gestion de las
compaiiias, en su punto 5 enfocado en “Mejorar constantemente y siempre el sistema de
produccion y servicio” se define el termino de “mejora continua” mencionado la necesidad de
hacer un andlisis del producto y realizar mejoras a medida que se atraviesan procesos de ensayo,
antes del producto final, esto con el fin de identificar las formas de uso de este, si es correcto o
incorrecto y ajustandolo a las necesidades de los consumidores, lo que permite una mejora del

producto y contribuye a la disminucién de costos innecesarios del mismo.
Marco Legal

La empresa cumple con un conjunto de normas colombianas que certifican la calidad de
sus productos y servicios. Estas regulaciones aseguran estdndares optimos en la
comercializacion, establecen los deberes y responsabilidades de la empresa frente a los clientes y

garantizando la proteccion de sus derechos en el marco de las transacciones comerciales.
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Tabla 2
Marco legal

33

Ley / Norma

Ventaja

Desventaja

Impacto

Positivo

Negativo

Constitucion politica de Colombia, articulo 78,
Regula el control de calidad de los bienes y
servicios ofrecidos a la comunidad, asi como la
informacion para su comercializacion, protegiendo
al consumidor y responsabilizando a las
organizaciones que incumplan la norma.

Garantiza la seguridad y bienestar
del consumidor, asegurando que

reciba informacién e instrumentos
claros sobre el producto o servicio.

Para las grades organizaciones,
implementar y regular la calidad
de un numeroso lote de
produccion genera altos costos
en su monitoreo.

Priorizar el bienestar del
consumidor mediante la
innovando en productos que
superen los estandares de
calidad en el mercado.

El descenso de organizaciones sin
recursos para realizar controles de
calidad y la responsabilidad
asumida al no cumplir la norma.

Constitucion Politica de Colombia, articulo 15,
reconoce el derecho del consumidor a tener la
informacion personal almacenada en bancos de
datos publicos o privados, protegiendo su
intimidad y la de su familia.

El cuidado personal y familiar ante
el uso de datos suministrados
dentro de un contexto de consumo.

Posible uso indebido de la
informacion al igual que la poca
transparencia de las entidades al
manejo de la informacion.

Contribuir al conocimiento de
la ley permite la reduccion de
casos de inseguridad e
infraccion por el uso
inadecuado de la informacion.

A pesar de existir una ley, el
desconocimiento de esta y el
incumplimiento de esta genera un
alto riesgo para los consumidores.

Ley 2300 de 2023, refuerza el derecho a la
intimidad del consumidor, estableciendo medios
de contacto adecuados y ofreciendo soluciones
para proteger sus datos personales.

Ofrece canales de atencion, para
proteger al consumidor ante
infracciones a sus derechos de
intimidad por parte de productos o
servicios de algunas
organizaciones.

Confundir la ley enfocada en
proteger la intimidad del
consumidor, con leyes de
calidad y satisfaccion de los
consumidores.

Confianza y seguridad para el
consumidor el tener respaldo
legal ante el incumplimiento de
sus derechos.

La implementacion de estos
canales puede generar altos costos
para una organizacion.

Ley 1480 de 2011, Estatuto del consumidor,
articulo 1, el cual menciona el objetivo de la ley
por cuidar el derecho de los consumidores y sus
beneficios econdmicos.

Cuida al consumidor frente a los
riesgos de bienes o servicios,
promoviendo la adecuada
informacion y educacion sobre el
consumo en todas las edades.

Muchas organizaciones no
tienen presente dicha ley lo que
genera que creen bienes o
servicios que afecten al
consumidor.

Crea una mayor confianza para
los consumidores a la hora de
comprar.

El desconocimiento del estatuto
impide que los consumidores
reciban una adecuada educacion y
sepan como resolver un caso de
mal consumo.

Ley 1581 de 2012, articulo 1, donde se tiene por
objetivo cuidar los datos personales de los
consumidores.

Promueve la transparencia de las
organizaciones ante el manejo de
los datos personales de sus
consumidores

La complejidad de la
implementacion de la ley, al
igual que es uso inadecuado de
laley.

Crea seguridad al consumidor
mediante la proteccion de su
informacion, orientada al
bienestar y respaldada de la ley.

Mayor carga a las organizaciones
al mantener transparencia de los
datos, generando una mayor
presion para estas.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Marco Contextual

Este estudio se desarrollara en Colombia, pais ubicado en el noroccidente de América del
Sur, la investigacion se centraré en el departamento del Valle del Cauca ubicado en el
suroccidente del pais, una region estratégica por su dinamismo econémico y comercial. Alli
opera Agua San Juan empresa, que buscara analizar la percepcion de los clientes considerando

las caracteristicas socioecondmicas y culturales propias del contexto regional.

La investigacion se focalizara en los tres municipios del Valle del Cauca donde Agua San

Juan tiene presencia operativa: Cartago, La Union y Roldanillo.
Cartago

Ubicado al norte del departamento, es el principal mercado de la organizacion debido a su
densidad poblacional, actividad comercial y posicion estratégica. Fundada el 9 de agosto de
1540, conocida como la “Capital mundial del bordado” por su tradicion por el tejido y el bordado
a mano, que en ferias y festivales exhiben este arte, musica, danza y los emprendimientos locales
resaltando el talento. Limita con regiones clave para el desarrollo econémico, como la
exportacion en el norte, los cultivos de café del eje cafetero y la cafia de azticar del centro y sur
del valle. Con un clima seco y calido, un aeropuerto internacional, su comercio activo, conocida
como “La ciudad del sol més alegre de Colombia”, representa una oportunidad estratégica para

el progreso econdmico regional.

Figura 5
Ciudad de Cartago

Nota. Vista panoramica de la ciudad de Cartago, Valle del Cauca, resaltando la torre de la

Catedral Sefiora del Carmen. Fuente. (Wikipedia, 2023)
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La Union

Localizado en la subregion centro-oriente del departamento, se caracteriza por su
economia agricola, centrada en cultivos de cana de azlcar y frutales, lo que impacta en el
consumo de agua. Fundada el 28 de enero de 1604, conocida como “La capital vitivinicola de
Colombia” por su produccion artesanal a base de la uva. Ademas, Promueve actividades
culturales como la danza del “Cortejo en el Lagar” que expresa las labores en los vifiedos y el
aprendizaje de instrumentos de cuerda. Su clima célido favorece el cultivo de frutas como la uva,
el melon y el maracuya, mientras que su agroindustria, turismo, paisajes verdes y actividades

recreativas como la pesca, lo convierte en un destino ideal para el descanso y el desarrollo local.

Figura 6
Municipio de La Union

ENMajarenvearanc Gl
Nota. Vista panoramica del municipio de La Union, Valle del Cauca. Fuente. (Viajar en Verano,
2016)

Roldanillo

Situado en la zona norte del Valle, conocido por su vocacion agroindustrial y turistica,
presenta un mercado en crecimiento. Fundado el 20 de enero de 1576 conocida por su
arquitectura colonial por sus casonas y albergar el Museo Rayo, en honor al pintor Omar Rayo.
Su economia se basa en cultivos como la cafia, el maiz, el café y diversidad de hortalizas, asi
como la ganaderia, la mineria y el turismo en virtud de su comercio, sus artesanias, y atractivos
naturales, fomentan actividades como el paracaidismo, ala delta y lanzamiento de comenta,

siendo este municipio la llamada “Capital mundial del parapente” o “Pueblo magico”.
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Figura 7
Municipio de Roldanillo
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Nota. Vista superior del parque Elias Guerrero de Roldanillo. Fuente. (Celsia, 2022)
Estos municipios fueron seleccionados por representar diversos perfiles socioecondémicos

y geograficos dentro del departamento, lo que permitird un analisis comparativo de la

satisfaccion del cliente segun contextos locales. Cartago, al ser el de mayor impacto comercial

para Agua San Juan, tendra un peso destacado en la recoleccion de datos.
Marco Técnico

Los procesos de produccion de la empresa Agua San Juan inician con el ingreso de agua
potable proveniente del acueducto de Cartago. Esta agua es dirigida a la planta de tratamiento,
donde pasa por una serie de filtros que eliminan olores, sedimentos, sabores y bacterias.
Finalmente, se realiza el proceso de envasado, donde se determina si su embotellado sera en

bolsas, botellas de la marca Agua San Juan, botellas personalizadas, y botellones de 20 litros.

Figura 8

Diagrama de flujo, determinado los procesos de produccion de la organizacion
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Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Diseiio Metodolégico
Método de Investigacion

La investigacion adoptard un método deductivo, que segin (Sampieri, 2014) la 16gica del
enfoque cuantitativo es partiendo de premisas generales como leyes y teorias a las conclusiones
especificas, validando las teorias e hipotesis propuestas en la investigacion. En relacion con la
empresa Agua San Juan, donde se busca conocer sobre satisfaccion y percepcion del consumidor
para validar o refutar hip6tesis, y analizar las relaciones entre variables que influyen en la

satisfaccion o insatisfaccion del usuario.

La investigacion utilizara herramientas cuantitativas. El analisis cuantitativo
proporcionara informacion estadistica como niveles de satisfaccion, frecuencia de consumo y
preferencias, midiendo a su vez las expectativas y experiencias de los consumidores,

enriqueciendo la interpretacion de los resultados.

Esta integracion metodologica permitira establecer estableciendo conexiones claras entre
las variables analizadas, generando hallazgos valiosos para la empresa. Como resultado, Agua
San Juan podra optimizar su competitividad, fortaleciendo el vinculo con sus clientes y

adaptando sus estrategias en funcion de sus necesidades y expectativas.

Este disefio garantiza un abordaje integral, aportando datos verificables y una perspectiva

contextualizada que favorezca la toma de decisiones estratégicas.
Enfoque

Seglin (Sampieri, 2014) donde menciona cada uno de los enfoques de una investigacion,
define el enfoque cuantitativo como un “conjunto de procesos” el cual se debe realizar de manera
secuencial sin omitir pasos, una de las caracteristicas del enfoque relacionada con este punto de
la investigacion es la importancia de medir un fendmeno en relacion con su frecuencia y
magnitud, del mismo modo, menciona que dicha recoleccion y andlisis de datos de debe realizar
con modelos estadisticos para obtener un mayor control y precision del “mundo real”, con el fin

de que la investigacion sea validada por otros investigadores.

Este proyecto de asesoria empresarial adoptara un enfoque cuantitativo lo cual permitira
evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante datos medibles y analizar su percepcion

respecto a la organizacion, sus productos y servicios desde una perspectiva cualitativa.
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La integracion de este método brindard una vision integral, facilitando la identificacion
de oportunidades para mejorar la experiencia del cliente. Permitiendo disefiar estrategias para
optimizar la oferta de productos, servicios y atencidon posventa, generando experiencias

personalizadas que fortalezcan la relacion con los usuarios y fomenten su fidelizacion.
Disefio

En el libro de (Sampieri, 2014) sobre “Metodologia de la investigacion™ define el disefio
de la investigacion como un punto de conexion entre el planteamiento del problema, el marco
teorico y las hipotesis, en donde se establecen las estrategias a utilizar para obtener informacion,
dando respuesta a las variables relacionadas anteriormente, con relacion al disefio no
experimental, el autor menciona que este estudio observa variables en su estado ya existente, sin

alterar o manipular dichas variables, por otro lado, el disefio transeccional son las influencias que

tiene una categoria sobre otra, realizando asi diversas comparaciones entre el objeto a investigar.

Esta investigacion se basara en un disefo cuantitativo, que integra métodos numéricos y
medibles para comprender la satisfaccion y percepcion de los clientes de Agua San Juan. Este

aplicara encuestas como la escala de Likert permitiendo obtener datos numéricos.

La recoleccion de datos garantizara eficiencia y consistencia, facilitando la identificacion
de tendencias o diferencias clave. Los resultados aportaran evidencia para validar las hipotesis y
formular recomendaciones estratégicas que mejoraren el servicio, fortalezcan el vinculo con los

clientes y optimicen el posicionamiento de la empresa.

El disefio serd no experimental y transeccional, ya que no se manipularan variables y se
recolectara informacion en un solo periodo de tiempo. El objetivo es diagnosticar las causas de

insatisfaccion y la percepcion de la comunidad sobre la empresa en su entorno.
Alcance

Para (Sampieri, 2014) el alcance descriptivo se enfoca en detallar las caracteristicas de un
fendmeno, recolectando y analizando la informacion de manera especifica de acuerdo con las
variables que se desean investigar.

Este estudio, de enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, a partir de analisis de datos
numéricos y percepciones se identificaran patrones y oportunidades de mejora que contribuyan a

optimizar la oferta y fortalecer la experiencia del cliente.



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 39

Poblacion

De acuerdo con (Sampieri, 2014) la poblacién es el conjunto de sucesos que cumplen
ciertas caracteristicas que se desean investigar, en la presente investigacion, la poblacion objetivo
estad conformada por 4.500 clientes registrados por Agua San Juan, principalmente en Cartago
(Valle del Cauca) y zonas aledafias como La Union y Roldanillo. Se empleara una muestra
estratificada por ubicacidn para captar variaciones en la percepcion del servicio en diferentes
contextos, lo que permitird obtener resultados representativos y ttiles para la toma de decisiones

estratégicas.
Muestra

Para seleccionar el subconjunto representativo de la poblacion, se aplicé un muestreo
probabilistico mediante la siguiente formula:

N*Z%?2+xPxQ
n:
(N-1)*e? + (Z2xP x Q)

Donde:

N: Total de la poblacién

Z: Nivel de confianza 95%.

Py Q: Probabilidad del 50% a que ocurra el suceso
e: Error estimado del 5%

Sustituyendo los valores en la formula, se obtiene:
Donde:

N:4.500

Z: Siendo este en Z =1.96

PYQ:0.50

e: 0.05

h= 4500% 1.962%0.50 *0.50
(4500—1) * 0.052 + (1.962 * 0.50 * 0.50)

n=354
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Se determiné que el tamafio muestral requerido para la investigacion es de 354
individuos, seleccionados aleatoriamente entre los clientes de los municipios donde la empresa

tiene presencia.
Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Segtin como lo menciona (Sampieri, 2014) los instrumentos de recoleccion de
informacion contribuyen a la adquisicion de datos de un conjunto de objetos en especifico, con el
fin de dar respuesta a lo que se desea medir, identificando el tipo de fuente a utilizar, su muestra
y que métodos se llevaran a cabo para dicha recoleccion de informacién, para evaluar la
satisfaccion y percepcion de los clientes de Agua San Juan, se emplearan instrumentos de
recoleccion de datos que permitan obtener informacion detallada y validada, facilitando el

andlisis profundo acorde con los fundamentos tedricos del estudio.
Encuestas

Se aplicaran encuestas estructuradas basadas en:

e [Escalas de Likert: Para medir el grado de acuerdo/desacuerdo con afirmaciones clave
sobre satisfaccion.

e Modelo SERVQUAL: Evalta la calidad del servicio a través de cinco dimensiones
(tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).

e Atributos especificos: Identifica qué factores (ej.: precio, atencion, disponibilidad)
impactan positiva o negativamente en la percepcion del cliente.

Estas herramientas se fundamentan en:

e Teoria de la Confirmacion de Expectativas: Analiza si el servicio recibido cumple,
supera o decepciona las expectativas iniciales del cliente.

e Teoria de la Atribucién: Examina como los consumidores atribuyen sus experiencias
a fallos en el servicio como responsabilidad de la empresa o situaciones externas.

Los resultados cuantitativos obtenidos, permitiran una edificacién de datos que

enriquezca el andlisis y valide las hipotesis.
Fuentes

Para la recoleccion de informacidn en esta investigacion, se utilizaran tanto fuentes

primarias como secundarias.
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Fuentes Primarias

Las fuentes primarias se obtendran directamente de los clientes de Agua San Juan
mediante encuestas que aportaran datos cuantitativos sobre los niveles de satisfaccion,
experiencia y percepcion. Estos datos serdn fundamentales para el andlisis de la relacion

empresa-cliente.
Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias incluiran el marco teérico (Como los modelos SERVQUAL,
Interaccionismo Simbolico y Confirmacion de Expectativas), con documentacion interna de la
empresa e investigaciones sobre la satisfaccion del consumidor. Esta combinacion permitird un

enfoque cuantitativo, enriqueciendo el analisis y permitiendo conclusiones fundamentadas.
Sintesis Metodologica

Para obtener un panorama completo del disefio metodolégico utilizado en el presente

estudio, se realiza un resumen de esta a través de la siguiente tabla:

Tabla 3

Sintesis metodologica.

Componente Descripcion
Metodp de. \ Deductivo.
nvestigacion
Enfoque Cuantitativo
Disefio Cuantitativo, no experimental, transeccional
Alcance Descriptivo
Poblacion 4.500 clientes de la empresa Agua San Juan
Muestra 354 clientes de la empresa Agua San Juan
Instrumentos Encuestas.

e Primarias: Consumidores de la empresa Agua San Juan.
Fuentes e Secundarias: Tedricos, informes y estadisticas de la empresa Agua San
Juan.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Hipotesis

De acuerdo con (Sampieri, 2014) las hipdtesis son una respuesta temporal a la pregunta
de investigacion, de acuerdo con el alcance del presente estudio, siendo este descriptivo, se
realizan hipotesis especificas de lo que se desea medir, sin establecer conexiones entre factores.
Ademas, el autor define dos tipos de hipdtesis para un estudio, estos son la hipotesis de

investigacion que como se menciona anteriormente es una respuesta provisional de la
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investigacion, por otro lado, la hipdtesis nula niega lo que se propone en la hipotesis de
investigacion.

(Qué tacticas se deben implementar para conocer la satisfaccion al cliente de la empresa
Agua San Juan del municipio de Cartago que permita mejoras en la toma de decisiones?

Hipétesis de Investigacion

El estudio para conocer la satisfaccion al cliente de la empresa Agua San Juan ubicada en
el municipio de Cartago permite a la organizacion identificar las percepciones de sus

consumidores con relacion al servicio y producto ofrecido.
Hipotesis Nula

El estudio para conocer la satisfaccion al cliente de la empresa Agua San Juan ubicada en
el municipio de Cartago no da resultados para que la organizacion identifique las percepciones

de sus consumidores con relacion al servicio y producto ofrecido.
Matriz de Variables

Tabla 4

Matriz de variables.

Variable independiente: Servicio al cliente Variable dependiente: Satisfaccion al cliente
Definicion conceptual: ;Qué es el servicio al Definicién conceptual: ;Qué es la satisfaccion
cliente? Son todas las acciones que relacionan a la al cliente? Son los sentimientos, actitudes y
empresa con sus clientes como lo son la entrega de reacciones que tiene un consumidor al
un producto o servicio, relaciones interpersonales, momento de recibir los productos o servicios de
asistencia postventa, etc. una organizacion.

Definicion operacional: ;Como se mide el servicio  Definicion operacional: ;Como se mide la

al cliente? A través de encuestas, la recompra deun  satisfaccion al cliente? A través de encuestas
producto o servicio por el mismo usuario y la que permitan un mayor relacionamiento con el
rentabilidad del producto o servicio. consumidor.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Resultados
Descripcion de la Empresa
Mision
Agua San Juan tiene como mision producir y comercializar alimentos y bebidas de alta

calidad, utilizando practicas sostenibles y responsables, para satisfacer las necesidades de sus

clientes y contribuir al bienestar de las personas y al cuidado del medio ambiente.
Vision
Agua San Juan aspira a ser una empresa lider en la produccion y comercializacion de

alimentos y bebidas, reconocida por su compromiso con la calidad, la sostenibilidad y la

satisfaccion del cliente.

Figura

Valores Corporativos

MNas sentimos comprometidos
con el acontecer de la empresa,
Y @sumimos que nuestras
acciones afectan a los demas.

Facilitamos el desarrcllo
integral de nuestros
colaboradores y su familia con
el pago oportuno de sus
[:)rehendas cbtenidas durante
os periodos laborados.

Con el aporte de todos
nuestros colaboradores,
buscameos el logro de los
objetivos organizacionales,

Realizamos nuestro
trabajo bien desde /
el principio, conla

conviccion de
entregar lo mejor.

Realizamos todas

vALORE‘ las operaciones
| CORPORATIVOS &7 4 =

Cbramos con seriedad, en
consecuencia, de
nuestras debares v
derechos como empresa.

Cumplimos con lo
prometido al ofrecer los
mejores servicios a un
precio justo y razonable.

RESpPETO
Escuchamos entendemos y
valoramos al otro, buscando armonia
en las relaciones interpersonales,
laborales y comerciales.

Fuente. Elaboracion propia (2025)



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 44

Figura

Objetivos Organizacionales

Objetivos Organizacionales Agua San Juan

—h /A
. .IV

I I I Estrategia
Financiera
I I Estrategia
. Alcanzar una
I Estrategia Produccion rentabilidad del 20%.
-
Comercial ~ Mejorar e
Estrategla incrementar la
RRHH Ubicar un equipo produccion.
altamente calificado ‘ .
. . la
Ubicar un equipo de <k g 0
trabajo idéneo y con “O":rctlahzamén :9 S ‘ .
experiencia en la e = . °
produceian de CONSUMO Masivo, . . .
alimentos. o & ‘

Al

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Objetivo A: Analisis del Entorno Externo de la Organizacion Agua San Juan, con el

Propésito de Conocer las Oportunidades y Amenazas de la Organizacion en el Mercado

Es esencial que una compafiia comprenda y mida su desempefio en el entorno externo,
para asi establecer estrategias que le permitan cumplir los estandares del mercado, identificando
las oportunidades o amenazas a las que se expone la organizacion, analizando cada variable a
través de herramientas como el analisis PESTEL, siento este un acrénimo de las iniciales de los
entornos a investigar, como el entono politico, econdomico, social, tecnologico, ecoldgico y legal,
que influyen en la permanencia de las empresas en el mercado, por lo tanto, este analisis se
llevara a cabo en la compafia Agua San Juan, ubicada en Cartago, Valle del cauca, permitiendo
que esta mejore y se desarrollarse en el &mbito empresarial, estableciendo diversos puntos de

comercializacion, mayor competitividad y la construccidon de una organizacion solida y estable.
Analisis PESTEL

Entorno Politico. Las politicas colombianas buscan regular a las organizaciones, en este
caso una embotelladora de agua, con el control de recursos, entidades de vigilancia al
cumplimiento de las normativas, programas, entro otros elementos que permitan maximizar la
calidad de los productos y servicios, la produccion y comercializacion de agua potable,
regulando las conductas de las organizaciones protegiendo a estas y a los consumidores. Del
mismo modo, desarrollando el emprendimiento colombiano a través de apoyos econdmicos,
conocimiento, tecnologia, entre otros, contribuyendo al sostenimiento de la cultura empresarial.

Para una empresa embotelladora se llevo a cabo el andlisis de las siguientes variables:

Tabla §

Variables del entorno politico

Oportunidad
Variables Analisis de la empresa P
0 Amenaza

Regulacion de la calidad y comercio. Colombia cuenta con entidades regulatorias para L,

. . . . O s Esta organizacion esta constante
la industria de bebidas, que controlan la calidad, comercializacion y concientizacion de ‘ ad | INVIMA

S ., mente regulada por e
estas, a través del Ministerio de salud con la resolucion 12186 de 1991 (Comision de g P
., . L. .. en cuanto a normas, control y
regulacion de agua potable y saneamiento basico) que establece las condiciones de los ., . Amenaza.
. . . proteccion del consumidor, esto

procesos en las plantas de potabilidad de agua, el INVIMA (Instituto Nacional de . . L

O . . . e debido a el tipo de organizacion
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos) con el cumplimiento de normas de potabilidad e es
y envasado del agua. 4 ’
Regulacion de impuestos. Por otro lado, 1a DIAN (Direccion de Impuestos y Aduanas La empresa Agua San Juan
Nacionales) es la entidad encargada de regular, recaudar y administrar las obligaciones cumple con su compromiso en Amenaza.
tributarias de las empresas colombianas. cuanto a los impuestos
Apoyos a las empresas. El gobierno colombiano cuenta con entidades como el regulados por la entidad DIAN
Ministerio de comercio, industria y turismo de apoyo para las micro, pequefias y en los procesos de facturacion Oportunidad.

medianas empresas que aporten a la economia del pais, creando, sosteniendo y electronica.
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Oportunidad

Variables Andlisis de la empresa
0 Amenaza

fortaleciendo la cultura emprendedora, dando apoyo en conocimiento, financiacion,
tecnologia y redes de comercializacion.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

La empresa agua San Juan al ser una embotelladora de agua estd muy controlada por las
entidades gubernamentales para su correcto funcionamiento, con constante vigilancia para el

cumplimiento de licencias, permisos sanitarios, normas e impuestos.

Entorno Econdémico. Para una organizacion es de gran importancia conocer su entorno
econdémico con variables como el PIB que aportan conocimiento acerca de como se esta
manteniendo el nivel adquisitivo de los hogares, lo cual influye en las ventas de las
organizaciones, por otro lado variables como la inflacion afecta fuertemente los costros de
produccion y producto terminado, lo que demanda a las empresas a crear estrategias que
permitan su mantenimiento y progreso en el mercado, identificando amenazas, riesgos,

competitividad y oportunidades.

Tabla 6

Variables del entorno economico.

Variables Analisis de la empresa Oportunidad

0 Amenaza

Producto Interno Bruto. Segun el boletin técnico del DANE el La inflacion afecta negativamente a la

PIB (Producto interno bruto) del segundo trimestre del 2025 organizacion esto debido a los altos Oportunidad.

aumento 2.1% con base al mismo periodo del afio 2024, lo que costos de material en empaque los

contribuye al crecimiento de las organizaciones. cuales se actualizan constantemente y

Inflacién. En el mes de Julio en Colombia la inflacion aumento a ~ que del mismo modo la organizacion no

un 4.9% con respecto al mes anterior, lo que aumenta los costos puede realizar incrementos en los

de produccién y mantenimiento de la organizacion perjudicando ~ costos de venta durante diversos Amenaza.

sus costos de venta y la variabilidad de estos. periodos del afio.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Este analisis evidencia que el PIB en Colombia ha tenido un aumento significativo para el
crecimiento de la empresa Agua San Juan al contar con un producto de primera necesidad,
obteniendo una mayor demanda e impulsando sus ventas y manteniendo un mercado constante
para la empresa, sin embargo, la inflacion afecta a la organizacion debido a su continuo cambio,
habiendo variables los costos de produccion y empaquetado de la empresa, lo que influye en su
costo final el cual no puede ser cambiado contantemente para evitar la pérdida de clientes, lo

cual la empresa controla contantemente los costos de la organizacion.
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Entorno Social. Colombia se ha visto influenciada por las tendencias actuales que han
establecido grandes cambios en las conductas de los consumidores, esto debido a variables como
los habido saludables, la concientizacion por la salud, mayor hidratacion, entre otras tendencias
en las cuales las organizaciones se preocupan por satisfacer cada uno de estos nuevos deseos de

los consumidores, creando productos, servicios y valores acorde a dichas variables.

Tabla 7

Variables del entorno social

Variables Analisis de la Oportunidad
empresa 0 Amenaza

Vida saludable. La tendencia de establecer alimentos saludables en las dietas ha

generado que las empresas creen productos dietéticos, de origen vegetal, con alto Las tendencias de

nivel vitaminico y bajos en azucar, previniendo enfermedades como la diabetes, la héabitos saludables han

obesidad y enfermedades cardiacas. Segun la encuesta de consumo realizada por elevado las ventas de Oportunidad.
Crowe Co determina que el 89% de los hogares en Colombia han implementado la organizacién,

alimentos saludables a las dietas, por lo tanto, el consumo de agua a aumentado gracias a un mayor

frente a bebidas azucaradas y gaseosas. consumo de la

Consumo de agua. El mercado de agua embotellada aumento su demanda a un sociedad y su

3.50% en el tltimo afio, esto se debe al interés por mejoras los hébitos saludables y ~ concientizacion por el
el consumo de productos sostenibles, con el fin de evitar enfermedades, por lo que  cuidado de la salud.
se ha establecido un alto nivel competitivo de este mercado.

Oportunidad.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

La empresa Agua San Juan al estar involucrada en una de las tendencias mas dominantes
como lo ha sido el aumento en el consumo de agua potable, ha aumentado sus ventas y
reconocimiento, lo que impulsa a planear la expansion de la empresa para alcanzar un mayor

porcentaje del mercado y satisfaciendo las necesidades basicas y sociales de los consumidores.

Entorno Tecnolégico. El nivel competitivo de las organizaciones ha aumentado gracias a
los avances tecnologicos del mercado, por lo tanto las empresas buscan innovar en sus sistemas
de produccion, comercializacion, entre otras actividades que permitan a la empresa adquirir altos
niveles de eficiencia, competitividad y desarrollo, a través de variables como el marketing digital
gracias a la era actual de las redes sociales y el comercio electronico, ademas del uso de equipos
tecnoldgicos acompainiados de inteligencia artificial, aumentando la produccion de las empresas
con el fin de abastecer la demanda de los consumidores y obteniendo un control digital de la

calidad de los productos o servicios.
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Tabla 8
Variables del entorno tecnologico
Variables Analisis de la empresa Oportunidad
0 Amenaza
. . ., La empresa Agua San Juan ha
Marketing digital. Seglin reportes de IAB Colombia la inversion en . p &

.. .. incrementado sus costos en
publicidad digital aumento en un 3.2% demostrando este es un . ..

. . . marketing digital, lo que lo ha
instrumento esencial para el desarrollo de una marca, debido a su i .

.. . . . llevado a ser mas reconocida en la
efectividad ofreciendo una imagen clara, adaptable y obteniendo mayor .

. . . . . zona, del mismo modo su .
relacionamiento con los consumidores a través de videos cortos, . . . Oportunidad.
., .. , . . relacionamiento con diversas
imagenes con movimiento, entre otros métodos, siento una tendencia . .

.. . ., organizaciones y el apoyo de
global en la cual las organizaciones deben aumentar su inversion en
. . . . S, L. estas en eventos, donde se
estrategias marketing digital, al igual en la comercializacion electronica .
o desarrolla la imagen de la
y digitalizacion de las ventas. S
organizacion.
Automatizacién e inteligencia artificial. De acuerdo con una encuesta
de HubSpot se identifico que el 60.8% de las empresas en Colombia Esta empresa cuenta con bajos
han automatizado e implementado la inteligencia artificial en sus niveles de inteligencia artificial
equipos para aumentar la eficiencia de su produccién con menor en sus equipos, esto debido al
cantidad de personal (Martinez 2025)del mismo modo ha permitié a las  poco conocimiento, pero esta en
organizaciones innovar y adaptarse facilmente a sus entornos. De proceso de desarrollar dichas Oportunidad.

acuerdo con la empresa Agua San Juan esta requiere de diversas
maquinarias de captacion, tratamiento, purificacion, desinfeccion y
envasado, que, si bien cuenta con algunas de estas, es de gran
importancia una mayor sistematizacion para lograr altos niveles de
eficiencia.

técnicas. Sus procesos son
mecanizados lo cual requiere de
poco personal en sus zonas de
produccion.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Si bien la empresa agua San Juan ha aumentado sus costos en marketing digital,

contribuyendo a un mayor reconocimiento de la marca, esta organizacion necesita una mayor

presencia en las redes sociales para hacer una establecer una mejor conexion con su publico y

atraer a futuros compradores, aumentando su competitividad en el mercado, por otro lado, la

empresa cuenta con equipos de produccion sistematizados para la potabilizacion del agua, sin

embargo esta organizacion su uso de inteligencia artificial es poca debido al desconocimiento de

esta herramienta y de la cual representa una oportunidad de mejora pero también una amenaza ya

que los niveles de competitividad por uso de inteligencia artificial son altos, dejando a la

empresa Agua San Juan en un mercado desactualizado.

Entorno Ecoldgico. El cuidado por el medio ambiente se ha convertido en una

preocupacion para los habitantes y mayormente para las empresas al ser las més contaminantes,

exponiendo gases, residuos y uso de recursos naturales en la produccion de los productos, por

este motivo las organizaciones han implementado valores y practicas de sostenibilidad con

mayor compromiso en el uso de materiales biodegradables y utilizando equipos menos
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contaminantes, siguiendo normas de gestion ambiental que permitan mantener su

responsabilidad con el medio ambiente.

Tabla 9

Variables del entorno ecologico

Variables Analisis de 1a empresa  Oportunidad
0 Amenaza

Sostenibilidad empresarial. Seguin KREAB el 57,4% de las organizaciones en
Colombia cuentan con politicas de sostenibilidad, siento esta una tendencia por Agua San Juan realiza
cuidar los futuros recursos y el medio ambiente, donde las empresas gestionan sus envases con un 60% .

. .. . o . . . Oportunidad.
residuos, invierten en comunidades que apoyen la sostenibilidad, comercializan de material reciclado lo
productos sostenibles, reducen el uso de materiales contaminante, entre otras cual demuestra su
actividades que las comprometan con el sostenimiento de su entorno ecolégico. COompromiso con
Regulacion de la gestion ambiental. La ISO 14001 es una norma que politicas de
suministra a las organizaciones la informacion necesaria para la proteccion del sostenibilidad y un Amenaza.
medio ambiente y el compromiso, obligaciones y desempefio sostenible para compromiso social.

instaurar una mayor gestion ambiental.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

La empresa Agua San Juan al tomar un recurso natural como principal fuente de su
produccion, debe establecer estrategias que controlen el uso de sus recursos con el fin de
conservar las fuentes naturales y evitar pérdidas en el producto que generen una mayor
contaminacion, de esta manera, Agua San Juan contribuye en el uso de materiales reciclables
para sus envases y empaques, siguiendo normas ambientales y de calidad, manteniendo en pie

sus valores sostenibles.

Entorno Legal. Empresas como Agua San Juan dedicadas a la produccion de productos
de consumo humano estan altamente reguladas por entidades como el Invima, el Ministerio de
salud, entre otras, que controlan la calidad de los productos siendo adecuada para el consumo de

sus usuarios desde su produccion, envasado y distribucion, cuidando estrictamente el producto.

Tabla 10

Variables del entorno legal

Variables Analisis de la Oportunidad
empresa 0 Amenaza
Resoluciéon 2674 de 2013. Instituye las obligaciones sanitarias que deben cumplir las  La empresa al estar
personas naturales o juridicas que cuenten con actividades de produccion y constantemente
comercializacion de alimentos, las cuales seran reguladas por entidades como el vigilada por
Instituto nacional de vigilancia de medicamentos y alimentos, el INVIMA y las entidades como el
entidades de salud territoriales. Invima, cumple cada  Amenaza
Ley 9 de 1979. Proteccion al medio ambiente en donde se instaura el control una de sus normas,
sanitario, regulando el uso, la potabilizacion y suministro del agua. resoluciones y leyes,

Decreto 1575 de 2007. Establece un sistema de proteccion y control de la calidad del ~ previniendo
agua para el consumo humano, previniendo riesgos en la salud de los consumidores sanciones y
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Variables Analisis de la Oportunidad
empresa 0 Amenaza
los cuales entidades como el ministerio de proteccion social y de ambiente, la super manteniendo a la
intendencia de servicios publicos, el instituto nacional de salud, las direcciones organizacion en el
departamentales, seran las responsables de regular y controlar que dicho decreto se mercado.
cumpla.

La resolucion 2115 de 2007. Define las caracteristicas, instrumentos y sistemas de
control de calidad para el agua de consumo humano, la cual es regulada por el
ministerio de proteccion social y el ministerio de ambiente, vivienda y desarrollo.

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Para Agua san Juan al encontrarse en un entorno altamente exigente debe llevar a cabo el
cumplimiento de las normas, con el fin de evitar sanciones, multas o afectar la salud de sus
consumidores, por lo tanto, el control en la produccion, envasado y distribucion es estricto, con

el fin de ofrecer un producto de alta calidad o establecer confianza a sus consumidores.
Matriz de Anadlisis de Factores Externos

La matriz de factores externos permitird conocer el nivel de oportunidades y amenazas en
las que se encuentra la empresa Agua San Juan acorde a sus entornos politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, lo cual influye en el desarrollo de la organizacion,

identificando aspectos de mejora y estableciendo estrategias para estos.

Tabla 11

Matriz de andlisis de factores externos

Factor critico de éxito Valor  Calificacion Puntaje Ponderado
Oportunidades
Apoyos gubernamentales a las microempresas. 0.05 1 0.05
Aumento del PIB. 0.07 4 0.28
Aumento en el consumo de agua. 0.07 4 0.28
Tendencias de vida saludable. 0.07 4 0.28
Marketing digital y comercio electronico. 0.07 3 0.21
Sostenibilidad ambiental por parte de las empresas. 0.07 4 0.28
Constante innovacion en equipos tecnologicos. 0.07 3 0.21
Programas de apoyo social y gubernamental a empresas sostenibles. 0.05 1 0.05
Amenazas

Vigilancia estricta por entidades gubernamentales. 0.05 4 0.2
Inflacion y variacion en los costos de produccion. 0.07 3 0.21
Altos costos en equipos tecnologicos. 0.06 2 0.12
Diversidad de normas rigidas. 0.05 4 0.2
Fuertes competidores en el mercado. 0.08 2 0.16
Tendencias cambiantes. 0.06 3 0.18
Cambio climatico. 0.05 2 0.1
Entidades ambientales rigurosas. 0.06 3 0.18

Total 1.0 3.44

Nota. Las variables aqui expuestas estan presentadas en el PESTEL. Fuente. Elaboracion propia
(2025)
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Para la matriz de factores externos la empresa Agua San Juan se dio un resultado de 3.44
lo que significa que la organizacion aprovecha sus oportunidades y tiene un bien control de sus
amenazas, lo que da resultados positivos para la compaiiia, reflejando el correcto funcionamiento
de esta en el mercado, respondiendo a las necesidades de la empresa y de sus consumidores,
logrando asi una ventaja competitiva y demostrando su nivel de adaptabilidad a las nuevas

tendencias.
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Objetivo B. Diagnostico Interno del Estado Actual de la Organizacion y la Presente

Relacion con los Clientes Identificando sus Potencialidades y Debilidades
Matriz de Anadlisis de Factores Internos

Para la empresa Agua San Juan es fundamental utilizar la presente herramienta para
conocer sus fortalezas, debilidades y el estado actual de la compatiia, evaluando las mejoras que

requiere la organizacion y fortaleciendo sus ventajas competitivas.
Descripcion de las Variables.

Servicios Personalizados. La empresa Agua San Juan ofrece a sus clientes
personalizacion de marcas o eventos, adaptando sus presentaciones a las necesidades de sus
clientes, satisfaciendo y superando las expectativas de sus consumidores, convirtiéndolo en una
ventaja competitiva aumentando los niveles de distribucion de su producto y fortaleciendo la

relacion con el cliente.

Cumplimiento de Normativas. Las entidades regulatorias vigilan constantemente a la
empresa Agua San Juan debido a su actividad comercial dedicada a la producciéon de productos
de consumo humano, estableciendo un compromiso con la salud y bienestar de los
consumidores, por lo tanto, esta empresa gestiona sus normativas rigurosamente para mantenerse
en el mercado cumpliendo las normativas y leyes vigentes para fortalecer la confianza de sus

consumidores y satisfacer las necesidades de estos.

Procesos de Purificacion y Envasado Sistematizados. El establecer en sus procesos
productivos maquinaria tecnologica, permite la minimizacion de errores en sus etapas de
purificacion y envasado, garantizando un producto que cubre con los estandares de calidad,
ademas, disminuyendo la cantidad de personal en la manipulacion del agua evitando
contaminacion en los productos, logrando una mayor eficiencia en los tiempos de creacion del

producto, lo que contribuye en sus niveles de competitividad.

Colaboracion con Diversas Marcas. Colaborar con marcas y empresas de la zona han
permitido a San Juan obtener un mayor reconocimiento, participando como patrocinador de
diversos eventos en el mercado local, lo que incrementa su visibilidad, facilitando establecer
fuertes lazos con otras empresas del municipio comprometidas al desarrollo econdmico y social

del municipio, al igual que el crecimiento positivo de la organizacion.



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 53

Posicionamiento en el Mercado. Gracias a la larga trayectoria de esta organizacion en el
mercado ha permitido establecer un s6lido posicionamiento en el sector, distinguiendo las
variabilidades y condiciones del entorno adaptandose a estas con el fin de conservar su
posicionamiento y estabilidad en el mercado, lo que representa una ventaja estratégica para la
organizacion al momento de expandir o diversificar la compaiiia, combinando la experiencia,

capacidad de adaptacion y trayectoria de la empresa en su competitividad.

Ubicacion Estratégica. 1 a ubicacion geografica de Cartago al ser una ciudad cercana a
diversos municipios y grandes ciudades la convierte en un punto estratégico para las empresas de
la zona, siendo Agua San Juan beneficiaria de este factor, siendo esta una entrada al Valle del
Cauca, un municipio del eje cafetero y una localidad que hace parte de diversas rutas de
distribucion y comercializacion, lo que potencia el desarrollo econdémico del municipio y de las

empresas locales.

Publicidad Constante. Diariamente la empresa desarrolla estrategias publicitarias en sus
redes sociales, manteniendo una comunicacion activa con su publico virtual. Promoviendo sus
productos e informando a sus clientes los canales de comunicacion para la adquisicion de sus

productos, fortaleciendo la presencia digital de la marca y la relacion con sus consumidores.

Escaso Conocimiento en la Inteligencia Artificial para el Control de sus Equipos. El no
contar con inteligencia artificial que permita controlar de manera eficiente los procesos internos
de la organizacion, limita a la organizacion en el crecimiento, desarrollo e innovacion, evitando
una mejora continua, disminuyendo sus niveles de competitividad, estancando la compaiia y

minimizando sus estrategias de adaptabilidad a las tendencias actuales.

Insuficiente Control de Satisfaccion Post Compra. La empresa no cuenta con un sistema
de monitoreo post compra que permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes. Esta
ausencia impide conocer las oportunidades de mejora, disminuyendo la innovacién y el
fortalecimiento de la empresa, afectando la fidelizacion de clientes, las estrategias de mejora y la

competitividad de la organizacion.

Bajo Presupuesto en Innovaciones Tecnologicas. Al contar con bajos recursos para la
modernizacion de los procesos y actualizacion de los equipos tecnologicos, disminuye la ventaja
competitiva de la compafiia a comparacion de grandes empresas totalmente sistematizadas y

digitalizadas, esta falta tecnologica frena el desarrollo de la organizacion y el total
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aprovechamiento de sus recursos, minimizando la capacidad de la organizacion para responder a

las necesidades de sus consumidores.

Comercio Electronico. Si bien la empresa cuenta con presencia activa en redes sociales,
esta no cuenta con una pagina web que permita adquirir el producto eficientemente, registrando
de manera automatica los pagos, pedidos y que permita realizar servicios post compra. La falta
de una pagina web impide un mayor fortalecimiento con el cliente, minimizando tiempos y
estableciendo desventajas competitivas, al no tener relacion con consumidor digital en cual en la

actualidad iguala los niveles de compra presencial.

Tabla 12

Matriz de andlisis de factores internos

Factor critico de éxito Valor Calificaciéon Puntaje Ponderado
Fortalezas
Servicios personalizados. 0.09 4 0.36
Cumplimiento de normativas. 0.06 3 0.18
Procesos de purificacion y envasado sistematizados. 0.10 3 0.3
Colaboracion con diversas marcas. 0.07 3 0.21
Posicionamiento en el mercado. 0.09 3 0.27
Ubicacion estratégica. 0.11 4 0.44
Publicidad digital constante. 0.10 3 0.3
Debilidades
Escaso conocimiento de la Inteligencia Artificial para el control de sus 0.08 2 0.16
equipos.
Insuficiente control de satisfaccion post compra. 0.07 1 0.07
Bajo presupuesto en innovaciones tecnologicas. 0.07 1 0.07
Comercio electronico. 0.08 2 0.16
Mano de obra no calificada 0.08 2 0.16
Total 1.00 2.68

Fuente. Elaboracion propia (2025)

De acuerdo a la matriz de factores internos la empresa Agua San Juan cuenta con un total
de 2.68 en dicha matriz, lo que representa que la organizacion se encuentra en una situacion
interna promedio, donde cuenta con fuertes fortalezas y un buen nivel competitivo, pero del
mismo modo existen factores que restringen el progreso de la organizacion, por lo tanto esta
organizacion se encuentra en la necesidad de establecer estrategias que contribuyan al
mejoramiento y disminucion de sus debilidades, convirtiéndola en una empresa fuerte para el

mercado.
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Matriz DOFA Estratégica

55

Al tener una mayor claridad de las variables donde se conocen las fortalezas, amenazas,

oportunidades y debilidades de la empresa, se pueden realizar una combinacion de dichos

factores y establecer estrategias que permitan el mejoramiento de las variables identificadas,

contribuyendo al analisis y desarrollo de la empresa Agua San Juan.

Tabla 13
Matriz DOFA estratégica.

MATRIZ DOFA ESTRATEGICA

Oportunidades

Amenazas

1. Tendencias de vida saludable.

2. Marketing digital y comercio
electronico.

3. Sostenibilidad ambiental por
parte de las empresas.

4. Constante innovacioén en
equipos tecnologicos.

1. Inflacién y variacion en los
costos de produccion.

2. Altos costos en equipos
tecnologicos.

3. Fuertes competidores en el
mercado.

4. Tendencias cambiantes.

Fortalezas

Estrategias FO

Estrategias FA

1. Servicios personalizados.

2. Procesos de purificacion y

envasado sistematizados.

3. Ubicacion estratégica.

4. Publicidad digital constante.

Establecer promociones en empresas
dedicadas al deporte o promover en los
empagques el consumo de agua para la
salud. (O1, F1)

A través del marketing digital resaltar
los procesos de la organizacion y su
control con procurar una buena calidad
en el producto. (02, F2)

Invertir en campafias de sostenibilidad
en la localidad y alrededores. (O3, F3)

Invertir en equipos tecnologicos que
permitan mejorar la calidad de la
publicidad. (04, F4)

Oftrecer promociones a sus clientes
dependiendo de la constancia de
consumo del cliente, dandole un valor
agregado al producto y fidelizando a
sus clientes. (A1, F1)

Contratar personal calificado para el
uso y mantenimiento de las maquinas,
con el fin de prolongar la vida util de la
maquina. (A2, F2)

Establecer rutas de distribucion que
agilice los tiempos de entrega del
producto. (A3, F3)

Adaptar la publicidad a las tendencias
actuales, para atraer a todo tipo de
publico. (A4, F4)

Debilidades

Estrategias DO

Estrategias DA

1. Insuficiente control de
satisfaccion post compra.

2. Bajo presupuesto en
innovaciones tecnoldgicas.

3. Comercio electronico.

Establecer servicios post compra en
donde se promueva el consumo de agua
para el cuidado de la salud. (O1, D1)

Hacer uso de las redes sociales y sus
tendencias para el marketing digital,
siendo estas herramientas de bajo costo,
que permiten promocionar la empresa.
(02,D2)

Incentivar el compromiso ambiental de
la empresa a través de una tienda
virtual. (O3, D3)

Crear encuestas digitales que permita
conocer la satisfaccion del cliente,
fidelizando a sus consumidores y
disminuyendo la preocupacion por la
inflacion. (A1, D1)

Priorizar el uso adecuado de la
maquinaria y su mantenimiento,
evitando futuros costos en equipos
tecnologicos. (A2, D2)

Crear paginas virtuales de venta que
permita a la organizacion estar al
mismo nivel competitivo de sus
competidores. (A3, D3)
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4.  Mano de obra no calificada Realizar convenios con empresas Capacitar a los colaboradores en cada
tecnologicas para capacitar al personal una de las areas de la empresa,
sobre el uso adecuado de las maquinas.  promoviendo la adaptabilidad de la
empresa y respondiendo a las nuevas
tendencias.

Nota. Las variables aqui expuestas estan presentadas en el PESTEL y en la matriz de analisis de
factores internos. Fuente. Elaboracion propia (2025)

A través de la matriz DOFA estratégica se pueden identificar las variables con mayor
influencia en el desarrollo de la organizacion y como la combinacion de los factores se pueden
crear estrategias que no estaban en la vision de la organizacion, previniendo a la organizacion de
amenazas como las tendencias cambiantes, los altos costo en equipos tecnologicos, la inflacion y
los fuertes competidores del mercado. Por otro lado, se da a conocer a la empresa sus debilidades
en aspectos como el comercio electronico, el personal no calificado, su poco conocimiento en
equipos tecnologicos e inteligencia artificial y el poco control post compra a sus clientes, las
cuales a través de estrategias como capacitaciones al personal y los servicios post compra,

aumenta el desarrollo de la empresa, haciéndola mas competitiva en el mercado.

Siendo esta matriz una herramienta muy completa para que la organizacion identifique
cada uno de los factores que influyen en su desarrollo, ayudando a la creacion de estrategias de

mejora continua para la organizacion, contribuyendo al posicionamiento de la empresa.
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Objetivo C. Desarrollar el analisis de la competencia y del sector, utilizando herramientas

de busqueda para lograr una mayor investigacion

De acuerdo con un reporte presentado por Territorios sostenibles, en Colombia
existen cerca de 800 organizaciones, con una actividad comercial enfocada en la
purificacion, envasado y distribucion de agua, siento este una cifra elevada para los
niveles competitivos del sector, ademas, con empresas como Postobon y Femsa que
lideran el mercado con un 90% de las ventas totales del pais, demostrando que se ha
generado un aumento del 9% en consumo de agua embotellada en Colombia, donde la
poblacion se ha preocupado por establecer hdbitos de vida saludable. (E/ Negocio Del
Agua Embotellada: Como Funciona, 2020)

En el afio 2023 Colombia establecio un porcentaje de produccion de bebidas de
5,0%, , ocupando el quinto puesto con mayor participacion en produccion de la industria
colombianas y con un valor agregado del 9.0%, ademas el sector de bebidas presento
una produccion bruta en comparacion del afio 2022 al 2023 de 11%, destacandose como
la segunda mayor produccion de la industria en Colombia, del mismo modo, el consumo
de bebidas aumento un 14,2% en el periodo de tiempo anteriormente mencionado,
siendo un valor de ventas totales de $2.346.455.889 en produccion de agua mineral y
embotellada. (DANE, 2025)

El Benchmarking es un apoyo para generar confianza y aumentar las expectativas de los
consumidores con respecto a una organizacion, la cual siempre estara adaptandose a los cambios
del mercado, por lo tanto, las organizaciones al querer superar sus niveles de competitividad se
ven en la obligacion de fijarse nuevos objetivos y establecer estrategias que permitan dar
cumplimiento a las tendencias actuales continuamente. “Benchmarking es la busqueda de las

mejores practicas de la industria que conducen a un desempefio excelente” (Camp, 1935)

Con base a lo anterior el autor propone 5 fases para realizar una evaluacion comparativa,
permitiendo identificar los objetivos que se debe plantear y como llevarlos a cabo para que una
organizacion supere sus niveles de rendimiento ante otras organizaciones, convirtiéndolas en

empresas altamente competitivas.
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Fase de Planificacion

Identificar Qué se evaluara como Benchmarking. De acuerdo con la investigacion
realizada a lo largo del trabajo, la empresa Agua San Juan desea conocer el nivel de satisfaccion

que tienen sus clientes acorde a la calidad de sus productos y servicios.

Identificar Empresas Comparables. Se tomaran diversas empresas directas dedicadas a
la purificacion y distribucion de agua potable en el eje cafetero, siendo este el entorno mas
cercano a la ciudad de Cartago donde se encuentra el punto central de la empresa Agua San Juan,
por otro lado, se tomaron en cuenta grandes empresas del mercado nacional, midiendo asi el

desempefio con fuertes competidores.

Determinar el Método de Recopilacion de Datos y Recopilar Datos. La informacion
se obtendra de manera interna gracias a la documentacion publica registrada por fuentes de
diversas entidades o de la misma organizacidn, por otro lado, se obtendréa informacion por
buisquedas propias de la investigadora, por medio del contacto directo con las organizaciones a

través de mensajes o llamadas que permitan una mayor adquisicion de datos.
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Tabla 14
Descripcion de los competidores
Factores de la Acua San Juan H20 Maxi hielo Altanela Cristal Brisa
competencia 8 Cristalina Mas (Montecarlo) (Postobon) (Coca-Cola)
Cartago, La
Ubicacion Union, Pereira Cartago Dosquebradas Nacional Nacional
Roldanillo
. $1.000 - $2.000 - $1.800 -
Precio $1.000 - $29.800 $42.000 $5.000 - $12.000 $3.000 $2.000- $16.000 $16.500
14 afios
. B b
Tiempo en el 11 anos 5 afios 8 anos 11 afnos 108 afios ( avairla)
mercado 17 anos
(Coca-Cola)
(uim) ' :
Imagen - 2 Mﬁh’a_ A C R I‘S'TAL brISCI'
A A\ - B AL agua pura
REFRESCANTE H ao M&(’X"‘IWH!"E‘%‘O
CRISTALINA MAS
Producto Diversidad de Diversos Botellones de 18.9 Envases Diversos Diversos
envases envases Itsy 5 Its personales envases envases

Nota. Destacando que algunos de sus competidores son del departamento de Risaralda, se debe a el interés de la empresa Agua San

Juan expandirse a este mercado, siendo muy significativo el presente analisis para identificar oportunidades o amenazas en este

entorno. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Fase de Analisis

Determinar la Brecha de Rendimiento Actual. Para obtener un mayor analisis de la
competencia, se realiza una matriz de perfil competitivo ponderando diversos factores de éxito
con el fin de identificar las competencias mas fuertes para la empresa Agua San Juan, tomando

empresas del eje cafetero y empresas nacionales del mercado.

Tabla 15
Matriz de Perfil Competitivo (MPC)
Agua San H20
ngl Cristalina Maxi Hielo Altanela Cristal Brisa
uan mas
iti P P P Peso Peso Peso
Factores eriticosde 0 copip T can, 0 calif. 0 Calif. Calif. Calif.
éxito pond. pond. pond. pond. pond. pond.
Precio 0.15 3 0.45 3 045 2 0.30 3 0.45 2 0.30 2 0.30
Reconocimientode ) 5 3 0.45 2 0.30 1 0.15 3 0.45 4 0.60 4 0.60
la marca
Calidad 0.15 3 0.45 3 0.45 2 0.30 3 0.45 4 0.60 4 0.60
Publicidad 010 3 0.30 3 0.30 1 0.10 2 0.20 4 0.40 3 0.30
Cobertura de 015 3 0.45 2 030 1 0.15 2 0.30 4 0.60 4 0.60
distribucion

Presentacion del 0.10 4 0.40 4 0.40 2 0.20 2 0.20 4 0.40 4 0.40

producto
Estrategias de
.. 0.10 3 0.30 4 0.40 1 0.10 3 0.30 4 0.40 4 0.40
crecimiento
Atencion al cliente 0.10 3 0.30 3 0.30 2 0.20 1 0.10 4 0.40 4 0.40
Total 1 3.1 2.90 1.50 2.45 3.70 3.60

Fuente. Elaboracion propia (2025)

De acuerdo con la informacion anteriormente obtenida podemos destacar diversos

factores como los siguientes:

e Laempresa Cristal esta ponderada con un 3.70 como la mas fuerte, esto se debe a su
largo recorrido y reconocimiento en el mercado, gracias a su diversidad de
presentaciones que permite cubrir las necesidades de diversidad de consumidores,
siendo esta organizacion la competencia mas grande, del mismo modo, la empresa
Brisa con una ponderacion de 3.60 convierte a ambas organizaciones como
dominantes del mercado y altos competidores, tanto para Agua San Juan como para
otras embotelladoras de agua.

e Laempresa Maxi Hielo se representa en la matriz como la mas débil del mercado con
una ponderacion de 1.50, esto se debe a que la actividad principal de la empresa es la

produccion y comercializacion de hielo, por otro lado, esta empresa distribuye agua
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Grafica 1

embotellada solo en presentaciones grandes como botellones, lo que genera un menor
nivel competitivo para esta organizacion.

Empresas como Altanella con una ponderacion de 2.45 y H20 Cristalina mas con un
puntaje de 2.90 son empresas localizadas en Pereira y Dosquebradas las cuales son
fuertes competidores al ya contar con mercado en dicho territorio, al cual Agua San
Juan busca expandirse.

Para la empresa Agua San Juan se demuestra con altos niveles de ponderacion, siendo
estos un valor de 3.1, lo que ante sus competidores mas cercanos demuestra un alto
nivel de desempeiio, esto gracias al largo tiempo de la empresa en el mercado, sus
diversos puntos de distribucion y su variedad de presentaciones, lo que convierte a
Agua San Juan en un fuerte competidor.

Seglin con los valores dados en la tabla podemos realizar una brecha de rendimiento
con su competidor mas fuerte Cristal, la cual supera a Agua San Juan por 0.60 puntos,
sefialando una brecha negativa debido que Agua San Juan se determina inferior ante
una empresa como Cristal, por lo que, se sugiere a la empresa establecer estrategias
que permitan elevar sus niveles de desempefio y competitividad ante empresas como

Cristal.

Radares de comparacion

Radares de comparacion

— Agia San Juan H20 Cristalina mas — [ axi Hielo

Altanela E =Cristal Brisa

Factores criticos de

gxito
4
Atencion al cliente 3
Estrategias de / 2 L
I \ Precio
crecimiento 3
Presentacion del / Reconocimiento de la
producto marca
Cobertura de ;
: i = Calidad
distribucion e
Publicidad

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Proyectar Niveles de Rendimiento Futuros. Con una ponderacion maxima de 4.0, el
rendimiento actual de la empresa Agua San Juan es de 3.1 de acuerdo con la ponderacion, para la
empresa Cristal como su competidor més fuerte la ponderacion es de 3.70, siendo una brecha de
0.60, para que la empresa Agua San Juan iguale o supere a su competidor necesitara anualmente
superar sus rendimientos en una ponderacion de 0.18 anualmente, durante un lapso de 5 afos, asi
mismo, se tendrd en cuenta un crecimiento de 0.06 de Agua Cristal por el mismo lapso de

tiempo, con el fin de alcanzar una brecha en paridad 0 con ambas empresas.

Grafica 2

Proyeccion del rendimiento futuro

Proyeccion del rendimiento futuro

4.5
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[
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1
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Fuente. Elaboracion propia (2025)
Fase de Integracion

Comunicar los Hallazgos de Benchmarking y Obtener Aceptacion. Se presenta a
todos los niveles de la organizacion los hallazgos de la investigacion, para que asi cada uno de
los miembros identifique y apruebe los resultados y se establezcan nuevos objetivos que
permitan generar cambios en la organizacion, elevando los niveles de desempefio de esta y cubra
las necesidades de los consumidores, alcanzando una mayor satisfaccion por parte de sus

clientes.
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Establecer Objetivos Funcionales.

e Llegar a un mayor rango de poblacion con tiempos de entrega minimos.
e Elevar los niveles de visualizacién y compra a través de redes sociales.
e Aumentar los niveles de satisfaccion al cliente.

e Implementar estrategias de crecimiento organizacional.
Fase de Accion

Desarrollar Planes de Accion.

e Aumentar y reorganizar los puntos de distribucion y compra.

e Mantener y mejorar los canales de comunicacion permitiendo atraer y generar un
mayor vinculo con sus consumidores.

e Establecer servicios poscompra con el fin de fidelizar y conocer las necesidades de
sus consumidores.

e Asistir a eventos empresariales, relaciones con diversas marcas, entre otras, con el
propdsito de obtener un mayor reconocimiento por parte de otras empresas y de un

mayor nimero de consumidores.

Implementar Acciones Especificas y Monitorear el Progreso. Llevar a cabo las
estrategias propuestas en los pasos anteriores, fijado responsabilidades de los miembros,

recursos, participacion y participacion y compromisos de todos los niveles de la organizacion.

Recalibrar los Comparadores. Evaluar si las estrategias realizadas genero los resultados
esperados, en caso de no haber sido logrado es necesario recalibrar las estrategias y analisis con

el fin de alcanzar los niveles de desempefio deseados.
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Objetivo D. Interpretar la Percepcion y en Nivel de Satisfaccion los Clientes de la Empresa

Agua San Juan de Cartago, Valle del Cauca, a Través de un Modelo SERVQUAL

Segun los autores (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990), con el modelo SERVQUAL
propuesto para definir la calidad de un servicio con respecto a las expectativas de los clientes y
su percepcion con respecto a su experiencia, identificando la brecha entre estos factores a través
de encuestas que midan dimensiones como la fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, de la empresa Agua San Juan, con el objetivo de determinar en
qué nivel se encuentra la organizacioén con respecto a lo que sus consumidores esperan de esta y
asi establecer aspectos de mejora internos que permitan cumplir las expectativas y necesidades

de sus consumidores.

Tabla 16
Variables modelo SERVQUAL

Dimensién Descripcion Aspectos para evaluar

Fiabilidad Confiabilidad, cumplimiento Ent_rf?ga en las fechas establecidas, cantidad de productos
solicitados.

Elementos Apariencia de las instalaciones, equipo, Presentacion del producto, uniformes de los trabajadores,

tangibles personal, materiales, productos. puntos de venta limpios, medios de transporte.

i . . S ., Atencio lucid j 1 t i
Capacidad de Rapidez, disposicién de atencién. Atencion, solucion da quejas y reclamos, toma de pedidos
respuesta agil.

Seguridad Garantias, confianza Confiabilidad en la calidad del agua, claridad, condiciones
de entrega.

, atencion, servicios personalizado - L, e
Empatia neion, ! per Zacdos, Amabilidad en el trato, comunicacion, adaptabilidad.

comprension

Fuente. Elaboracion propia (2025) a partir de (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

Para conocer el nivel de expectativas de los clientes y su satisfaccion con la empresa
Agua San Jua el instrumento llevado a cabo serd una encuesta con un total de 29 preguntas de las
cuales 22 de estas estaran relacionadas a la medicion segiin el modelo SERVQUAL, 2 preguntas
para conocer la relacion de los clientes con la empresa, 2 preguntas enfocadas en conocer la
opcion de los consumidores y 3 peguntas enfocadas en aspectos demograficos de la poblacion
Acorde a los datos obtenidos en la muestra de la poblacion, las encuestas serdn realizadas a 354

clientes de la empresa Agua San Juan.

Tabla 17

Formato de la encuesta

Genero Femenino Masculino
Edad
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Estrato socioeconémico

Frecuencia de consumo/compra de Agua San Juan Diaria Semanal =~ Mensual Ocasional
Tiempo siendo cliente de Agua San Juan Menos de 6 6 meses — 1 aflo  Masde 1
meses afio

Fidelidad

(Considera importante que una empresa cumpla con tiempos de entrega 1 2 3 4 5

agiles?

(Agua San Juan cumple con tiempos de entrega agiles? 1 2 3 4

(Aspira que la empresa entregue la cantidad de productos acordados? 1 2 3 4

(Agua San Juan cumple con la entrega exacta de los productos 1 2 3 4

solicitados?

Elementos tangibles

(Otorga mayor valor a una empresa que conserva sus instalaciones 1 2 3 4 5
ordenadas y limpias?

(Las instalaciones y equipos de Agua San Juan reflejan limpieza y 1 2 3 4 5
organizacion?

(Le aspira confianza ser atendido por personal con una apariencia 1 2 3 4 5
ordenada y profesional?

(El personal de Agua San Juan se presenta de manera ordenada y 1 2 3 4 5
profesional?

(Qué tan importante considera la calidad y presentacion de los 1 2 3 4 5

empaques de un producto?
(El empaque de Agua San Juan es atractivo y de buena calidad? 1 2 3 4 5

Capacidad de respuesta

(Espera que sus pedidos sean procesados con la mayor rapidez posible? 1 2 3 4
(El personal de Agua San Juan brinda un servicio oportuno? 1 2 3 4
(Considera importante que una empresa solucione oportunamente sus 1 2 3 4
inconvenientes?
(El personal de Agua San Juan muestra disposicion para atender y 1 2 3 4 5
resolver sus solicitudes y reclamos?

Seguridad
(Destaca importante que una empresa ofrezca productos de alta 1 2 3 4 5
calidad?
(Considera que el sabor del agua de Agua San Juan es agradable y 1 2 3 4 5
refleja buena calidad?
(Cree valioso que el personal de una empresa le brinde la informacion 1 2 3 4 5
de manera clara y confiable?
(El personal de Agua San Juan demuestra conocimiento del servicio y 1 2 3 4 5
le brinda confianza?

Empatia

(Qué tan importante es para usted recibir una atencion personalizada de 1 2 3 4 5
una empresa’?
(Agua San Juan les ofrece una atencion personalizada ajustada a sus 1 2 3 4 5
necesidades?
(Considera importante que una empresa se esfuerce por mantener una 1 2 3 4 5
buena relacion con sus clientes?
(Siente que Agua San Juan promueve su fidelidad como cliente? 1 2 3 4 5

(Qué es lo que mas le gusta de la empresa Agua San Juan?

(Qué sugerencia o mejora le gustaria que se implemente en la empresa?

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Tabla 18

Elementos por medir de la encuesta.

Elementos por medir Numero de la pregunta
Elementos demograficos. 1,2,3
Consumo del producto. 4y5
Expectativas del cliente. 6,8,10,12, 14, 16, 18, 20, 22, 24, 26
Percepcion del cliente. 7,9,11,13, 15,17, 19, 21, 23, 25, 27
Fortalezas segun el cliente. 28
Oportunidades de mejora 29

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Resultados de las Encuestas

En el siguiente apartado se presentan y analizan los resultados obtenidos a partir de las
encuestas realizadas a los consumidores de la empresa Agua San Juan, con el fin de estudiar cada

uno de los elementos que se evaluaron en el instrumentd de medicion.
Elementos Demogrdficos

Grafica 3
Genero

@ Femenino
® Masculino

48,4%

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

En el analisis de género de los consumidores de la embotelladora Agua San Juan, se
puede identificar que esta empresa cuenta con un mayor numero de clientes del grupo masculino,
siendo este el 51,6% de sus consumidores, reflejando una dominancia de este género en el
mercado, sin embargo la brecha entre este resultado y las respuestas del grupo femenino siendo
el 48,4% de los consumidores de la empresa, manifiesta una cercania y similitud de resultados,
demostrando que la empresa llega a todo tipo de publico, lo que es beneficioso al momento de
crear estrategias de marketing, debido a que contara con un mayor nimero de consumidores y no

a un Unico grupo focal.
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Grafica 4
Edad

35%

20% 16% 18%
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Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

En la figura anterior se identifica que el 35% de los encuestados son personas entre 20 y
24 afos, lo que demuestra un mayor consumo de agua por parte de los jovenes, reflejando los
habitos actuales de consumo y la preocupacion por el cuidado de la salud y el bienestar,
contribuyendo al desarrollo de la organizacién y su compromiso con la adaptabilidad a las

tendencias sociales cambiantes.

Grafica 5

Estrato socioeconomico.
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Estrato socioeconomico

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

En la presente figura se observa que el estrato socioecondmico que mas destaca en los
consumidores de la empresa Agua San Juan es el estrato socioecondmico 3, lo que demuestra que
esta empresa es asequible para consumidores de medio-bajo, con precios de venta justos para
todo tipo de publico sin generar perdidas para la organizacioén, ademas, se demuestra que la

mayor poblacion son individuos de estrato bajo-medio, lo que propone a la organizacion a
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enfocar sus estrategias en la accesibilidad del producto para este nicho de mercado y

manteniendo un porcentaje de ventas estable en la compaiiia.
Consumo del Producto

Grafica 6

Frecuencia de consumo

= Diario = Semanal Mensual = Ocacional

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Se identifica que los consumidores consumen o compran el producto de la empresa de
manera ocasional, lo que genera niveles de ventas inestables a lo largo del tiempo, esto puede de
verse a la gran cantidad de competidores en el mercado, del mismo modo, se identifican
oportunidades de mejora para la fidelizacion de los clientes, con el fin de fortalecer la relacion de
estos, incentivando y aumentando los niveles de consumo en los clientes y contribuyendo al

incremento del nivel competitivo.

Grafica 7

Tiempo de relacion con la empresa.

B Menos de 6 mese H 6 meses-1 afio Mas de 1 afio

52%

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Por medio de la encuesta evidencia que los consumidores cuentan con mas de 1 afio
como clientes de la empresa Agua San Juan, siendo este un resultado positivo para identificar la
amplia relacion y fidelidad de los clientes con la compaiiia, interpretdndose como un buen nivel
de satisfaccion con el producto y servicio ofrecidos, demostrando los esfuerzos de la
organizacion por cumplir con las expectativas de sus consumidores, por tal motivo, es necesario
que Agua San Juan identifique y fortalezca aquellas variables que han logrado la permanencia en
sus clientes y establezca nuevas estrategias que permita atraer y fortalecer las relaciones entre los

consumidores de este producto y la empresa Agua San Juan.

Expectativas del Cliente

Tabla 19
Fiabilidad
Aspectos que evaluar Resultados de las expectativas
6. ;Considera importante que una empresa cumpla con 4.58
tiempos de entrega agiles?
8. (Aspira que la empresa entregue la cantidad de 4.53
productos acordados?
Promedio 4.55

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Grafica 8

Analisis de expectativas de Fiabilidad

Fiabilidad - Expectativas
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B 6. ; Considera importante que una empresa cumpla con tiempos de entrega
agiles?

B8 ;i Aspira que la empresa entregue la cantidad de productos acordados?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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En los resultados obtenidos en la Dimension de Fiabilidad se logra identificar que los
clientes de la empresa Agua San Juan cuentan con un promedio de 4.55, siendo 5 el puntaje
maximo de esta medicion, lo que indica un alto nivel de expectativas en los clientes en cuanto a
tiempos de entrega y cumplimiento de las cantidades de los pedidos estas variables fortalecen la

confianza de los compradores y la credibilidad y compromiso de las organizaciones.

Tabla 20

Elementos tangibles

Aspectos que evaluar Resultados de las expectativas

10. ;Otorga mayor valor a una empresa que conserva 4.55
sus instalaciones ordenadas y limpias?
12. ;Le aspira confianza ser atendido por personal con 4.60
una apariencia ordenada y profesional?
14. ;Qué tan importante considera la calidad y 4.59
presentacion de los empaques de un producto?

Promedio 4.58

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Grafica 9

Andlisis de expectativas de elementos tangibles.

Elementos tangibles - Expectativas
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m 10. ;Otorga mayor valor a una empresa que conserva sus instalaciones
ordenadas y limpias?

m12. jle aspira confianza ser atendido por personal con una apariencia
ordenada y profesional?

14. ;Qué tan importante considera la calidad y presentacion de los empaques
de un producto?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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A partir de los datos recolectados en la dimension de Elementos tangibles, la cual se
destacd con un puntaje promedio de 4.58, siendo 5 el tope maximo de los resultados, donde se
evidencia que los clientes de la empresa Agua San Juan tienen altas expectativas en cuanto a
aspectos fisicos del producto, servicio y puntos de atencion al publico, siendo estas variables
importantes para la atraccion del cliente, debido a lo significativo que es para los consumidores
establecer relaciones de intercambio con empresas que se preocupen por mantener sus
instalaciones limpias y ordenadas, sus trabajadores ordenados y contar con un producto atractivo,

con el fin de mantener y atraer a un mayor nimero de consumidores.

Tabla 21
Capacidad de respuesta.
Aspectos que evaluar Resultados de las expectativas
16. ;Espera que sus pedidos sean procesados con la 4.45
mayor rapidez posible?
18. (Considera importante que una empresa solucione 4.47
oportunamente sus inconvenientes?
Promedio 4.45

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Grafica 10

Grafica del analisis expectativas de capacidad de respuesta.
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Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Para los consumidores es de gran importancia la atencion que reciben de las
organizaciones y esto se ve reflejado en el resultado anteriormente obtenido con un promedio de
4.45, siendo este un valor alto para las expectativas de los clientes, y en donde esperan que las
organizaciones se preocupen por atender, ayudar y resolver las necesidades o dificultades de sus
consumidores, la disposicién y compromiso de las empresas para resolver estas necesidades
permite crear una mayor y valor en la relacion cliente-empresa, al igual que, mejora la imagen de

la organizacion frente a nuevos consumidores.

Tabla 22
Seguridad
Aspectos que evaluar Resultados de las expectativas
20. ;Destaca importante que una empresa ofrezca 451
productos de alta calidad? ‘
22. (Cree valioso que el personal de una empresa le 4.60

brinde la informacion de manera clara y confiable?

Promedio 4.55

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Grafica 11

Analisis de expectativas de seguridad.
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m 20, ; Destaca importante que una empresa ofrezca productos de alia
calidad?

m 22 ;Cree valioso que el personal de una empresa le brinde la informacion
de manera clara y confiable?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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En la anterior dimension, basada en las expectativas que les dan seguridad a los clientes
de la empresa Agua San Juan, se identifica un alto nivel de expectativas calificado por los
usuarios con un puntaje de 4.55, manifestando que dicha seguridad y confianza se genera gracias
a productos de buena calidad e informacion clara y precisa trasmitida por el personal, por lo que
si la organizacion presenta alguna falencia en el producto y comunicacidn incorrecta, puede
afectar la confianza de los consumidores en la organizacion, siendo este valor facilmente
quebrantable, por lo tanto, la compania debe enfocarse en mejorar sus areas de atencion al cliente

y produccidn, para ofrecer productos y servicios de buena calidad.

Tabla 23
Empatia
Aspectos que evaluar Resultados de las expectativas
24. ;Qué tan importante es para usted recibir una 4.45
atencion personalizada de una empresa?
26. ;Considera importante que una empresa se esfuerce 4.53
por mantener una buena relacion con sus clientes?
Promedio 4.49

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Grafica 12

Analisis de expectativas de empatia.
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B 24 ;Qué tan importante es para usted recibir una atencion personalizada de
una empresa’?

B 26. j Considera importante gue una empresa se esfuerce por mantener una
buena relacion con sus clientes?

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Como ultimo analisis de las expectativas tenemos la dimension de empatia la cual conto
con resultados de promedio de 4.49, en la cual evidencia que los consumidores esperan recibir
una atencion personalizada y amable por parte de las empresas, al igual que establecer lazos mas
fuertes donde las compafiias mantengan comunicacién y compromiso con sus usuarios, lo cual

permite identificar factores claves para establecer una mejora continua en la organizacion.

El resultado total de las expectativas de los consumidores es de 4.52, siendo este un
puntaje alto el cual los consumidores esperan que las organizaciones se preocupen por satisfacer
tanto sus necesidades como sus deseos y de los cuales los clientes consideran importante cada
una de las 5 dimensiones anteriormente mencionadas, aunque, las dimensiones con mayor
puntaje de expectativas es la fiabilidad con un valor de 4.55 esto debido a que esperan que las
empresas cumplan con los requerimientos solicitados por el usuario como las cantidades exactas
de los productos y que estos sean entregados en los lapsos de tiempo acordados, del mismo
modo, la dimension de seguridad con un promedio de 4.55 refleja que los usuarios conceden un
alto valor a la seguridad que la empresa les brida a través de factores como la calidad del
producto y la adecuada comunicacion de la informacion, ademads, la dimension de elementos
tangibles obtuvo un resultado de 4.58, lo cual influye en las expectativas de los clientes debido a
la gran diversidad de elementos visuales que favorecen a la publicidad, atraccion y confianza de
los clientes, como una infraestructura ordenada, un producto atractivo y visualmente profesional
para brindar una adecuada atencion al cliente, por otro lado, los consumidores califican menor
valor a la dimension de capacidad de respuesta con un puntaje de 4.45 lo que en comparacion
con las 5 dimensiones a medir, significa que los usuarios otorgan poca importancia por las

variables de esta dimension.

Percepcion del Cliente

Tabla 24
Fiabilidad
Aspectos que evaluar Resultados de la percepcién
7. ;Agua San Juan cumple con tiempos de entrega 3.96
agiles?
9. (Agua San Juan cumple con la entrega exacta de los 3.94
productos solicitados?
Promedio 3.95

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Grafica 13
Analisis de percepcion de Fiabilidad.
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7. iAgua San Juan cumple con tiempos de entrega agiles?

B9 ; Agua San Juan cumple con la entrega exacta de los
productos solictados?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Se identifica que los usuarios de la empresa Agua San Juan cuentan con un puntaje
promedio de 3.95, en la dimension de fiabilidad lo que representa que los consumidores se
sienten satisfechos con actividades de la empresa como tiempos de entrega agiles y el
cumplimiento de los productos solicitas, siendo un factor el cual la empresa maneja
adecuadamente debido a que cubre las necesidades de los clientes sin generar disgustos en estos,
sin embargo, la organizacidén debe mejorar sus tiempos de entrega para que estos alcancen el

puntaje maximo de satisfaccion de sus usuarios.

Tabla 25

Elementos tangibles

Aspectos que evaluar Resultados de la percepcion

11. ;Las instalaciones y equipos de Agua San Juan 3.92
reflejan limpieza y organizacion?

13. (El personal de Agua San Juan se presenta de 3.95
manera ordenada y profesional?

15. (El empaque de Agua San Juan es atractivo y de 3.96
buena calidad?

Promedio 3.94

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Grafica 14

Andlisis de percepcion de elementos tangibles.
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m11. ;Las instalaciones y equipos de Agua San Juan reflejan impieza y
organizacién?

m 13. iEl personal de Agua San Juan se presenta de manera ordenada y
profesional?

15. i El empaque de Agua San Juan es atractivo y de buena calidad™?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Los usuarios de la empresa Agua San Juan calificaron la dimension de elementos

tangibles con un promedio de 3.94, este puntaje representa un valor medio-alto en cuanto a lo

que perciben los clientes de la compafiia, siendo un nivel mas cercano a satisfechos con los

elementos visuales de la empresa como el orden de la organizacion, la presentacion del personal

y la calidad y forma del empaque, requiriendo que las procesos actuales que realiza la compaiiia

en esta dimension deben mantenerse y superarse para no disminuir los niveles de satisfaccion de

los consumidores.

Tabla 26
Capacidad de respuesta
Aspectos que evaluar Resultados de la percepcion
17. (El personal de Agua San Juan brinda un servicio 3.85
oportuno?
19. (El personal de Agua San Juan muestra disposicion 3.71

para atender y resolver sus solicitudes y reclamos?

Promedio 3.78

Fuente. Elaboracion propia (2025)



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 77

Grafica 15

Analisis de percepcion de la capacidad de respuesta.
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m 19, ; El personal de Agua San Juan muestra disposicion para atender
y resolver sus solicitudes y reclamos?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

En relacion con la informacion obtenida, se identifica que los clientes de la empresa Agua
San Juan calificaron con un promedio de 3.78 a la organizacidn en relacion a su satisfaccion con
respecto a factores como la calidad del servicio y la resolucion de problemas por parte de la
compafiia, representando un nivel de satisfaccion neutral de lo cual la empresa debe procurar
mejorar con el fin de lograr un mayor nivel de satisfaccion en sus usuarios, capacitando
adecuadamente al personal para brindar un servicio optimo y placentero para los consumidores
actuales y futuros compradores, mejorando los niveles de satisfaccion en la capacidad de

respuesta de la organizacion.

Tabla 27
Seguridad
Aspectos que evaluar Resultados de la percepcién
21. ;Considera que el sabor del agua de Agua San Juan 3.97
es agradable y refleja buena calidad?
23. (El personal de Agua San Juan demuestra 3.94
conocimiento del servicio y le brinda confianza?
Promedio 3.95

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Grafica 16
Andlisis de percepcion de seguridad
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m 21 ;Considera que el sabor del agua de Agua San Juan es agradable y
refleja buena calidad?

m 23 i El personal de Agua San Juan demuestra conocimiento del servicio y le
brinda confianza?

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

De los datos analizados, se logra percibir un promedio de 3.95 lo que manifiesta un nivel
de satisfaccion proximo a muy satisfecho por parte de los clientes de la empresa Agua San Juan,
donde parametros como la calidad del agua y la confianza del servicio les ofrece una mayor
seguridad al consumidor, promoviendo un habito de consumo constante y contributivo para la
empresa, del mismo modo, demuestra el interés de la organizacion por ofrecer productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los consumidores y en relacion de esta dimension,

ofrezca la seguridad a los usuarios de que consumen un producto que no afecta su bienestar y

economia.
Tabla 28
Empatia
Aspectos que evaluar Resultados de la percepcion
25. ;Agua San Juan les ofrece una atencion 3.91

personalizada ajustada a sus necesidades?

27. ;Siente que Agua San Juan promueve su fidelidad 3.72
como cliente?

Promedio 3.82

Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Grafica 17
Analisis de percepcion de empatia.
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B 25 ;Agua San Juan les ofrece una atencién personalizada ajustada asus
necesidades?

m 27 i Siente que Agua San Juan promueve su fidelidad como cliente?
Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Al analizar los resultados se determina un dato promedio de 3.82 con relacion a un nivel
de satisfaccion neutral proveniente de la percepcion de los clientes de la empresa Agua San Juan,
lo cual alerta a la compania para enfocar sus estrategias en variables como una atencién mas
personalizada y realizar acciones que promuevan la fidelidad de los clientes, debido a que estos

no se encuentran en un nivel de satisfaccion adecuado para la organizacion.

Con base a lo anterior, podemos resumir que el valor total promedio del nivel de
satisfaccion de los usuarios basado en lo que estos reciben por parte de la empresa Agua San
Juan es de 3.88, lo que representa un nivel de satisfaccion neutral y del cual la compafiia debe
enfocarse en mejorar cada una de estas variables con el fin de lograr el desarrollo continuo de la
organizacion. Para los consumidores la dimension con mayor satisfaccion es la fiabilidad y la de
seguridad, donde la compafiia tuvo buenos resultados en comparacion de las otras variables, pero
de lo cual a pesar de ser las calificaciones mas altas con un 3.95, este valor sigue siento un punto
natural, lo cual simboliza que los clientes de dicha empresa no estan satisfechos con el producto
y servicio que ofrece la compaifiia, demostrando los elementos a mejorar, enfocandose
inicialmente por la dimension de capacidad de respuesta la cual obtuvo el menor resultado de la
medicion con un 3.78, manifestando que los usuarios no perciben un buen servicio de

comunicacion, respuesta y resolucion de problemas por parte de la compaiia.



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 80

Oportunidades de Mejora

A través de la encuesta se establecieron preguntas abiertas con el fin de conocer las
variables que mas satisfacian a los usuarios por parte de la empresa, dando como resultado las

siguientes respuestas:

e “Su atencion y resolucion de inconvenientes”

e “Su organizacion”

e “Sumarca y reconocimiento”

e “El Costo/Beneficio”

e “El compromiso social”

e “Qué¢ es una empresa local”

Siendo comentarios positivos para la motivacion de la organizacion, lo cual contribuye al
esfuerzo por satisfacer las necesidades de los consumidores, lo que contribuye a las relaciones de
fidelidad entre los usuarios y la compaiiia.

Por otro lado, los usuarios mencionaron aspectos a mejorar para la compatfiia, siendo
estos comentarios favorables para el mejoramiento de la organizacion, de la cual permite crear

estrategias de mejora que cumplan con las expectativas y solicitudes de los usuarios:

e “Ampliacion de sedes”

e “Mayor distribucion en Cartago”

e “Mejor infraestructura, diversidad de productos”

e “Un poco mas de agilidad en la entrega de sus productos”

e “A veces el servicio al cliente no es tan bueno”

e “Visibilidad, darse a conocer como empresa cartagiiena”

Gracias a las respuestas anteriormente obtenidas se puede identificar que el mayor punto
a mejorar que debe realizar la organizacion es el servicio al cliente, esto con el fin de mejorar los

tiempos de entrega y comunicacion con los usuarios.
Brechas de Expectativa y Percepcion

Tabla 29

Brechas de dimensiones.
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Dimensiones Expectativas Percepcion Brecha
Fiabilidad 4.55 3.95 0.6
Elementos tangibles 4.58 3.94 0.64
Capacidad de respuesta 4.45 3.78 0.67
Seguridad 4.55 3.95 0.6
Empatia 4.49 3.82 0.67
Promedio 0.636

Fuente. Elaboracion propia (2025)
Grafica 18
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Nota. Imagen obtenida de los resultados de la encuesta. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Con base a lo anterior, se puede establecer que existe una brecha promedio de 0.636 entre
las expectativas de los consumidores y lo que realmente reciben por parte de la empresa, siento
este valor una aproximacion de la empresa a las expectativas de sus clientes, lo que significa que
estos se sienten un poco satisfechos por los servicios y productos ofrecidos por la empresa, sin
embargo, existe una diferencia que no permite que se sientan totalmente satisfechos por lo que es
necesario establecer aspectos de mejora en el producto y servicio, con el objetivo de lograr los

niveles de satisfaccion deseados por los consumidores.

Por otro lado, se identificd que existe una brecha mas amplia en la dimension de
capacidad de respuesta y empatia, evidenciando que la calidad del servicio de la empresa es muy
baja y no satisface a sus usuarios, del mismo modo, en dichas dimensiones se presentaron

mayores recomendaciones de mejora por parte de los usuarios, por lo tanto, la empresa Agua San
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Juan presenta deficiencias en la atencion al cliente lo que afecta significativamente al desarrollo

de la compaiiia.

No obstante, la dimension que presenta menor brecha entre las variables, corresponde a la
seguridad y fiabilidad de la empresa, demostrando un alto nivel de confianza por parte de los
usuarios hacia la empresa Agua San Juan, lo que representa que los usuarios perciben que
reciben un producto de buena calidad y que la informacion de este es seguro, comprometido y
confiable, por lo que estos puntos contribuyen a las fortalezas con las que cuenta la empresa y de
las cuales al ser mejoradas, obtendra altos niveles de satisfaccion y favoreciendo al nivel

competitivo de la empresa.
Grupos de interés

Los stakeholders de una organizacion son aquellos grupos o individuos que estdn
comprometidos en las actividades y decisiones de una compafiia, perjudicando o favoreciendo
sus intereses (Krick, et al., 2005) Con relacion a la informacion anteriormente presentada, se
identifican los diversos grupos de interés de la empresa Agua San Juan, tales como, las empresas
colaboradoras, entidades gubernamentales y de control, socios y aliados, empleados,

comunidades de la zona, entidades financieras, proveedores y consumidores finales.

Por otro lado, tiendo en cuenta la informacion mencionada, para el planteamiento de
mejora del proyecto, se tendra en cuenta inicamente la relacion con los consumidores finales del
producto y servicio de la empresa Agua San Juan, esto debido a que cada una de las areas
indicadas en el texto anterior identifica sus propios grupos de interés, en donde la empresa cuenta
con un interés principal en la investigacion, siendo este el conocer y mejorar los niveles de

satisfaccion y percepcion de sus consumidores finales.
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Objetivo E. Propuesta de un Plan de Mejora que Contribuyan a la Optimizacion de las

Experiencias de los Usuarios con Relacion a la Organizacion

Gracias a los resultados obtenidos a través del estudio de modelos como el SERVQUAL,
PESTEL, el andlisis del sector y el andlisis interno, se identificaron diversas variables a mejorar
dentro de la compaiiia y los niveles de desarrollo de esta para lograr un crecimiento empresarial
y competitivo, con base a esto se realiza una recopilacion de las propuestas de mejora
mencionadas a lo largo de la investigacion, que aportan a la optimizacion de los niveles de

satisfaccion de los usuarios y posicionamiento de la empresa en el mercado.
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Tabla 30
Plan de mejora
. Costo
Objetivo Estrategia Actividad Responsables Pe.rlod(.),de Indicador estimado
) g P
ejecucion (COP)
Mejorar la Digitalizar los canales de atencion de la empresa, con la
satisfaccion de los Optimizar el tiempo creacion de una pagina web que permita recibir pedidos de Tiempo de
consumidores en P - P forma automatica, agilizando los tiempos de recepcion de Servicio al Enero — Marzo  respuesta
- de atencion al C . . . . $3.300.000
relacion con la cliente las solicitudes, del mismo modo, se reciban las quejas y cliente 2026 (Horas,
agilidad del ' reclamos de los consumidores y se den respuesta a estos de minutos)
servicio. forma instantanea.
Realizar un cronograma de capacitacion cuatrimestral, en
Implementar el cual se socialicen, propongan y ensefien habilidades
Favorecer la - ) . . . . .
. .. habilidades de blandas que contribuyan al mejoramiento de la calidad en Talento Satisfaccion
calidad de servicio - . ., . . . . Febrero 2026 . o $2.000.000
al cliente atencion al cliente en  atencion al cliente y el relacionamiento interno de la humano del cliente (%)
' sus colaboradores. compailia, aportando una mayor empatia y comunicacion
de los colaboradores hacia los clientes y compatfieros.
Perfeccionar la Consolidar una Modificar la estructura fisica de los puntos de venta y Valorar la
imacen estructural imagen corporativa produccion de la organizacion para dar una visualizacion Mavo — Acosto  Tmacen
risen tacion de la mas profesional y mas limpia, ordenada y propia de la compaiiia, ademas, Administrador 202% & or agnizacional $25.000.000
er anizacion satisfactoria para el renovar los uniformes de los colaboradores con el fin de ((yg)
& usuario. exponer una atencion profesional. ?
Compromiso con el Apoyarse de un software de canales de distribucion o .
o Regular los canales . . e . . Septiembre — .
cumplimiento de realizar un estudio logistico, con el fin de identificar lar . . Cumplimiento
de entrega del o . . . Administrador Noviembre o $3.500.000
entrega del rutas mas agiles que permitan optimizar los tiempos de de entrega (%)
producto. 2026
producto. entrega del producto.
Certificar la compaiiia en los procesos de calidad y normas
Informar a los - L .
Fortalecer la . sanitarias, exhibiendo dichos documentos en puntos
seguridad de los consumidores la visuales para el publico, ya sea en empaques o en sitios Enero — Nivel de
gun transparencia de los - P P 4 paq . Administrador N $1.000.000
usuarios en el 0CESOS fisicos de la empresa, demostrando la transparencia de los Febrero 2027 confianza (%)
producto y servicio pro ductivos procesos de la compaiiia y ofreciendo seguridad a los
P ’ clientes sobre la calidad del producto.
Crear un plan de fidelizacion de los clientes, en el cual se
Reforzar las Implementar registre en un programa los niveles de recompra de los Escala de
relaciones de es tfate ias de consumidores convertidos en puntos que a cambio de esto Area de Marzo — abil recompra de
fidelidad de la esla X los usuarios reciban beneficios, del mismo modo, se los $3.500.000
fidelizacion del mercadeo 2027
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Periodo de Costo
Objetivo Estrategia Actividad Responsables . o Indicador estimado
ejecucion
(COP)
Renovar los equipos y maquinaria tecnoldgica actualizada e
Lo . . S . e ( Medicién de
Elevar la eficiencia ~ Actualizar las que permita hacer uso de inteligencia artificial en los Area . .
. L . - o . Junio —Agosto  tiempos

operativa de la magquinarias, equipos  procesos como purificacion, dispensar y sellado del operativa y 2027 operativos $20.000.000

compaiiia y procesos de trabajo  producto, con el fin aumentar el inventario manejando un administrador. (Igoras)
tiempo minimo de produccion.
Implementar estrategias que contribuyan al desarrollo
competitivo de la empresa, teniendo presente variables de
sostenibilidad a través de campafias ecologicas y como
empresa de consumo de plasticos, realizar operaciones de
reciclaje en la zona, contribucion social apoyando eventos e

Hacer uso del X - . . Periddicamente,
. . PO deportivos de la region promoviendo al cuidado de la
Mejorar el nivel de  analisis PESTEL . [ < . de acuerdo con  Desarrollo
. salud, dificultades politico manteniéndose al dia de los Mercadeo y . .
competitividad de para establecer e . . - las necesidades ~ empresarial $3.000.000
</ . reportes politicos para establecer planes de contingencia administrador o
la compaiiia. estrategias S P . dela (%)
" ante futuras variaciones politicas, estudiando el entorno L
competitivas. organizacion.

econdmico con los niveles de inflacion y estableciendo
estrategias que permitan mantener la produccioén con los
mismos recursos sin alterar los costos de estos, y por
ultimo los beneficios tecnoldgicos con equipos
automatizados y de menor consumo de energia.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Matriz de relacion con los clientes

De acuerdo con las estrategias propuestas en el plan de mejora, se presentard una matriz
que conecte las estrategias con la forma en que estas seran presentadas a los consumidores
finales, con el fin de que estos identifiquen las mejoras realizadas en la organizacion y se genere

en ellos nuevas perspectivas del producto y servicio ofrecidos por la compaiiia.

El grupo de interés que se analizara en la siguiente matriz son los consumidores de la
empresa Agua San Juan, con base al manual de relacionamiento de la empresa Grupo Energia
Bogoté (Grupo Energia Bogotd) se tendran presente las siguientes variables de relacionamiento
con los clientes, dando a conocer las diversas estrategias que se implementaran en la
organizacion:

e Objetivo de relacionamiento: Son aquellos propdsitos sefialados en el plan de
mejoramiento de la investigacion, los cuales estan enfocados en perfeccionar los
niveles de satisfaccion de los consumidores.

e Medios de relacionamiento: Aquellos canales con los que la empresa se puede
apoyar para comunicar, dialogar e informar a los grupos de interés, las mejoras
realizadas en la organizacion, en este caso permitiendo conectar con sus
consumidores y obtener un mayor conocimiento de las reacciones y opiniones de
los usuarios.

e Ejes de relacionamiento: Define lo que la empresa busca lograr con las
actividades realizadas en los medios de relacionamiento, tales como informar
(Comunicar de manera directa lo que compone a la organizacion con valores y
procesos, dando una mayor informacion de la compaiiia), formar (Desarrollar
conocimiento), retroalimentar (Dialogar con los grupos de interés, estableciendo
una conexion que en donde se permita dar una retroalimentacion de las mejoras y
gestion de la organizacidn), posicionar (Situar a la organizacién en momentos
estratégicos donde se atienda y responda a las expectativas de los consumidores).

o Expectativas del cliente: Temas de interés para los grupos con los que se esta
relacionando a través de los canales de informacion y comunicacion de la

empresa.
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Tabla 31

Matriz de relacion con los clientes

87

Objetivo de Medios de relacionamiento Ejes de Expectativas del cliente
relacionamiento relacionamiento
Mejorar la Pagina web: Implementando un seguimiento Informar. Disminucion de los
satisfaccion de los del producto con el finde identificar los tiempos  pggicionar tiempos de recepcion de
consumidores en de toma de pedido y entrega del producto. pedidos y entrega de
relacion conla Informes organizacionales: Creando una estos.
agilidad del servicio.  jnfoorafia de las mejoras realizadas en la
organizacion y sus niveles de optimizacion.
Comunicacion al cliente: Informar al cliente
los tiempos de entrega de los productos,
haciendo una comparacion con la version
mejorada.
Favorecer la calidad Comunicacion al cliente: Estableciendo Informar. Recepcion de una
de servicio al cliente.  encuestas de satisfaccion en donde el cliente Retroalimentar atencion al cliente
identifique los cambios en la atencion del Posici satisfactoria.
servicio. osicionar.
Perfeccionar la Redes sociales: Informar a los consumidores de  Informar. Infraestructuras 6ptimas
imagen estructural y  los cambios estructurales y de equipo laboral Posicionar. para la produccion del
presentacion de la para los colaboradores de la compaiiia. producto y colaboradores
organizacion. con imagen corporativa
en la recepcion del
servicio.
Compromiso con el Redes sociales: Informar los nuevos canales de  Informar. Tiempos de entrega del
cumplimiento de distribucion que permitan optimizar los tiempos  Retroalimentar. producto 6ptimos.
entrega del producto.  de entrega. ..
o X . Posicionar.
Comunicacion al cliente: Mencionando al
cliente las rutas de distribucién mas agiles.
Informes organizacionales: Informando los
usuarios de los niveles de optimizacion en la
entrega del producto gracias a rutas de
distribucion eficientes.
Fortalecer la Redes sociales: Infografias digitales donde la Informar. Transparencia en la
seguridad de los empresa resalte el cumplimiento de las normas Retroalimentar. calidad y seguridad del
usuarios en el y sus certificados. .. producto y servicio.
ducto v servicio L . Posicionar.
producto’y servicio. Comunicacién al cliente: Infografias los
procesos de calidad y desempefio en las
normativas.
Pagina web: Destacar en una pagina web el
cumplimiento de normativas y certificados.
Reforzar las Redes sociales: Promocionar descuentos en el Informar. Interés en establecer
relaciones de producto. Posicionar. relaciones de fidelidad
fidelidad de la Comunicacion al cliente: Dependiendo del por parte de la compaiiia.
empresa con los valor de la venta, mencionar al cliente los
clientes. beneficios adicionales por la realizacion de la
compra.
Pagina web: Establecer promociones en los
productos de la pagina.
Elevar la eficiencia Redes sociales: Presentar la tecnologia Informar. Innovacion tecnoldgica
operativa de la avanzada de la organizacion en los procesos de  pogicionar. que permita mejorar la
compailia. produccion. calidad del producto.
Mejorar el nivel de Redes sociales: Campaiias de sostenibilidad, Informar. Identificar una
competitividad de la contribucion social y cuidado de la salud. Retroalimentar. organizacion mas fuerte

compaiiia.

en el mercado, gracias a
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Objetivo de Medios de relacionamiento Ejes de Expectativas del cliente
relacionamiento relacionamiento
Comunicacion al cliente: Informar al cliente Posicionar. su alto relacionamiento
las campaiias de sostenibilidad, contribucion con los usuarios.

social y cuidado de la salud.

Eventos: Asistencia de la empresa a eventos
donde participe con otras empresas y pueda
informar a un mayor grupo de usuarios sobre su
compaiiia.

Boletines de prensa: Publicitar la participacion
y colaboracion de la empresa con otras
organizaciones del sector.

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Conclusiones

En la empresa Agua San Juan se evidencia un mayor control en los entornos social y
ecologico, respondiendo a la tendencias actuales del cuidado de la salud y una mayor
consideracion por el cuidado del medio ambiente, por ende, los procesos de produccion de sus
envases con mayor porcentaje de materiales reciclados y la actividad comercial enfocada a la
proteccion del bienestar de sus consumidores, refleja los esfuerzos realizados por la empresa que
han permitido un mejor desempefio en estos entornos. Por otro lado, entornos como el
tecnologico y el econdmico, representan menor control por parte de la empresa, debido a que
influyen negativamente en las actividades financieras de la compaiiia con altos costos en equipos

tecnologicos y las constantes variaciones en variables como la inflacion.

Teniendo en cuenta los estudios presentados en analisis interno se relacionaron diversas
variables que permitian identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion en sus procesos
internos, se determina que los factores mas fuertes en la compaiia son los servicios
personalizados y su ubicacion estratégica, no obstante, la baja implementacion de equipos
tecnologicos y un bajo control de satisfaccion poscompra con estrategias minimas de fidelizacion
del cliente, no permite que la organizacidon desarrolle una mayor eficiencia operativa 'y

organizacional.

Gracias a el uso del modelo de Benchmarking se logré identificar las brechas
competitivas entre diversas empresas del eje cafetero y Agua San Juan, que si bien esta empresa
cuenta con reconocimiento en su mercado local, a comparacion de organizaciones mas fuertes
existe una diferencia significativa en la competitividad, debido a esto, se proponen estrategias de
mejora y lapsos de tiempo con el fin de que la organizacion logre los niveles de desarrollos
necesarios para superar a sus competidores mas fuertes y aumentar las brechas entre sus

competidores mas débiles.

Con la ayuda del modelo SERVQUAL se realizo encuestas a los clientes de la empresa
agua San Juan calificando sus niveles de expectativas y satisfaccion con relacion a la percepcion
que estos reciben, dando como resultado una brecha de 0.636 siendo esta una diferencia minima,
lo cual es positivo para la empresa ya que sus esfuerzas por cumplir con las expectativas de los

clientes, han sido medidos positivamente por sus consumidores.



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 90

Con base a todo lo analizado a lo largo del trabajo se establecen diversas estrategias de
mejora enfocadas en las areas mas débiles de la organizacion, demostradas en cada uno de los
objetivos resueltos como el andlisis externo, el andlisis interno, el andlisis de la competencia y
las mediciones realizadas, del mismo modo se proponen lapsos de tiempo para cumplir estos
objetivos con sus respectivas areas responsables de estas mejoras, por lo que se identifican
estrategias dirigidas a mejorar los tiempos de recepcion y atencion al cliente, favorecer la imagen
de la empresa siendo esta mas atractiva para los consumidores, optimizar los tiempo de
produccion y entrega de los productos, fortalecer la seguridad se los usuarios, actualizar las
maquinarias equipos por herramientas mas tecnologicas, esto con el fin de lograr un alto nivel de

competitividad en el mercado.
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Recomendaciones

Socializar con cada uno de los miembros los estudios realizados en la investigacion esto
con el fin de que todos los colaboradores identifiquen las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades de sus areas y de la empresa, ampliar la informacion dando opiniones desde su

experiencia.

Basandose en cada una de las estrategias propuestas en la investigacion identificar y
fortalecer las ideas que mas contribuyan al desarrollo de la organizacion, del mismo modo se
fijen metas organizacionales para alcanzar los ideales propuestos en la mision y vision de la

empresa.

Implementar herramientas de medicion de satisfaccion al cliente que permitan detectar
las tendencias cambiantes de consumo por parte de los usuarios, del mismo modo, realizar una
diferenciacion constante de los niveles de satisfaccion de los consumidores, con el fin de

implementar estrategias de mejora en la compaiiia.

Capacitar al personal de la empresa con el proposito de brindar a los consumidores un
servicio mas profesional y altamente calificado, donde se cumpla adecuadamente las labores de

produccion y atencion al cliente.
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Anexo A
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Al = | Jx Marco temparal
B - c o E ¥ G

L) v 2 3. Estrato se CANG F c A mpra de Agus ~ |5 Tie & Jua v j - 2 Fiabalidad [7. zA¢

ke Famaning 34 3 Dcasional Masde 1 afo 5

125 Fememino 20 3 Ocasional Menos de & meses

k% Mapouling 29 3 Decasional &mzsss - 1 afio

177 Fememino 27 3 Deasioral Mis de 1 afio 5

18 Femening 34 2 Dcazional Mis de 1 afic 5

2% Femenino 22 2 Mensual Mis de 1 afo ]

1 Mascuing 28 3 semanal 6 meses- 1 aflo 5

131 Mascufing 22 1 Ocasional Mas de 1 afio ]

2 Masculma § Semanzl Misde 1 afic 5

15 | Masculing 3 Bemanal hmoses- 1 5

4 Masculing 22 3 Diara 6 meses- 1.aflo 5

Y% | Femenino L] 3 Doasional Mis de 1 afio 5

e Famening 34 4  Dcasional Mis de 1 afic 5

137 Femaning el 3  Diarin fmeses 1 afio 5

13 Femening 38 3 Diarla bmeses -1 allo 5
+ = [B Respuestas de formulario 1 - <
Satisfaccion al cliente-Agua SanJuan & M & D B - @ Compartic ~ e
Archiva  Eclitar Ver  Insertar  Formato  Dalos Hen t E Ayucla  Preguntar a Gemin

A4 5 e ST W= € %D M ous Rboo ~ —(W|+ BT EF A BE E-frH-A o B @ Y B I s
Al v | fie Marca emporal
o c e F

1 o - p 8 + [ Frecuencia de consuma/eampna de Agus ~ |5 Tismpa siendn cliente de Agun Son Jus ~  Finbilidad [& idara impartame que una
W1 Femenino 24 3 EBemansl Mas de 7 afla 5
WE  Femenino i1 3 Mensual Mas de 1 afio 5
3 Femening 43 3 Semanal Mas de 1 afo 5
e Mascufino ] 1 Semanal Mas de 1 a0 3
86 Femenino 2 2 Semanal Mas de Y afio 5
wE Masculine a7z 2 Semana Mz de 1 oo 5
1w Maseuling 23 2 Bamanal Menos de b meses 5

Farmaning 4 2 Disria Menog do 6 meses 5
e Maseudico 18 2 Dizria Emeses - 1afo 5
W Femening 8 1 Ocasional M de 1 afo L]
191 Fermenino 18 7 Ocasional Mas de T ario 5
Mazzuling 27 2  Ocasional Mas de 1 afla 5
1) Fermenino 23 3 Semanal Mas de 1 ario 5
T Maseuling 3 Mensual &rmeses- | afia 5
Mascufing k] 1 Ocasional fmeses - 1afio 5
+ = [B Respuestas de formulario1 = ¢

Fuente. Elaboracion propia (2025)



NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE AGUA SAN JUAN 101

Anexo B

Formato de la encuesta.

y ik

Universidad

—evale.  Agua San Juan

Medicion del nivel de satisfaccion al
cliente de la empresa Agua San Juan

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer su nivel de satisfaccion con el
producto y servicio que brinda la empresa Agua San Juan, asi mismo como identificar sus
expectativas frente a la compania. La informacién recopilada permitird optimizar el
rendimiento y fortalecer el cumplimiento de las necesidades de nuestros clientes.

Le agradecemos su colaboracion. Sus respuestas seran tratadas con total
confidencialidad y se utilizaran Unicamente con fines académicos y estratégicos para la
mejora continua de la organizacion.

1. Genero

O Femenino

(O Masculino

2. Edad

Tu respuesta
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3. Estrato socioeconomico

Tu respuesta

Diaria Semanal Mensual Ocasional

4. Frecuencia de

consumo/compra O O O O

de Agua San Juan

Menos de 6 meses 6 meses - 1 ano Mas de 1 afio

5. Tiempo siendo

cliente de Agua San O O O

Juan

Por favor, marque el numero que mejor refleje su opinion, teniendo en cuenta la
siguiente escala:

1 = Totalmente en desacuerdo / Muy insatisfecho

2 = En desacuerdo / Insatisfecho

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo / Neutral

4 = De acuerdo / Satisfecho

5 = Totalmente de acuerdo / Muy satisfecho
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Fiabilidad

6. iConsidera

importante que

una empresa

cumpla con O O O
tiempos de

entrega agiles?

7. ¢Agua San
Juan cumple

con tiempos de O O O

entrega agiles?

8. iAspira que

la empresa

entregue la

cantidad de O O O
productos

acordados?

9. (Agua San

Juan cumple

con la entrega

exacta de los O O O
productos

solicitados?

103
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Elementos tangibles

10. ;Otorga
mayor valor a
una empresa

que conserva
i O O O

instalaciones
ordenadasy
limpias?

11. iLas

instalaciones y

equipos de

Agua San Juan O O .
reflejan

limpiezay

organizacion?

12. ;Le aspira

confianza ser

atendido por

personal con O @) O
una apariencia

ordenaday

profesional?

104
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13. (El personal

de Agua San

Juan se

presenta de O O O O O
manera

ordenaday

profesional?

14. ;Que tan

importante

considera la

calidad y O O O O O
presentacion de

los empaques

de un producto?

15. ¢H
empagqgue de

Agua San Juan () O O O O

es atractivo y de
buena calidad?

Capacidad de respuesta

1 2 3 4 5]
16. ¢Espera que
sus pedidos
sean procesados O ) O O O
con la mayor

rapidez posible?
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17. ¢El personal

de Agua San

Juan brinda un O O O O O
servicio

oportuno?

18. ;Considera

importante que

una empresa

solucione O O O O O
oportunamente

sus

inconvenientes?

19. ;El personal

de Agua San

Juan muestra

disposicion para

atendery O O O O O
resolver sus

solicitudes y

reclamos?

Seguridad

20. ;Destaca

importante que

una empresa

i @ @ O O O
productos de

alta calidad?
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21. iConsidera
que el sabor del
agua de Agua
San Juan es
agradable y
refleja buena
calidad?

22. iCree
valioso que el
personal de una
empresa le
brinde la
informacion de
manera claray
confiable?

23. ¢El personal
de Agua San
Juan
demuestra
conocimiento
del servicioy le
brinda
confianza?

Empatia

24. ;Qué tan
importante es
para usted
recibir una
atencion
personalizada
de una
empresa?
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235. (Agua San
Juan le ofrece

una atencion

personalizada O O O O O
ajustada a sus

necesidades?

26. ;Considera

importante que
una empresa se
esfuerce por

mantener una O O O O O

buena relacion
con sus
clientes?

27. ;Siente que
Agua San Juan

promueve su O O O O &)

fidelidad como
cliente?

28. ;Qué es lo que mas le gusta de la empresa Agua San Juan?

Tu respuesta

29. ;Qué sugerencia o mejora le gustaria que se implemente en la empresa?

Tu respuesta

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Anexo C
Bitacora
( N
DIRECCION DE REGIONALIZACION
Sede Regional Cartago BITACORA DE TRABAJO DE
Programas Académicos de Pregrado CAMPO
. J
Periodo académico: 2025 -2
Programa académico: Administracién de empresas | Cédigo: | 202156469
Nombre del estudiante: Sara Camila Castillo Saldarriaga
Medicién del Nivel de Satisfacci6n al Cliente de la Empresa Agua
Titulo del trabajo de grado: San Juan del Municipio de Cartago Valle del Cauca
Modalidad: Asesoria
Nombre del docente asesor: Carlos Enrique Castrillén Castafio
FECHA DE OBSERVACIONES /
ACTIVIDAD TEMA ABORDADO RETROALIMENTACION COMPROMISOS
10/02/2025 Socializacién con la empresa | Se realizo una socializacién con | Realizar un estudio del nivel
del tema de investigacion. el duefio de la compaiiia para | de satisfaccion que permita
definir el tema de investigacion | conocer la percepcién de los
del trabajo, teniendo presente | consumidores frente a los
los requisitos propuestos por el | productos y servicios
empresario, abordado las | ofrecidos por la organizacién.
problemadticas de la empresa y
Sus causas.
28/05/2025 Dar a conocer al empresario | Se entrega y comunica al Llevar a cabo los objetivos
los avances de la primera administrador el trabajo propuestos en la
parte del trabajo. realizado en la primera etapa investigacion.
del trabajo, dando a conocer
los objetivos del proyecto,
obteniendo mejoras realizadas
por el empresario.
27/08/2025 Comunicar al propietario las | Interactuar con el empresario Medir los niveles de
variables utilizadas para el las variables propuestas para el | importancia y afectacion de
andlisis PESTEL andlisis PESTEL y reconociendo | las variables en la compaiifa,
las variables que aplica para la | detectando las oportunidades
organizacién y como estas y amenazas en el entorno
afectan o favorecen los externo de la empresa.
procesos de fa compaiiia.
10/09/2025 | Interactuar las variables del | Se identifica con el Detectar la ponderacion de
anélisis interno de la administrador las variables debilidades y fortalezas de la
F28-1P-04-02-01 Elaborada por: Oficing de Calidad y Mejoramiento

V-01-2022
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el plan de mejora propuesto
en el trabajo.

plan de mejora realizado en la
investigacion, acorde a la
informacién obtenida a lo largo
del estudio, dando a conocer
las estrategias, los tiempos de
realizacién, los responsables y
el costo de dicha mejora.

organizacién. internas de la organizacién. organizacién.

02/10/2025 | Indagar conel Solicitar con el propietario Evidenciar los niveles de
administrador los factores caracteristicas de la compafiia desarrollo actual de la
de comparacién con la que permitan ser comparadas empresa para ser comparados
competencia. con los competidores. con sus competidores e

identificar la brecha de estos
resultados.

09/10/2025 Exponer al empresario el Notificar al propietario la Conocer las dimensiones de
formato de la encuesta que | encuesta para medir los niveles | expectativas y satisfaccién de
ser4 realizada a los clientes | de expectativas y satisfaccion los clientes, realizando un
de la organizacién. de los consumidores de la andlisis que permita

empresa, solicitando al diferenciar dichos factores.
administrador realizar la
encuesta a los usuarios.

29/10/2025 Dar a conocer al empresario | Se informa al empresario el Socializar con el personal de

la organizacion de la empresa
las estrategias propuestas en
la investigacion.

Se suglere actualizar permanentemente este formato en la medida en gue se reunan con la empresa objeto de estudio, teniendo como
premisa que es una evidencia aplicativa que le facilitacd el seguimiento al cumplimienta de sus compromisos.

60 ra C.

2N Manued
N \Marmoverc (hagaiio
~ mr.-nwuu Fl
AW 6 Caay ¥
S Til. a2, 29
Cal hﬁn e .

- S‘fﬂ STIAN

Vo.Bo. Representante legal

Firma del estudiante
g:k\‘éx
<
Firma del docente asesor
F281P-04-02-01 Elaborado por: Oficing de Caliiad y Mepramiento

Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Anexo D

Reunion institucional asesoria de grado.

" Reunién institucional asesoria de ‘_'/1
wxaem __grado - Phginas
Lugar: Agua San Juan Fecha: 29/10/2025 Hora 9:00 AM
Inicio: 4

Objetivos: Realizar durante el presente semestre la asesoria en la empresa: La medicién del nivel de satisfaccion

al cliente de la empresa Agua San Juan del municipio de Cartago, Valle del cauca.

Asistentes SINO Asistentes SUNO
1. | SARA CAMILA CASTILLO SALDARRIAGA Si 3. | CARLOS ENRIQUE CASTRILLON CASTARO S
X 4. | JUAN MANUEL MARMOLEIO CHAPARRO S|
Agenda
1. |Presentacién y formalizacién de la asesoria. 2, Coo@naaén Se% Un!vemdad ‘.' le Empresa con
relacion a la presente investigacion
Desarrollo de la Reunién:

A través de la presente informo que la estudiante Sara Camila Castillo Saldarriaga con numero de cedula 1006208534 y
codigo 202156469 realizaran en el semestre agosto - diciembre de 2025, segin la Resolucién No. 259 7 de noviembre
de 2024 El trabajo de grado en la modalidad asesoria acompafado del director de trabajo de grado Carlos Enrique
Castrillén Castafio.

Agradezco Yodo el apoyo por 12 informacién brindada durante este ejercicio académico que tiene como propésito
aportar tanto al conocimiento como a la empresa u organizacion en el cual se desarrollara esta importante investigacion

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Compromisos Fecha Fecha
Responsable Programada | Ejecutada
Realizar el andlisis externo de la organizacién, y
Il
1. | utilizando herramientas como el PESTEL, identificando :l':acr:::': e 18/08/2025 | 22/08/2025
Ias oportunidades y amenazas.
Desarrollar un estudio interno para conocer las Sara Camila Castillo 25
& fortalezas y debilidades de la organizacidn. Saldarriaga 01/09/2025 | 05/09/20
Desempeifiar un andlisis del sector, para identificar los
Camila Castill
3. | niveles de desarrollo y competitividad organizacional SS:& rﬁ:‘g: o 15/09/2025 |20/09/2025
frente a otras empresas.
i Medir los niveles de expectativas y satisfaccién de los | Sara Camila Castillo 29/09/2025 | 09/10/2025
consumidores. Saldarriaga
Proponer planes de mejora acorde a la informacién Sara Camila Castillo 13/10/2025 |20/10/2025
& obtenida a lo largo de la investigacién. Saldarriaga
Nombre: Sara Camila Castillo 1 _ | Nombre: Toan Madme
0 2] ~
o = o R
. - =]
é Firma a s \nw'n":voml:.nro'mo
w o |2 < |Firma v ysz230884-9
> ey ¥
ra C i i
F-02-12-01 Elstorade Por: Area de Calicad y Mecramisnto
V-01-2010 Oficra de Planeacsn y Desamoio instetuconal
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Anexo E
Registro fotogrdfico.
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Fuente. Elaboracion propia (2025)



