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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo, describir la “Percepcion
de la calidad del producto de agua de mesa Tocache, del distrito Tocache -
2023".

La metodologia fue dada por la investigacion de tipo aplicada el cual se
desarrollé por medio de un enfoque cuantitativo, cuyo alcance es el descriptivo
y cuyo disefio es no experimental. La poblacion de investigacién de este
estudio esta conformada por un conjunto de 18,210 habitantes que residen en
la zona urbana del Distrito de Tocache, donde la muestra fue de 376
habitantes pertenecientes de la zona. La técnica y el instrumento que se aplico
fue la encuesta y el cuestionario. Segun los resultados encontrados se pudo
identificar la percepcién sobre la calidad del agua de mesa Tocache es crucial
para entender las opiniones y actitudes de los consumidores. A través de los
consumidores se muestra una confianza significativa en la pureza y seguridad
del producto, revelando una percepcion positiva de la calidad de agua de
mesa Tocache. Sin embargo, también sefala areas de mejora, especialmente
en aspectos especificos, que podrian impactar en la confianza y percepcion
de algunos consumidores. Concluye que esencial para el desarrollo de
estrategias que fortalezcan aun mas la satisfaccion de los consumidores con
relacion a este producto. Demostrando también en la tabla N°8 que el 39.1%
de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en que la calidad de
agua de mesa es confiable para su consumo. Ya que cumplen con todas las
perspectivas correspondientes hacia un buen consumo de calidad del

producto.

Palabras clave: calidad de concepcion, calidad del producto, calidad de

disefno, calidad de entrega agua de mesa.
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ABSTRACT

The objective of this research is to describe the “Perception of the quality

of the Tocache table water product, from the Tocache district - 2023”.

The methodology was given by applied research which was developed
through a quantitative approach, whose scope is descriptive and whose design
is non-experimental. The research population of this study is made up of a
group of 18,210 inhabitants who reside in the urban area of the Tocache
District, where the sample was 376 inhabitants belonging to the area. The
technique and instrument that was applied was the survey and the
questionnaire. According to the results found, it was possible to identify the
perception of the quality of Tocache table water, which is crucial to
understanding the opinions and attitudes of consumers. Consumers show
significant confidence in the purity and safety of the product, revealing a
positive perception of the quality of Tocache table water. It concludes that
specific aspects may impact consumer confidence. This understanding is
essential for the development of strategies that further strengthen consumer
satisfaction in relation to this product. Also demonstrating in table No. 8 that
39.1% of those surveyed indicate that they totally agree that the quality of table
water is reliable for consumption. Since they meet all the corresponding

perspectives towards good consumption of product quality.

Keywords: quality of conception, quality of the product, quality of design,
quality of delivery table water.



INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion los ciudadanos en Peru a
menudo mezclan el significado de "agua mineral" y "agua tratada". Segun
Gerardo Bouroncle, un especialista en nutricion que contribuyd a un informe
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2009), cualquier agua libre de
bacterias y proveniente de fuentes subterraneas se clasifica como agua
mineral natural. Aunque puede contener ciertos minerales, estos tienen
efectos beneficiosos para la salud de quienes la consumen. En contraste, el
agua tratada pasa por procesos de filtracion donde se eliminan minerales,
bacterias y otros residuos antes de ser envasada en diferentes
presentaciones. Dicho esto, el proposito de la investigacion es dar una
respuesta a la siguiente pregunta planteada, ;Cémo es la percepcion de la
calidad de agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 20237, para ello

se desarrollé de la siguiente manera:

En el 1° capitulo Se abordé el problema de investigacion, descripcion del
problema, la formulacion del problema, objetivo general y los objetivos
especificos, justificacion de la investigacion, limitacion de la investigacion y la

viabilidad de la investigacion.

En el 2° capitulo Se tratd sobre el marco tedérico, antecedentes de la
investigacion segun la variable en nivel internacional, nacional y local, bases
tedricas, conceptos sobre la variable, dimensiones e indicadores, ya que esta

investigacion no cuenta con hipotesis a criterio de la investigadora.

En el 3° capitulo Se demuestra la metodologia que aplico esta
investigacién, también identificando la poblacién y la muestra que se les aplico
el instrumento que es el cuestionario para poder procesarlo los resultados

correspondientes.

En el capitulo 4° Se presenta los resultados por medio de tablas, figuras

y sus interpretaciones correspondientes por cada item.

En el capitulo 5° Se demuestra la discusion de resultados por medio de

los objetivos y comparandolos con los resultados de otros investigadores de



los antecedentes. Y por dultimo las conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Kotler y Keller, (2006), sefialan que la “Calidad es el conjunto de
caracteristicas y cualidades de un producto o servicio que influye su

capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o latentes”.

Las empresas a nivel global establecen estandares de calidad en sus
productos como un punto de partida esencial para evolucionar, ajustarse y
sobresalir en el entorno competitivo. Este enfoque es adoptado por
organizaciones de diversos sectores, y se centra en garantizar al cliente una
sensacion de satisfaccion desde su primer contacto, siendo esencial para

asegurar la calidad esperada en los productos o servicios (Morillo, 2020).

La excelencia empresarial brinda a las companias la oportunidad de
destacarse entre sus rivales, ya que las mejoras implementadas se reflejaran
en la eficacia y rendimiento en cada paso del proceso de produccion. Este
progreso conlleva a atraer a clientes que eligen nuestros productos o como

también los servicios (Hernandez et al. ,2018).

En nuestro estado peruano desde los afios 1980 a 2018, tener productos
de calidad fue importante para el crecimiento econdmico del pais, la
exportacién ha sido fundamental para el impulso de la produccion interna,
donde se ha fortalecido la politica comercial implementada por nuestro pais

durante las ultimas tres décadas (Valenzuela et al., 2019).

Las empresas peruanas deben preocuparse por sacar los productos de
calidad, ya que de esa manera a los clientes de otros paises como del ambito
nacional, podran sentirse satisfechos, para ello deben de cumplir los
estandares de calidad, incluso en las diversas compaiias orientadas a la
fabricacion de alimentos, tienen la mayor responsabilidad de cumplir con los

requisitos minimos ya que si algo sale mal la empresa puede irse a la quiebra

12



para ello es importante seguir de manera adecuada los procedimientos hasta

llegar al consumidor final (Valenzuela et al., 2019).

Los ciudadanos en Peru a menudo mezclan el significado de "agua
mineral" y "agua tratada". Segun Gerardo Bouroncle, un especialista en
nutricion que contribuyd a un informe de la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS, 2009), cualquier agua libre de bacterias y proveniente de fuentes
subterraneas se clasifica como agua mineral natural. Aunque puede contener
ciertos minerales, estos tienen efectos beneficiosos para la salud de quienes
la consumen. En contraste, el agua tratada pasa por procesos de filtracion
donde se eliminan minerales, bacterias y otros residuos antes de ser

envasada en diferentes presentaciones.

Por lo tanto, la empresa envasadora de agua de mesa Tocache, esta
ubicada en el distrito de Tocache, departamento San Martin, lo cual pertenece
al ambito de la creacion de bebidas no alcohdlicas, se incluye para su
distribucion, agua purificada y ozonizada en envases de 20 litros, sin embargo,
se ha detectado que las ventas han tenido un descenso considerable en los
ultimos meses porque en su presentacion el envase no es el apropiado (10
litros), a su vez no se logra cubrir con todos los pedidos solicitados, por la
falta de personal de reparto, hace que exista una inestabilidad laboral y menos
ventas, no se alcanza a distribuir en todos los lugares. Esto genera que
muchos clientes opten por comprar a la competencia, perdiendo una parte del
mercado. Siendo uno de sus objetivos de la empresa ser reconocida en el

ambito local por calidad de su producto.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como es la percepcion de la calidad de agua de mesa Tocache,
del distrito de Tocache — 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

» ¢Como es la calidad de concepcion de agua de mesa Tocache,
del distrito de Tocache — 20237
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¢,Como es la calidad de disefio de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 20237

¢,Coémo es la calidad de conformidad de agua de mesa Tocache,
del distrito de Tocache — 20237

¢,Como es la calidad de entrega del producto de agua de mesa
Tocache, del distrito de Tocache — 20237

¢, Como es la calidad percibida de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 20237

¢, Como es la calidad de servicio de agua de mesa Tocache, de la
del distrito de Tocache — 20237

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

OBJETIVO GENERAL

Describir la percepcion de la calidad del producto de agua de mesa

Tocache, del distrito de Tocache — 2023.

1.3.2.

>

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la calidad de concepcion de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

Describir la calidad de disefio de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

Describir la calidad de conformidad de agua de mesa Tocache,
del distrito de Tocache — 2023.

Describir la calidad de entrega de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

Describir la calidad percibida de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

14



» Describir la calidad de servicio de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La explicacion tedrica que se presenta fue llevada a cabo mediante
la aplicacién del conocimiento de la calidad del producto. Ademas, sirvid

como referencia para futuros trabajos de investigacion.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Es sustentado en gran medida por los resultados derivados de la
investigacién, ya que permitid a los propietarios de agua de mesa
Tocache, conocer la percepcion de la calidad del producto por los

clientes.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En esta explicacion de los métodos utilizados, se aplicara
procedimientos y técnicas con el fin de evaluar como se percibe la

calidad del agua embotellada Tocache en el distrito de Tocache.
1.5. LIMITACION DE LA INVESTIGACION

Las posibles limitaciones que se pudo presentar en la presente
investigacion fue el tiempo de los clientes de poder contestar los cuestionarios
planteados, no contar con el tiempo disponible por el factor laboral, familiar,

etc., que realizan en sus vidas cotidianas.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion, la investigadora dispuso de los recursos
necesarios para que pueda llevar a cabo la investigaciéon, como libros
virtuales, tesis, articulos, revistas en relacién sobre calidad del producto,
también tendremos acceso a la empresa debido a que mi persona, laboro en

la empresa.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Villacrés (2013), en su trabajo de tesis; “La calidad del producto y
su impacto en la fidelidad de los clientes de la Curtiduria Hidalgo de la
ciudad de Ambato”, la investigacion presenta entornos competitivos
donde la satisfaccion del cliente se garantiza mediante la calidad de los
productos. Sin embargo, esto impulsa a la empresa a realizar ajustes en
la produccion debido a la falta de fidelidad de los clientes. La ausencia
de un manual de control de calidad en los procesos de produccion de
Curtiduria Hidalgo genera incertidumbre en la direccién de la produccién,
a la par de la falta de compromiso de los empleados en las labores de la
empresa. Estos factores obstaculizan el liderazgo de la compania y del
sector. La investigacion resulta crucial para los clientes externos de la
organizacion, quienes, en los analisis efectuados, indicaron la necesidad
de mejorar la calidad del cuero, factor clave para mantener la fidelidad
de la clientela. Se espera optimizar el talento humano, los recursos
materiales y la maquinaria. Asimismo, se proyecta que la investigacion
contribuya al fortalecimiento de la posicion en el mercado. Para llevar a
cabo este estudio se emplearon distintos métodos como la observacién
directa, consultas bibliograficas, definicion de variables, formulacion de
hipotesis y encuestas a los clientes externos para obtener informacion
interna y externa de la empresa. Tras evaluar la informacion obtenida,
se confirmaron las hipotesis para luego elaborar las conclusiones y
recomendaciones. En ultima instancia, se propone la creacion de un
manual de control de calidad con el objetivo de incrementar las

ganancias de la empresa.

Villegas (2013), en su trabajo de tesis “La Calidad del producto y
su efecto en la Imagen Corporativa de la Empresa CEPEDA CIA. LTDA.
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de la ciudad de Ambato”. El trabajo da a conocer el impacto que la
calidad del producto genera en la imagen corporativa de la industria es
de gran relevancia, ya que una buena imagen comunica mas que
cualquier descripcion verbal. El propdsito de este estudio es identificar la
calidad del producto desarrollado por la empresa, considerando todos
los aspectos relacionados con esta variable. Se concluye que este efecto
es desfavorable. Como una solucion alternativa, se sugiere implementar
un Sistema de Gestion de Calidad en la industria para mejorar tanto la
calidad como la imagen de las carrocerias metalicas. Esto se lograria a
través de la utilizacion de materia prima de alta calidad y la contratacion
de mano de obra cualificada acorde a las expectativas y estandares de

la industria.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Acuna (2019), en su tesis “La Calidad del Producto y la Fidelidad
de los Clientes de la Empresa de Prendas de Vestir P.C.V. Importaciones
Tacna, 2018” en la Universidad Privada De Tacna. El objetivo de esta
investigacion de tipo basica o pura es examinar la relacidon causal entre
la calidad de los productos de prendas de vestir y la fidelidad de los
clientes en la empresa P.C.V. Importaciones de Tacna. el diseno de la
tesis es no experimental y transeccional, lo que implica que no se
realizaran experimentos y que el estudio se llevara a cabo en un solo
punto en el tiempo. El nivel de investigacién se define como explicativo,
buscando establecer una relacién causa-efecto. La poblacion objetivo
consta de 250 clientes que realizan compras mensuales, y la muestra se
determinara utilizando una férmula especifica para poblaciones
conocidas. Los resultados de la investigacion se enfocaran en analizar
la influencia dando un impacto en la calidad del producto por medio de
la lealtad del cliente en el entorno de la compafia en cuestion. En
resumen, se busca adquirir un conocimiento mas exhaustivo sobre como
la calidad del producto influye en la fidelidad de los clientes en esta

empresa.
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Morillo (2022), en su tesis “calidad del producto y satisfaccion de
los clientes en la empresa de agua tratada, Tarapoto -2021” en la
universidad de Cesar Vallejo, el objetivo determinar la relacion entre la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente de la empresa de agua
tratada Tarapoto. La calidad del producto es un aspecto crucial que debe
ser gestionado en cualquier organizacion, independientemente de su
tamano, sector o la naturaleza de sus operaciones. Respecto a la
metodologia, la investigacion adopté un disefio basico con un enfoque
cuantitativo, no experimental y de naturaleza descriptiva correlacional.
La muestra consistié en 350 clientes, de los cuales 145 pertenecian a
empresas de agua tratada. Se implementaron dos cuestionarios
adaptados de modelos previos de otros autores y se validaron mediante
la técnica de juicio de expertos. Los resultados demostraron una
correlacion positiva y significativa con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.794. En relacion al nivel de calidad del producto, el 59%
de los clientes lo calific6 como bueno, mientras que el 73% expresdé
satisfaccion con dicho nivel. Estos hallazgos respaldan la hipodtesis
planteada: existe una fuerte y positiva relacion entre la satisfacciéon de

los clientes y la calidad del producto.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Zarate (2019), en su tesis “Calidad del producto y fidelizaciéon de
clientes en la empresa confort distrito de Huanuco 2019” Para optar el
titulo profesional en Administracion de Empresas en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan - Peru, cuyo objetivo fue Determinar la
relacion de la calidad del producto con la fidelizacién del cliente en la
empresa CONFORT, la metodologia que se emple6 fue de caracter
descriptivo, el enfoque cuantitativo, por su profundidad fue explicativo, el
diseio no experimental y en la recoleccién de datos se utilizé una
herramienta del cuestionario. Se llegaron a las siguientes conclusiones:
Al relacionar las variables de Fidelizacion de Clientes y el Producto se
ha establecido el grado de conexion entre la calidad de los articulos y la

lealtad del cliente. De los resultados obtenidos se puede conocer la
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2.2,

relacion del control de calidad del bien con los clientes. De acuerdo a los
resultados obtenidos el nivel capacitacién del personal con la fidelizacion

de clientes se relacionan.
BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DEL PRODUCTO

Camison et. al (2006), plantea que la calidad debe estar presente
en todas las fases de su ciclo de vida desde el disefio hasta el servicio
postventa. Para optimizar la creacion de valor para el cliente, la
compafia debe decidir anticipadamente que calidad del producto
planificar, lograr y transmitir al cliente. De este modo, debe identificar a
través de la investigacion del mercado, las caracteristicas que el
producto debe reunir para satisfacer los requisitos de los clientes (calidad

como aptitud para el uso).

Kotler y Armstrong (2008), nos menciona que la calidad influye
directamente en como funciona un producto o servicio, y esta
estrechamente vinculada con el valor y la satisfaccion del cliente.
Aunque en un sentido mas restringido, la calidad se puede concebir
como "sin defectos". No obstante, la mayoria de las empresas enfocadas
en los clientes van mas alla de esta definicidon limitada, definiendo la
calidad como la generacion de valor, dadas por el cliente por medio de

una satisfaccion.

Segun Besterfield (2009). Al mencionar la palabra calidad,
comunmente visualizamos un producto o servicio excepcional que
cumple o supera nuestras expectativas. Estas expectativas se
fundamentan en el propdsito de uso y en el precio de venta. Por ejemplo,
el cliente espera un rendimiento distinto entre una arandela plana de
acero y una arandela cromada de acero, debido a sus diferentes
caracteristicas. “Cuando un producto sobrepasa nuestras expectativas,
a eso lo consideramos calidad. Entonces, la calidad es algo intangible

que se basa en la percepcion”.
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Sanchez (2006), considera que la calidad se define como un
sistema eficiente que integra los esfuerzos de mejorar la direccién de los
diversos conjuntos dentro de la empresa con el fin de ofrecer productos
y servicios que cumplan con las expectativas de los clientes a costos
econdmicos para la empresa, luego agrega: la calidad es una
combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determina
satisfaccion que el producto proporciona a los consumidores durante su

uso.
» Concepto de calidad como excelencia

Se refiere a un enfoque significativo para definir la calidad como
excelencia desde un punto de vista que considera la calidad como la
maxima excelencia. El concepto de calidad como excelencia tiene una
larga historia que se remonta al pensador griego como Platon. En
aquella época, la calidad se percibia como la caracteristica de ser "la
mejor" o la posesion de la virtud de ser el estandar absoluto, en
contraposicion a algo engafioso. En la actualidad, este significado
absoluto persiste en la creencia general de que la calidad se trata de ser
lo mejor, lo mas excelente, y tener los estandares mas elevados
(Camison et al.,2006)

> Gestion de Calidad

Se convierte en un componente central del sistema directivo,
buscando alcanzar la excelencia en todas las areas de la direccion y la
empresa. Los nuevos métodos de gestidon de la calidad se ven
influenciados por una linea de pensamiento controvertida que, en
Occidente, ha sido identificada como la gestion de la calidad total,
representando un avance en la evolucion de los sistemas de gestion de
la calidad. Este ultimo paso en la evolucién de los sistemas de gestion
de la calidad implica haber superado etapas anteriores que se enfocaban
en el producto, el proceso, el sistema, el coste, los empleados y el
cliente, integrando todas estas facetas y conciliando la eficiencia interna

con la eficacia (Camisén et al., 2006)

20



Camison subraya la importancia de conocer y comprender las
necesidades y expectativas de los clientes como base fundamental para
la administracion de la calidad. Lograr la satisfaccion del cliente
representa un objetivo fundamental en cualquier sistema de
administracién de la calidad. Camisén promueve la aplicacién de
modelos y normativas de gestion de calidad reconocidos
internacionalmente, como el Modelo EFQM (European Foundation for
Quality Management) y la norma ISO 9001. Estos marcos proporcionan
directrices y principios para la mejora continua de la calidad. La mejora
continua es un pilar fundamental en la gestion de la calidad segun
Camison. Esto implica la identificacion constante de areas de mejora, la
implementacion de acciones correctivas y preventivas, y el seguimiento
de los resultados para lograr una evolucidén constante (Camisoén et al.
2006).

Camison enfatiza la importancia de involucrar a todo el personal en
el control de calidad. Esto incluye la formacion y la comunicacion eficaz
y la creacion de un ambiente de trabajo que fomente el compromiso y la
contribucion de los empleados a la mejora de procesos. La
administracién de la calidad, de acuerdo con Camisén, tiene que seguir
una orientacion basada en procesos. Esto significa que las
organizaciones deben identificar y gestionar sus procesos clave de
manera eficiente y efectiva para lograr resultados de calidad
consistentes. Camison enfatiza la importancia de medir y evaluar el
desempeno de la calidad a través de indicadores y métricas especificas.
Esto permite tomar decisiones basadas en datos y verificar el progreso

hacia los objetivos de calidad (Camison et al., 2006).
» Caracteristicas del producto

Las caracteristicas representan una estrategia competitiva para
distinguir el producto de una empresa de los productos de sus
competidores. Ser el pionero en presentar una nueva caracteristica que
sea apreciada y requerida es una de las estrategias mas efectivas para

competir (Kotler y Armstrong, 2008).
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> Estilo y disefio de los productos

La forma de ofrecer un valor agregado al cliente implica crear
productos con disefos y estilos unicos, donde el disefio es un término
mas amplio en comparacion con el concepto de estilo, ello hace que el
estilo simplemente describe la apariencia de un producto, pudiendo ser
llamativo o aburrido. Un estilo atractivo podria llamar la atencion y hacer
que el producto resulte agradable visualmente, pero no necesariamente
mejora su rendimiento, a diferencia del disefio, son los siguientes (Kotler
y Armstrong, 2008):

Marca: Es un conjunto de elementos como nombre, término, signo,
simbolo o disefio, 0 una combinacion de estos, con el propdsito de
identificar los bienes o servicios de un vendedor o un grupo de

vendedores, y distinguirlos de los productos de sus competidores.

Empaque: Se refiere a las actividades relacionadas con el disefio
y produccion del envase o cubierta necesaria para transportar un

producto.

Etiquetado: Varia desde simples marbetes adheridos a los
productos hasta graficos complejos que forman parte del empaque.
Desempena diversas funciones, pudiendo promocionar el producto y

respaldar su posicidén en el mercado.

Servicios de apoyo al producto: Constituyen otro elemento en la
estrategia de producto. Las compafiias suelen ofrecer servicios de apoyo

que pueden ser una parte importante o secundaria de su oferta general.

Lineas de producto: Son conjuntos de productos estrechamente
relacionados por su funcionamiento similar, su publico objetivo, los
canales de venta, o el rango de precios en los que se ubican (Kotler y
Armstrong,2008).

La Percepciéon Del Cliente. Es evidente que la lealtad de los
clientes depende fundamentalmente de la satisfaccion de sus deseos y

de la relacion que tienen con sus expectativas previas. Es decir, la
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satisfaccion se relaciona con lo que los consumidores esperan antes de

realizar la compra y lo que perciben después de ella (Perez,2010).
2.2.1.1. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO
» D1. Calidad de concepcidn

La calidad se relaciona con la etapa inicial y fundamental de
la creacidn de un producto o servicio, donde se establecen los
cimientos y las especificaciones clave. En esta etapa, se definen
los objetivos, se establecen los parametros, se disefian los
conceptos y se toman decisiones criticas que daran forma a todo
el desarrollo futuro. La calidad de concepcion implica la capacidad
de generar ideas y conceptos solidos que se alineen con las
necesidades del cliente y los estandares de calidad.
Esencialmente, se trata de la capacidad de iniciar un proyecto con
una base solida que garantice un resultado exitoso y de alta calidad
(Camison et al., 2006).

Indicadores de la calidad de concepcion

e Requisitos del producto: Se describe como una
necesidad o expectativa, normalmente implicita u
obligatoria. Los requisitos pueden referirse al producto,
proceso o sistema de gestion de la calidad, y pueden ser
considerados como el conjunto de demandas funcionales
y de rendimiento necesarios para un producto (Camisoén
et al., 2006).

e Requisitos del cliente: pueden involucrar atributos y
estandares de utilidad para su desempefo uso,
caracteristicas visuales, confiabilidad, disponibilidad y
faciidad de  mantenimiento,  manufacturabilidad,
economia y medio ambiente mientras que en un contexto
de mercado entidades son implicitas y deben ser
identificadas y traducidas por el proveedor del producto
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en un contexto contractual las necesidades vienen ya

especificadas como requisitos (Camison et al., 2006).

> D2. Calidad de diseio

Segun Camison et al. (2006), Evalua la efectividad del

proyecto en transformar las expectativas de calidad que la direccién

ha identificado en especificaciones técnicas o estandares para la

creacion o entrega del producto. Se refiere a la discrepancia entre

lo que el cliente espera y necesita, y el disefio del producto. Es la

capacidad de un proyecto para asegurar que el producto o servicio

resultante, desarrollado conforme a él, cumpla con los requisitos

para su utilizacion y bajo condiciones de ejecucion o produccion

razonables.

Indicadores de calidad de diseno

Rendimiento: Se refiere a la dimension de la calidad que
se centra en las caracteristicas funcionales primarias de
un producto. Estas caracteristicas determinan céomo el
producto se desempena y satisface las necesidades
fundamentales del mercado. Estos aspectos estan
relacionados directamente con lo que los usuarios
esperan obtener del producto para satisfacer un
requerimiento fundamental. Estas propiedades operativas
esenciales son principalmente de tipo tecnoldgico. y estan
relacionadas con cémo el producto realiza su funcién
principal. En resumen, esta dimensién de calidad se
enfoca en los atributos fundamentales del producto que
son necesarias para satisfacer las necesidades basicas
del mercado. Estas caracteristicas estan relacionadas
con la funcién principal del producto y su rendimiento en
términos de como cumple con esas necesidades
(Camison et al., 2006).
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e Estética: ello hace referencia a las caracteristicas que
implican el disefio funcional del producto y estan
asociadas a los sentidos, asi como su capacidad para
crear una experiencia agradable y atractiva para el
usuario. Un producto con una apariencia visual atractiva
es mas propenso a captar la atencidn de los usuarios y a
generar un interés positivo desde el principio (Camisoén et
al., 2006).

> D3: Calidad de conformidad

En ello la calidad de conformidad se refiere a la capacidad de
un producto o servicio para cumplir con los estandares,
especificaciones y requisitos establecidos. En otras palabras,
implica que el producto o servicio se adhiere de manera consistente
a las normas predefinidas y a las expectativas de calidad. Este
concepto se centra en la conformidad con los estandares técnicos,
funcionales y de rendimiento, lo que garantiza que el producto o
servicio se ajusta a las caracteristicas y requisitos previamente
establecidos, sin desviaciones significativas. La calidad de
conformidad se relaciona con la consistencia y la fiabilidad en la
produccion y prestacion de servicios, lo que, a su vez, aporta a la
complacencia del cliente y a la credibilidad del producto o servicio
(Camison et al., 2006).

Indicadores de la calidad de conformidad

e Durabilidad: En este aspecto de la calidad se refiere al
lapso en el que el comprador puede emplear el producto
con un desempefo y unas condiciones de funcionamiento

que aseguren su adecua (Camison et al., 2006).

¢ Fiabilidad: Representa la posibilidad de que un producto
cumpla sin errores una funcién especifica bajo
condiciones particulares durante un lapso, donde los

productos son fiables y no presentan defectos reducen la
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probabilidad de devoluciones y reclamaciones por parte
de los clientes después de la entrega (Camisén et al.,
2006).

» DA4. Calidad de entrega

La distribucion del producto, es decir, el procedimiento de

transportar un producto desde el punto de produccién hasta el

momento en que llega al consumidor incluye una variedad de

actividades de almacenamiento y transporte donde la calidad del

cumplimiento puede variar. La calidad en la entrega se establece

entre la calidad original del producto después de ser fabricado y la

calidad que se mantiene al momento de entregarlo al consumidor.

Por lo que se tiene en cuenta el niumero de defectos externos que

caen en manos de dicho cliente (Camison et al., 2006).

Indicadores de calidad de entrega

Defectos: Los defectos en la calidad de entrega se
refieren a problemas, errores o fallos que tienen lugar al
momento de trasladar un producto o servicio a un cliente
o usuario. Estos defectos pueden manifestarse en
diversas etapas del proceso, desde la producciéon o
desarrollo hasta la entrega final. |dentificar y abordar
estos defectos es crucial para mantener la satisfaccion del
cliente y la reputacién de la empresa. Para evitar defectos
en la calidad de entrega, las organizaciones suelen
implementar sistemas de gestibn de calidad, realizar
pruebas exhaustivas, mejorar los procesos de produccién
y entrega, capacitar al personal y recopilar
retroalimentaciéon de los clientes para realizar mejoras
continuas. La deteccién temprana y la correccion de
defectos son esenciales para mantener la satisfaccién del
cliente y la reputacién de la empresa (Camison et al.,,
20006).
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e Eficiencia en el proceso de entrega: La eficiencia en el
proceso de entrega se refiere a la capacidad de una
organizacion para entregar productos o servicios de
manera oportuna y efectiva, minimizando costos y
recursos desperdiciados. Una entrega eficiente implica
cumplir con los plazos acordados, minimizar los errores y
optimizar los recursos utilizados. Asi mismo, la
planificacion es esencial para una entrega eficiente. Esto
implica establecer plazos realistas, asignar recursos de
manera adecuada y anticipar posibles obstaculos. La
eficiencia en el proceso de entrega no solo beneficia a la
organizacion en términos de costos y recursos, sino que
también mejora la satisfaccion del cliente al garantizar
entregas oportunas y precisas. Una entrega eficiente es
un componente clave de la satisfaccion del cliente y
puede marcar la diferencia en la competitividad de una

empresa en el mercado (Camison et al., 2006).
» Db5. Calidad percibida

La calidad percibida de un producto se refiere a la evaluacion
subjetiva de las evaluaciones que los compradores realizan acerca
de la calidad general de un producto segun lo que perciben,
experiencias y expectativas. Los consumidores evaluan la calidad
intrinseca del producto en términos de durabilidad, rendimiento,
confiabilidad y funcionalidad. Un producto que funciona de manera
efectiva y sin problemas suele percibirse como de alta calidad. Esta
percepcion de calidad va mas alla de las caracteristicas técnicas
del producto; esta arraigada en la experiencia y en la manera en la
que los compradores se relacionan con el producto en su vida
cotidiana. La calidad percibida puede variar de un consumidor a
otro. Es fundamental para las empresas comprender y gestionar
estas dimensiones con el fin de cumplir con las esperanzas de los

clientes y crear una percepcioén positiva de calidad, lo que a su vez
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contribuye a la lealtad del cliente y al éxito del producto (Camison
et al., 2006).

Indicadores de la calidad percibida

Caracteristicas de calidad éticas: Consideran aspectos
no tangibles como la prontitud, puntualidad y agilidad en
atender las solicitudes de servicio - capacidad de
reaccion, la competencia y cortesia del personal que
interactua con los clientes, la confianza, la seguridad, la
facilidad de acceso y la comunicacion en el servicio, que
influyen en la percepcién de calidad incluso antes de usar

el producto (Camisén et al., 2006).

Coste global de posesion: El costo global de posesion,
en el contexto de la calidad percibida, es un concepto que
se refiere a los costos totales que un consumidor incurre
al adquirir, utilizar y mantener un producto a lo largo de su
ciclo de vida. Estos costos pueden influir en como los
consumidores perciben la calidad de un producto. Los
consumidores suelen evaluar la calidad en funcién de la
relacion entre el valor que obtienen de un producto y los
costos totales, tanto iniciales como continuos, que deben
asumir a lo largo del tiempo. Un producto que ofrece un
alto valor en comparacion con sus costos totales de
posesion puede percibirse como de alta calidad, mientras
que uno que genera costos inesperados o0 excesivos
puede ser considerado de baja calidad. La gestién de
estos costos es importante para influir en la calidad
percibida y la satisfaccion del cliente (Camisén et al.,
2006).

> D6: Calidad de servicio

Esta determinada por la cercania entre el servicio esperado y

el servicio experimentado, en el cual las necesidades deseadas por
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el cliente son percibidas por él después de haber recibido el
servicio, donde la calidad de servicio se traduce en una experiencia
positiva para el cliente, donde se superan sus expectativas, se
resuelven problemas de manera proactiva y se brinda un trato
amable y personalizado. En esencia, se trata de crear un ambiente
donde los clientes se sientan valorados y atendidos de manera
excepcional, lo que a menudo conduce a la fidelizacién del cliente
y al éxito a largo plazo para la empresa. Adicionalmente, la calidad
de servicio se describe como la provisién de servicios que van mas
alld de lo esperado por el cliente, proporcionando atencién y
satisfaccion de manera eficaz. Esto implica una entrega de
servicios excepcional, que se traduce en experiencias positivas
para los clientes. En resumen, se trata de ofrecer un trato
excepcional que hace que los clientes se sientan valorados y
satisfechos, lo que a menudo resulta en lealtad del cliente y éxito

sostenible para la empresa (Camison et al., 2006).
Indicadores de la calidad de servicio

e Servicio esperado: El servicio esperado, dentro del
marco de la calidad de servicio, hace alusion a las
anticipaciones que poseen los clientes en cuanto al nivel
de atencidn y satisfaccién que recibiran al interactuar con
una empresa o al adquirir un producto o servicio. Estas
expectativas estan influenciadas por diversas fuentes,
como la reputacion de la empresa, la publicidad, las
experiencias pasadas y las recomendaciones de otros
clientes. En términos simples, el servicio esperado es lo
que un cliente anticipa recibir en funcién de la informacion
disponible y sus experiencias previas. Para que un cliente
perciba que se ha brindado un servicio de calidad, es
esencial que el servicio recibido cumpla o supere las
expectativas previas. Cuando el servicio supera las

expectativas, los clientes tienden a sentirse satisfechos y
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valorados, lo que, a su vez, puede conducir a la lealtad y

a la recomendacion positiva (Camison et al., 2006).

e Servicio percibido: El servicio percibido en la calidad de
servicio se vincula con la valoracién subjetiva realizada
por los clientes en las que hacen de la calidad y la
satisfaccion con respecto a los servicios recibidos de una
empresa o proveedor. Esta percepcion se basa en la
experiencia personal de los clientes y en su interpretacion
de como se les ha atendido y tratado en el transcurso de
su interaccion con la empresa. El servicio percibido se
deriva de la experiencia personal de un cliente al
interactuar con una empresa, incluyendo el trato recibido,
la eficacia de la prestacion del servicio y la satisfaccidon

general (Camison et al., 2006).
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

» Calidad del material y componentes: es la que influye directamente en
la calidad y la confiabilidad del producto final. Los productos que utilizan
materiales de alta calidad y componentes bien disefiados tienden a ser
mas duraderos, seguros y satisfactorios para los clientes (Endara et al.
2018).

» Calidad funcional: La calidad funcional del producto se refiere a la
capacidad del producto para realizar adecuadamente su funcién principal
y cumplir con las especificaciones técnicas y caracteristicas prometidas.
En otras palabras, se trata de evaluar si el producto hace lo que se supone

que debe hacer de manera eficaz y confiable (Barrera y Lépez, 2013).

> Expectativas: “la anticipacion de un evento o consecuencia futura”
(Bricefio, 2021).

» Competitividad: Habilidad para funcionar con beneficios relativos
respecto a otras entidades que compiten por los mismos recursos y

mercados; en un entorno donde los consumidores son cada vez mas
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exigentes en términos de calidad, precio, tiempo de respuesta y

consideraciones ecologica (Velasquez, 2021).

» Eficiencia: Habilidad para realizar acciones provechosas. Esto implica
procesos Y sistemas de instruccion que aseguran la calidad del producto

final en cualquier tarea (Pablo, 2021).

» Atencidén: Un proceso mental que permite seleccionar y enfocarse en los

estimulos pertinentes (Pablo, 2021).
2.4. VARIABLE
2.41. VARIABLE UNICA

Percepcion de la calidad del producto
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Tabla 1
Operacién de variables
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

¢, Considera usted al consumir agua de mesa

e Reaquisitos del o
Tocache, cumple con todos los requisitos que

producto )
) ) exige el producto?
Calidad de concepcion :
o ¢, Considera usted que Agua de mesa Tocache se

¢ Requisitos del :

encuentra entre sus gustos y preferencias
cliente
personales?
. ¢Considera usted que agua de mesa Tocache
. e Rendimiento i .
PERCEPCION satisface sus necesidades?
Calidad de disefio
DE LA CALIDAD DEL Estoti ¢ Considera usted que Agua de mesa Tocache
o stética
PRODUCTO tiene un disefio atractivo?

¢ Considera usted que al consumir agua de mesa

e Durabilidad Tocache se encuentra dentro del plazo de

Calidad de conformidad vencimiento?
¢ La calidad de agua de mesa Tocache es
e Fiabilidad
confiable?
) ¢ Usted ha experimentado algunos defectos en el
Calidad de entrega e Defectos

producto que afectaron su satisfacciéon?
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Eficiencia en el

proceso de entrega

¢, Considera usted que el proceso de entrega de
"Agua de Mesa Tocache" se realiza en el tiempo

prometido?

Calidad percibida

Caracteristicas de

calidad ética

¢, Considera usted que el tiempo en atender las

llamadas para los pedidos es oportuna?

Coste global de

posesion

10.

¢ El precio de agua de mesa Tocache es accesible
en comparacion a productos similares del

mercado?

Calidad de servicio

Servicio esperado

11.

¢, Considera usted que agua de mesa Tocache

refleja sus atributos que brinda en su publicidad?

Servicio percibido

12.

¢ El producto que ofrece la empresa es de calidad?
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue aplicada, porque es un tipo de
investigacion que se lleva a cabo con el propésito de resolver problemas
practicos o aplicar los resultados de la investigacion en situaciones del mundo
real. Este tipo de investigacion se centra en la aplicacion practica del
conocimiento y busca generar soluciones concretas a problemas especificos
(Bernal, 2010).

3.1.1. ENFOQUE

El enfoque cuantitativo se caracteriza por su énfasis en la medicion
objetiva y la cuantificacién de la variable y los fendbmenos observables.
Este enfoque fue utilizado ampliamente en diversas disciplinas
cientificas y sociales para obtener una comprension precisa Yy
estructurada de los aspectos estudiados. La metodologia cuantitativa
implica la recopilacién sistematica de datos numéricos a través de
instrumentos de investigacion, como cuestionarios, encuestas, pruebas,
observaciones numéricas y experimentos controlados (Sampieri et al.
2014).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel descriptivo o alcance de este estudio denota el grado de
detalle y minuciosidad con el que se han examinado los aspectos
centrales del tema de estudio. En este contexto, el alcance descriptivo
implica una presentacion exhaustiva y detallada de los datos
recopilados, asi como de la informacion relevante relacionada con el

fendmeno investigado (Sampieri et al. 2014).
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3.2.

3.1.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de estudio fue no experimental, en el cual nos indica que
es transversal se refiere a un enfoque de investigacion en el que el
investigador no manipula deliberadamente las variables independientes
0 no interviene en la situacion que se esta estudiando. En cambio, se
recopila y se observa informacién sobre fenomenos tal como ocurren de

manera natural en su entorno real (Sampieri et al. 2014).
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Es la suma total de un grupo determinado, ya sea personas objetos
o0 mediciones que presentan ciertas caracteristicas comunes que pueden
ser observadas en un sitio y momento especifico. (Hernandez et al.,
2014).

Tabla 2
Poblacion
Distrito de Tocache Cantidad
Poblacion Urbana 18210
Total 18210

Fuente: INEI - Censos Nacionales de Poblacion - 2017

La poblacion de investigacidn de este estudio estaba conformada
por un conjunto de 18210 habitantes que residen en la zona urbana del
Distrito de Tocache. Esta poblacién urbana es un segmento demografico
significativo dentro del distrito y desempefa un papel crucial en el

contexto de la region ya sea economico, social y cultural.
3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez et al., (2014), es un subconjunto o parte de la
poblacion en la que lleva a cabo la investigacion y sobre el cual se

recolectan datos.
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3.3.

En el proceso de investigacion, es fundamental obtener una
muestra representativa de la poblacién de estudio que permita realizar
inferencias significativas y confiables. Una de las técnicas mas utilizadas
para lograr esto es el muestreo probabilistico simple, que se caracteriza
por su aleatoriedad y equidad en la seleccion de elementos de la

muestra.

7 . '3 J— Zz * p = q * P..;r
férmula se adjunta asi: 1 = (E2+(N—1)+Z2«p=gq

Dénde:

N = Tamano de la poblacion = 18210
Z = Nivel de confianza = 1,96 (95%)

p = Grado de Homogeneidad = 0.5%
g = Grado de Heterogeneidad = 0.5 %

E= Margen de error = 5%

Reemplazando: n= 1,962%x0,50%0,50%18210
(0.052« (18210-1)) +1,962x0,50+0,50

Tamano de muestra = 376 habitantes

En el marco de esta investigacién, fue determinado en un tamano
de muestra de 376 habitantes pertenecientes a la zona urbana del distrito
de Tocache. La eleccion de un tamafio de muestra de 381 habitantes se
basa en consideraciones estadisticas que garantizan una alta precisiéon
en los resultados obtenidos. Este tamafio de muestra permite realizar
analisis confiables y, al mismo tiempo, es manejable en términos de

recursos y tiempo disponibles para la investigacion.
TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

La encuesta: Para llevar a cabo la investigacion sobre la calidad
del producto de agua de mesa Tocache, fue empleado la técnica de
encuesta. Esta eleccibn metodologica se basé en su eficacia para
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3.4.

obtener informacion precisa y detallada de una muestra representativa
de individuos o entidades involucrados en el proceso de evaluacion de

calidad del producto.
3.3.2. INSTRUMENTO

El cuestionario: En el marco de esta investigacion sobre la calidad
del producto de agua de mesa Tocache, fue implementado un
cuestionario como el instrumento primordial para la recoleccion de datos.
La eleccion de este instrumento se baso en su capacidad para recopilar
informacion detallada y estructurada de manera sistematica de los
participantes involucrados en la evaluacion de calidad del producto. El
cuestionario fue disefiado con meticulosidad y se centrd en preguntas
especificas que abordaron aspectos clave relacionados con la

percepcion de calidad.

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

En primera instancia, Microsoft Excel, forms, Spss fue empleado para

organizar, limpiar y tabular los datos recopilados a partir de la encuesta y/o

cuestionario. Esta herramienta proporcion6é una plataforma efectiva para la

gestion de grandes conjuntos de datos, permitiendo la creacion de tablas,

graficos y resumenes estadisticos que facilitaron la comprension inicial de los

datos.

Finalmente, Microsoft Word fue empleado para la documentacion de los

hallazgos y resultados del estudio en forma de informes y documentos

escritos. Esta herramienta facilité la creacion de informes estructurados y bien

organizados que comunicaron de manera efectiva los resultados de la

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 3
¢Considera usted al consumir agua de mesa Tocache, cumple con todos los requisitos que
exige el producto?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 10 27 27 27
desacuerdo
En desacuerdo 22 59 59 8,5
Ni de acuerdo ni en
Valido desacuerdo B4 22,3 22,3 30,9
De acuerdo 123 32,7 32,7 63,6
Totaimente de 137 36,4 36,4 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 1l
¢ Considera usted al consumir agua de mesa Tocache, cumple con todos los requisitos que

exige el producto?

40

30

23,3%

I o

Totalmenta an En desacuardo I de acuardo ni D& acusardo Totalments da
dasacuardo an dasacuardo acuardo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 36.4% respondio totalmente de acuerdo, el 32.7% de
acuerdo, el 22.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5.9% en desacuerdo y
el 2.7% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 36.4%
de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en considerar al

consumidor de cumplir con todos los requisitos que exige el producto.
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Tabla 4
¢ Considera usted que Agua de mesa Tocache se encuentra entre sus gustos y preferencias

personales?
) i Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
5 1,3 1,3 1,3
desacuerdo
En desacuerdo 22 5,9 5,9 7,2
Ni de acuerdo ni en
) 69 18,4 18,4 25,5
Valido desacuerdo
De acuerdo 114 30,3 30,3 55,9
Totalmente de
166 44 1 44 1 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0
Figura 2
¢ Considera usted que Agua de mesa Tocache se encuentra entre sus gustos y preferencias
personales?
a0
E' a0
o
o
20
1o
L — e —
’ Totalments an En desacuardo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo an desacuserdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 44.1% respondio totalmente de acuerdo, el 30.3% de
acuerdo, el 18.4% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5.9% en desacuerdo y
el 1.3% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 44.1%
de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en considerar que el
Agua de mesa Tocache se encuentra entre los gustos y preferencias del

consumidor.
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Tabla 5
¢ Considera usted que agua de mesa Tocache satisface sus necesidades?

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
29 7,7 7,7 7,7
desacuerdo
En desacuerdo 68 18,1 18,1 25,8
Ni de acuerdo ni en
45 12,0 12,0 37,8
Valido desacuerdo
De acuerdo 153 40,7 40,7 78,5
Totalmente de
81 21,5 21,5 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 3
¢ Considera usted que agua de mesa Tocache satisface sus necesidades?

a0

40

30

Porcentaje

20

"
0 . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 21.5% respondi6 totalmente de acuerdo, el 40.7% de
acuerdo, el 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 18.1% en desacuerdo y
el 7.7% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 40.7%
de los encuestados indican estar de acuerdo en considerar que el agua de

mesa Tocache satisface las necesidades de los consumidores.
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Tabla 6
¢ Considera usted que Agua de mesa Tocache tiene un disefio atractivo?

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
15 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 34 9,0 9,0 13,0
Ni de acuerdo ni en
110 29,3 29,3 42,3
Valido desacuerdo
De acuerdo 86 22,9 22,9 65,2
Totalmente de
131 34,8 34,8 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 4
¢ Considera usted que Agua de mesa Tocache tiene un disefio atractivo?

40

30

_(IJ
o
B
[=
[ 1]
O
o
[
29,3%
10
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis:

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 34.8% respondio totalmente de acuerdo, el 22.9% de
acuerdo, el 29.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9% en desacuerdo y el
4% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 34.8% de los
encuestados indican estar totalmente de acuerdo en considerar que el Agua

de mesa Tocache tiene un disefio moderno y atractivo.
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Tabla 7
¢Considera usted que al consumir agua de mesa Tocache se encuentra dentro del plazo

de vencimiento?

) i Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
22 5,9 59 5,9
desacuerdo
En desacuerdo 13 3,5 3,5 9,3
Ni de acuerdo ni en
74 19,7 19,7 29,0
Valido desacuerdo
De acuerdo 112 29,8 29,8 58,8
Totalmente de
155 41,2 41,2 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figuras
¢ Considera usted que al consumir agua de mesa Tocache se encuentra dentro del plazo de

vencimiento?

0
40

30

Porcentaje

20

10
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 41.2% respondio totalmente de acuerdo, el 29.8% de
acuerdo, el 19.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3.5% en desacuerdo y
el 5.9% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 41.2%
de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en considerar que al
consumir agua de mesa Tocache se encuentra dentro del plazo de

vencimiento.
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Tabla 8
¢La calidad de agua de mesa Tocache es confiable?

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
10 2,7 2,7 2,7
desacuerdo
En desacuerdo 38 10,1 10,1 12,8
Ni de acuerdo ni en
74 19,7 19,7 32,4
Valido desacuerdo
De acuerdo 107 28,5 28,5 60,9
Totalmente de
147 39,1 39,1 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 6
¢La calidad de agua de mesa Tocache es confiable?

40

30

20

Porcentaje

10
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 39.1% respondi6 totalmente de acuerdo, el 28.5% de
acuerdo, el 19.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10.1% en desacuerdo y
el 2.7% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 39.1%
de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en que la calidad del

agua de mesa Tocache si es confiable.
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Tabla 9
¢ Usted ha experimentado algunos defectos en el producto que afectaron su satisfaccion?

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
122 32,4 32,4 32,4
desacuerdo
En desacuerdo 150 39,9 39,9 72,3
Ni de acuerdo ni en
71 18,9 18,9 91,2
Valido desacuerdo
De acuerdo 27 7,2 7,2 98,4
Totalmente de
6 1,6 1,6 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 7

¢Usted ha experimentado algunos defectos en el producto que afectaron su satisfaccion?

40

30

Porcentaje

20 39,9%|
0
1] -1 E%
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 1.6% respondio totalmente de acuerdo, el 7.2% de
acuerdo, el 18.9% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 39.9% en desacuerdo y
el 32.4% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 39.9%
de los encuestados indican estar en desacuerdo en haber experimentado

algun defecto en los productos que afectaron su satisfaccion.
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Tabla 10
¢ Considera usted que el proceso de entrega de "Agua de Mesa Tocache" se realiza en el

tiempo prometido?

) i Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
52 13,8 13,8 13,8
desacuerdo
En desacuerdo 19 5,1 5,1 18,9
Ni de acuerdo ni en
74 19,7 19,7 38,6
Valido desacuerdo
De acuerdo 127 33,8 33,8 72,3
Totalmente de
104 27,7 27,7 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 8
¢ Considera usted que el proceso de entrega de "Agua de Mesa Tocache" se realiza en el

tiempo prometido?

40

30

20

Porcentaje

10
0 . .
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 27.7% respondi6 totalmente de acuerdo, el 33.8% de
acuerdo, el 19.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5.1% en desacuerdo y
el 13.8% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 33.8%
de los encuestados indican estar de acuerdo en considerar que el proceso de

entrega de "Agua de Mesa Tocache" lo realizan en un tiempo adecuado.
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Tabla 11
¢ Considera usted que el tiempo en atender las llamadas para los pedidos es oportuna?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
21 5,6 5,6 5,6
desacuerdo
En desacuerdo 28 7.4 7.4 13,0
Ni de acuerdo ni en
64 17,0 17,0 30,1
Valido desacuerdo
De acuerdo 166 44 1 44 1 74,2
Totalmente de
97 25,8 25,8 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 9
¢, Considera usted que el tiempo en atender las llamadas para los pedidos es oportuna?

a0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 25.8% respondio totalmente de acuerdo, el 44.1% de
acuerdo, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7.4% en desacuerdo y el
5.6% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 44.1% de
los encuestados indican estar de acuerdo en considerar que el tiempo en

atender las llamadas para los pedidos es oportuna.
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Tabla 12
¢El precio de agua de mesa Tocache es accesible en comparacion a productos similares

del mercado?

) i Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
8 2.1 2.1 2,1
desacuerdo
En desacuerdo 28 7,4 7,4 9,6
Ni de acuerdo ni en
73 19,4 19,4 29,0
Valido desacuerdo
De acuerdo 109 29,0 29,0 58,0
Totalmente de
158 42,0 42,0 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0
Figura 10
¢El precio de agua de mesa Tocache es accesible en comparacion a productos similares del
mercado?
50
40
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=
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o
20
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Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 42% respondié totalmente de acuerdo, el 29% de
acuerdo, el 19.4% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7.4% en desacuerdo y
el 2.1% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 42% de
los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en el precio de agua de

mesa Tocache que si es accesible en comparacién a productos similares del

mercado.
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Tabla 13
¢Considera usted que agua de mesa Tocache refleja sus atributos que brinda en su
publicidad?

) i Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
37 9,8 9,8 9,8
desacuerdo
En desacuerdo 11 2,9 2,9 12,8
Ni de acuerdo ni en
76 20,2 20,2 33,0
Valido desacuerdo
De acuerdo 143 38,0 38,0 71,0
Totalmente de
109 29,0 29,0 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 11
¢Considera usted que agua de mesa Tocache refleja sus atributos que brinda en su
publicidad?
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Porcentaje

10
1]
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacién y analisis

Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la
siguiente manera: el 29% respondié totalmente de acuerdo, el 38% de
acuerdo, el 20.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2.9% en desacuerdo y
el 9.8% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 38% de
los encuestados indican estar de acuerdo en considerar que el agua de mesa

Tocache refleja los atributos que brinda en su publicidad.
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Tabla 14

¢ El producto que ofrece la empresa es de calidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
16 4,3 4,3 4,3
desacuerdo
En desacuerdo 31 8,2 8,2 12,5
Ni de acuerdo ni en
84 22,3 22,3 34,8
Valido desacuerdo
De acuerdo 108 28,7 28,7 63,6
Totalmente de
137 36,4 36,4 100,0
acuerdo
Total 376 100,0 100,0

Figura 12

¢El producto que ofrece la empresa es de calidad?
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Al respecto de la interrogante los encuestados respondieron de la

siguiente manera: el 36.4% respondi6 totalmente de acuerdo, el 28.7% de

acuerdo, el 22.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 8.2% en desacuerdo y

el 4.3% totalmente en desacuerdo. Con ello podemos concluir que el 36.4%

de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo en que el producto

que ofrece la empresa es de calidad.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al objetivo general, los resultados de la investigacion
revelaron una tendencia mayoritaria en la satisfaccion de la calidad de agua
de mesa en Tocache. La percepcion general se inclina hacia una valoracion
positiva, donde la mayoria de los encuestados expresaron confianza en la
pureza y seguridad del agua de mesa en comparacion con otras fuentes
disponibles en el distrito. Se identificaron diversas influencias que impactan
en la percepcion de la calidad del agua. Las experiencias previas con
problemas de calidad del agua parecen haber influido significativamente en la
percepcion actual, asi como las campafas de concientizacién sobre la calidad
del agua que han tenido un efecto positivo en la percepcién de los
consumidores. Estos resultados subrayan la importancia de comprender como
la percepcion influye en las decisiones de consumo. Este resultado esta
asociado a la investigacion de Villacrés (2013); cuya investigacion describe
que la calidad del producto juega un papel fundamental en la fidelidad de los
clientes de la Curtiduria Hidalgo en la ciudad de Ambato. Los hallazgos
revelan que la percepcion positiva de la calidad del producto esta
directamente relacionada con la lealtad de los clientes. Aquellos clientes que
perciben altos estandares de calidad en los productos de la curtiduria
demuestran una mayor predisposicion a ser leales a la marca y a seguir
utilizando sus servicios. Esta conexion estrecha entre calidad y fidelidad
subraya la importancia de mantener y mejorar continuamente la calidad del

producto para cultivar relaciones duraderas con los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico N°1, describir la calidad de concepcion
de agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, los resultados que
se han llegado a obtener son que de acuerdo a la tabla 3 el 36.4% consideran
que el agua de mesa Tocache cumple con todos los requisitos que se exige
del producto, por otra parte en la tabla 4 el 44.1% esta totalmente de acuerdo
de que el agua de mesa se encuentra en los gustos y preferencias de los
clientes, dichos resultados podemos resaltar con lo que menciona Camisoén et

al. (2006), donde resalta que, la calidad de concepcién implica la capacidad
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de generar ideas y conceptos solidos que se alineen con las necesidades del
cliente y los estandares de calidad. En ese sentido podemos decir que la
calidad de concepcidon del agua de mesa Tocache se debe tener en cuenta
los requisitos minimos al momento de realizar la elaboracion y para ello
también deben de tener en cuenta los requisitos que sugieren los clientes que
adquieren el producto ya que de esa manera se puede brindar un producto de

calidad y generar una buena satisfaccion a los consumidores.

De acuerdo al objetivo especifico N°2, describir la calidad de disefo de
agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, de acuerdo a los
resultados que se han obtenido segun la tabla 6 el 34.8% estan totalmente de
acuerdo con el disefio del agua de mesa Tocache, de acuerdo a estos
resultados podemos resaltar con la teoria de Camison et al. (2006), donde
resalta que la calidad de disefio se refiere a la discrepancia entre lo que el
cliente espera y necesita, y el disefio del producto. Es la capacidad de un
proyecto para asegurar que el producto o servicio resultante, desarrollado
conforme a él, cumpla con los requisitos para su utilizacién y bajo condiciones
de ejecucion o produccidén razonables. Entonces podemos decir que, las
etiquetas y envases muestran una presentacion limpia y atractiva, con énfasis
en la claridad y transparencia del liquido esto con la finalidad de generar
confianza y seguridad a los consumidores ya que esto es importante para que

el agua de mesa Tocache se posiciones de la mejor manera.

De acuerdo al objetivo especifico N°3, describir la calidad de
conformidad de agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, de
acuerdo a los resultados de la tabla 8 el 39.1% indica que esta totalmente de
acuerdo con el agua de mesa Tocache ya que les brinda confianza al
momento de consumir. Dicho resultado se asocia a la investigacion de Acufia
(2019), cuyo estudio se denomina: “La Calidad del Producto y la Fidelidad de
los Clientes de la Empresa de Prendas de Vestir P.C.V. Importaciones Tacna,
2018”. Donde ha concluido que, la percepcion positiva de la calidad del
producto esta estrechamente ligada a la fidelidad de los clientes. Aquellos
consumidores que perciben altos estandares de calidad en las prendas de

vestir son mas propensos a ser leales a la empresa y a mantener una relacion
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a largo plazo es por ello de la importancia de mantener y mejorar
constantemente la calidad de las prendas como un factor clave para retenery

cultivar la lealtad de los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico N°4, describir la calidad de entrega de
agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, de acuerdo a los
resultados de la tabla 10 el 33.8% indica que la entrega del producto en el
agua de mesa Tocache es adecuado en el tiempo promedio, Dicho resultado
se asocia al de Morillo (2022), cuya investigacion se denomina: “calidad del
producto y satisfaccion de los clientes en la empresa de agua tratada,
Tarapoto -2021”, donde se concluyd que, en relacion al nivel de calidad del
producto, el 59% de los clientes lo calific6 como bueno, mientras que el 73%
expreso satisfaccion con dicho nivel. Entonces podemos decir que, para tener
a los clientes satisfechos en el agua de mesa Tocache tienen en consideracién
el tiempo de entrega de los productos, esto es importante que se practique ya
que de esa manera se podra satisfacer y fidelizar a los consumidores y

mediante ello permitira el crecimiento de la empresa.

De acuerdo al objetivo especifico N°5, describir la calidad percibida de
agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la tabla 11 el 44.1% consideran que estan de acuerdo
con el tiempo que atiende a las llamas para atender los pedidos de los
consumidores, lo cual esto es de mucha importancia en que se debe atender
oportunamente. Dicho resultado se asocia al de Zarate (2019), cuya
investigacion se denomina: “Calidad del producto y fidelizacion de clientes en
la empresa confort distrito de Huanuco 2019”; donde concluyd que la
Fidelizacion de Clientes y el Producto se ha establecido el grado de conexion
entre la calidad de los articulos y la lealtad del cliente es por ello el nivel
capacitacién del personal con la fidelizacion de clientes se relacionan
adecuadamente. Es por ello que se debe tener en cuenta los aspectos
minimos antes, durante y después de la entrega de los productos de agua de
mesa Tocache, para que de esa manera los clientes tengan una buena

percepcion del producto que se comercializa en la ciudad de Tocache, si esto
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se realiza de la mejor manera estos comensales podran recomendar a otras

personas y esto a la empresa ayudara a un crecimiento adecuado.

De acuerdo al objetivo especifico N°6, describir la calidad de servicio de
agua de mesa Tocache, del distrito de Tocache — 2023, de acuerdo a los
resultados que se han obtenido en la tabla 11 el 36.4% estan de acuerdo con
la calidad del producto que ofrece el agua de mesa Tocache es decir que el
producto es adecuada y complace las necesidades que tiene el clientes. Este
resultado podemos resaltar con lo que menciona Camisén et al. (2006), donde
indica que, la calidad de servicio se traduce en una experiencia positiva para
el cliente, donde se superan sus expectativas, se resuelven problemas de
manera proactiva y se brinda un trato amable y personalizado. En esencia, se
trata de crear un ambiente donde los clientes se sientan valorados y atendidos
de manera excepcional, lo que a menudo conduce a la fidelizacion del cliente
y al éxito a largo plazo para la empresa. Entonces podemos decir que en la
empresa se preocupan por entregan un servicio de calidad, como se ha
evidenciado es que los clientes consideran que el agua de mesa Tocache es
de calidad, y esto se debe de seguir haciendo con la finalidad de fidelizar a

los consumidores.
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CONCLUSIONES

En concordancia con el objetivo general, se concluye que la percepcion
sobre la calidad del agua de mesa en Tocache es crucial para entender
las opiniones y actitudes de los consumidores. A traveés de la investigacion
enfocada en este objetivo, se ha identificado que la percepcion general de
los consumidores hacia la calidad de agua de mesa es positiva. Los
consumidores muestran una confianza significativa en la pureza y
seguridad del producto. Entonces los resultados revelan una percepcion
positiva de la calidad de agua de mesa Tocache. Sin embargo, también
sefala areas de mejora, especialmente en aspectos especificos, que
podrian impactar en la confianza y percepcion de algunos consumidores.
Es esencial para el desarrollo de estrategias que fortalezcan aun mas la
confianza y satisfaccion de los consumidores en relaciéon a este producto.
Demostrando también en la Tabla 8 que el 39.1% de los encuestados
indican estar totalmente de acuerdo en que la calidad del agua de mesa
que es confiable para su consumo de los clientes y sus familiares. Ya que
cumplen con todas las perspectivas correspondiente hacia un buen
consumo de la calidad del producto.

En concordancia con el objetivo especifico N°1; se puede apreciar en la
tabla N°3 que, un total combinado del 69.1% (De acuerdo y Totalmente
de acuerdo) indica que una parte significativa de los encuestados
considera que el agua de mesa Tocache cumple con los requisitos
esperados del producto. Esta tendencia positiva sugiere una fuerte
confianza o satisfaccion con la conformidad del agua de mesa con los
estandares requeridos por los consumidores. Asi mismo, en la Tabla 4, un
74.4%; indica que una parte sustancial de los encuestados considera que
el agua de mesa Tocache esta alineada con sus gustos y preferencias
personales. Esta percepcion positiva sugiere una afinidad significativa con
el producto, lo que puede reflejar una satisfaccion con el sabor, la calidad
o las caracteristicas del agua de mesa. Por ende, la gran mayoria de los
encuestados reflejan una percepcion positiva en cuanto a la calidad de
concepcion del agua de mesa Tocache esto refleja que la marca de agua

esta logrando una percepcion positiva de los clientes.
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En concordancia con el objetivo especifico N°2; se puede apreciar en la
tabla N°5; que un 62.2% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo) muestra
una tendencia positiva, indicando que una parte significativa de los
encuestados siente que el agua de mesa Tocache satisface sus
necesidades. Esto sugiere una percepcion mayoritariamente favorable en
cuanto a la capacidad del producto para cumplir con los requerimientos y
expectativas de los consumidores. Asi mismo, en la Tabla 6, refleja que
un 57.7% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo) indica que una parte
significativa de los encuestados percibe que el disefio del Agua de mesa
Tocache es atractivo. Esto indica que una mayoria considera que la
presentacion visual, etiquetado y envase del producto generan una
impresion positiva. En efecto, la percepcion de los consumidores sobre el
disefio del agua de mesa Tocache es positiva.

En concordancia con el objetivo especifico N°3; en la Tabla 7 se refleja
que un 71%, indica que una parte significativa de los encuestados percibe
que el consumo de agua de mesa Tocache se realiza dentro del plazo de
vencimiento. Esto sugiere una confianza considerable en la durabilidad
del producto, lo que contribuye a una percepcién positiva en términos de
calidad y seguridad en el consumidor. En efecto, la mayoria de los
encuestados perciben que el consumo de agua de mesa Tocache se
encuentra dentro del plazo de vencimiento, lo que sugiere una confianza
generalizada en la durabilidad del producto. Asi mismo, en la Tabla 8 se
refleja que un total combinado del 67.6% (De acuerdo y Totalmente de
acuerdo) indica que una parte significativa de los encuestados percibe que
la calidad del agua de mesa Tocache es confiable. Esto sugiere una
confianza notable en la calidad y la fiabilidad del producto entre los
consumidores.

En concordancia con el objetivo especifico N°4; se puede apreciar en la
Tabla 9, que un 72.8% (Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo)
indica que la mayoria de los encuestados no ha experimentado defectos
en el producto que hayan afectado su satisfaccion. Esto sugiere una
percepcion mayoritariamente favorable en cuanto a la ausencia de
defectos significativos en el producto. En efecto, la mayoria de los

encuestados no ha experimentado defectos que hayan afectado su
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satisfaccion con el producto, lo que apunta a una percepcion
mayoritariamente positiva en cuanto a la calidad y la satisfaccion con el
agua de mesa Tocache. Asi mismo en la Tabla 10, se puede apreciar que
un 61.5% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo), indica que una parte
significativa de los encuestados considera que el proceso de entrega se
realiza en el tiempo prometido. Esto sugiere una percepcion
mayoritariamente favorable en cuanto a la puntualidad del servicio de
entrega del producto.

En concordancia con el objetivo especifico N°5; se puede apreciar en la
Tabla 11, que un 69.9% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo) indica que
una parte significativa de los encuestados considera que el tiempo de
atencion de llamadas para pedidos es oportuno. Esto sugiere una
percepcion mayoritariamente favorable en cuanto a la eficiencia y
prontitud en la atencién de pedidos a través de llamadas. En efecto, la
mayoria de los encuestados percibe que el tiempo de atencion de
llamadas para los pedidos es oportuno, lo que sugiere una percepcion
mayoritariamente positiva en cuanto a la eficacia en este aspecto del
servicio. Asi mismo, podemos apreciar que en la Tabla 12; Un total 71%
(De acuerdo y Totalmente de acuerdo) indica que una parte significativa
de los encuestados considera que el precio del agua de mesa Tocache es
accesible en relacién a productos similares en el mercado. Esto sugiere
una percepcidn mayoritariamente favorable en cuanto a la relacion
calidad-precio del producto. En efecto, la mayoria de los encuestados
percibe que el precio del agua de mesa Tocache es accesible en
comparacién con productos similares del mercado, lo que sugiere una
percepcion mayoritariamente positiva en términos de la relacioén calidad-
precio del producto.

En concordancia con el objetivo especifico N°6; podemos apreciar en la
Tabla 13; un 67% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo) indica que una
parte significativa de los encuestados considera que el agua de mesa
Tocache refleja los atributos que promociona en su publicidad. Esto
sugiere una percepcion mayoritariamente favorable en cuanto a la
congruencia entre la publicidad y la experiencia del producto. En efecto,
la mayoria de los encuestados percibe que el agua de mesa Tocache
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refleja los atributos que promociona en su publicidad, lo que sugiere una
percepcion mayoritariamente positiva en cuanto a la coherencia entre la
publicidad y la experiencia del producto. Asi mismo, en la Tabla 14, se
puede apreciar que, un 65.1% (De acuerdo y Totalmente de acuerdo)
indica que una parte significativa de los encuestados considera que el
producto ofrecido por la empresa es de calidad. Esto sugiere una
percepcion mayoritariamente favorable en cuanto a la excelencia del
producto. En efecto, la mayoria de los encuestados percibe que el
producto ofrecido por la empresa es de calidad, lo que sugiere una
percepcion mayoritariamente positiva en cuanto a la excelencia del

producto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa agua de mesa Tocache;
asegurar que la informacién sobre el proceso de produccién, estandares
de calidad y pruebas de pureza estén disponibles para los consumidores.
Una comunicacion transparente genera confianza. Establecer canales
para recibir retroalimentacion directa de los consumidores. Escuchar sus
opiniones y abordar cualquier problema reportado de manera rapida y
efectiva. Desarrollar campafias educativas que resalten los aspectos
unicos y la calidad del producto. Esto puede ser a través de marketing o
incluso eventos comunitarios. La implementacion de estas
recomendaciones puede ayudar a fortalecer la percepcion de calidad del
agua de mesa Tocache, generando confianza en los consumidores y

mejorando su satisfaccion.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; obtener certificaciones
reconocidas en la industria para respaldar la calidad del producto. Estas
certificaciones pueden ser un sello de aprobacion para los consumidores.
Destacar practicas sostenibles en la produccion y distribucion del agua
Tocache. Esto puede atraer a consumidores conscientes del impacto
ambiental. Crear una experiencia de cliente excepcional desde la compra
hasta el consumo, ofreciendo valor agregado, como contenido educativo
sobre el agua potable y cuidado de la salud. Ofrecer variedades, como
formatos de tamano diferentes o productos complementarios, para brindar
opciones y adaptarse a diversas necesidades del consumidor. Estas
recomendaciones ofrecen un enfoque mas diversificado para mejorar la
percepcion de la calidad del producto de agua de mesa Tocache,
buscando destacar la calidad, la sostenibilidad y la experiencia del

consumidor como factores clave para mejorar la concepcion del producto.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; Buscar innovaciones
practicas, como envases que mantengan la temperatura del agua o que
faciliten su transporte. Explorar materiales de envases mas sostenibles y
eco-amigables para destacar el compromiso con el medio ambiente.

Mantener una identidad visual coherente en todos los puntos de contacto
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con el consumidor, desde la publicidad hasta el envase y la presencia en
linea. Asegurarse de que la informacion en las etiquetas sea clara,
detallada y atractiva. Esto incluye informacion sobre el origen, proceso de
purificacion y beneficios. Al implementar estas recomendaciones, la
empresa puede mejorar la percepcion de la calidad de disefio del agua de
mesa Tocache, ofreciendo un envase mas atractivo y funcional que se
alinee con las expectativas del consumidor y mejore la experiencia

general del producto.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; asegurarse que cada
etapa de produccion esté estandarizada y documentada para mantener la
consistencia y conformidad con los estandares de calidad. Proporciona
capacitaciéon constante al personal sobre los estandares de calidad y
realiza controles de calidad regulares para verificar el cumplimiento de
estos estandares. Realiza auditorias internas y considera obtener
certificaciones externas que respalden la conformidad del producto con
normativas y estandares de la industria. Establece un sistema de
retroalimentacion interna que permita identificar areas de mejora y realizar
ajustes segun la retroalimentacién del personal y de los procesos de
control de calidad. Identifica posibles areas de riesgo en la produccion y
establece planes de accion para mitigarlos, lo que garantizara la
conformidad del producto. Al enfocarse en la estandarizacion,
capacitacion, control de calidad y transparencia en los procesos, la
empresa puede mejorar la calidad de conformidad del agua de mesa

Tocache, lo que resultara en productos consistentes y de alta calidad.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; revisar y optimizar los
procesos de distribucion y entrega para garantizar la eficiencia en los
tiempos de entrega. Implementar sistemas de seguimiento para que los
consumidores puedan rastrear sus pedidos, lo que aumentara la
transparencia y la confianza en el servicio de entrega. Ofrecer opciones
de horarios de entrega flexibles para adaptarse a las necesidades de los
consumidores, lo que puede incluir entregas fuera del horario laboral

convencional. Mantener a los consumidores informados sobre el estado
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de sus pedidos, notificando sobre posibles retrasos o cambios en el
cronograma de entrega. Considerar asociaciones con empresas de
logistica reconocidas para mejorar la eficiencia y calidad de la entrega. Al
aplicar estas recomendaciones, la empresa puede mejorar
significativamente su servicio de entrega, lo que resultara en una mejor
experiencia para los consumidores y en una mayor satisfaccion con el

producto.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; ofrecer opciones
personalizadas o servicios a medida segun las preferencias individuales
de los clientes. Esto puede incluir suscripciones personalizadas o
paquetes adaptados a necesidades especificas. Implementar programas
de fidelizacion que recompensen a los clientes leales con beneficios
exclusivos, descuentos o regalos. Destacar la experiencia sensorial del
consumo del agua, resaltando su frescura, sabor unico o suavidad. Esto
puede diferenciar el producto y mejorar la percepcion de calidad.
Colaborar con instituciones reconocidas o expertos en la industria para
respaldar y validar la calidad del agua de mesa Tocache. Compartir
historias de éxito de consumidores que han experimentado beneficios
notables al consumir el agua de mesa Tocache. Testimonios reales
pueden respaldar la percepcion de calidad. Estas recomendaciones
adicionales pueden contribuir a mejorar la percepcién de calidad del agua
de mesa Tocache, resaltando aspectos especificos que pueden influir en

la percepcion de los consumidores.

Se recomienda al gerente de la empresa Tocache; entrenar al personal
para ofrecer un servicio al cliente excepcional, brindando respuestas
rapidas y efectivas a las consultas y preocupaciones de los consumidores.
Proporciona multiples canales de comunicacién para que los
consumidores puedan contactar a la empresa facilmente, ya sea por
teléfono, correo electronico o a través de plataformas en linea.
Implementa sistemas para recopilar la retroalimentacion de los clientes
sobre su experiencia de servicio, lo que permitira realizar mejoras

continuas. Proporciona capacitacion regular al equipo de servicio al cliente
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y de entrega para garantizar un estandar consistente y de calidad en la
atencion. Ofrece garantias de satisfaccion y politicas claras de devolucion
o reemplazo para generar confianza entre los consumidores. Realiza
encuestas regulares de satisfaccion para comprender las necesidades y
expectativas de los clientes, lo que permitira adaptar el servicio de
acuerdo a sus requerimientos. Al implementar estas recomendaciones, la
empresa puede mejorar significativamente la calidad del servicio de
entrega y atencion al cliente, generando una experiencia mas satisfactoria

para los consumidores.

61



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acuia, P. (2019). La Calidad del Producto y la Fidelidad de los Clientes de la
Empresa de Prendas de Vestir P.C.V. Importaciones Tacna, 2018.
[Tesis de Licenciatura]. Universidad Privada de Tacna.

Barrera, G., Lépez, M. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente.
Editorial el buzon de Pacioli.

Bricefio, J. (2021). Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Bella Durmiente Cargo S.A.C 2021. [Tesis Licenciatural.
Universidad de Huanuco.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion. Editorial Pearson.

Besterfield, H. (2009). Control de la calidad, Octava edicion — Editorial
Pearson educacion.

Camison, C., Cruz, S., Gonzales, T. (2006). Gestion de calidad, conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Editorial Pearson Prentice Hall.
Carridn, A. (2020). Introduccién a la gestion de la calidad. Editorial Universitat

Politécnica de Valencia.

Endara, F., Cumbal, H., Cueva, R., Carrera, M. (2018). Sistemas de gestion
de calidad. Editorial Grupo Compas.

Hernandez, H., Barrios, |., & Martinez, D. (2018). Gestion de la calidad:
elemento clave para el desarrollo de las organizaciones. Criterio libre

Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos del Marketing. Editorial
Pearson.

Morillo, W. (2022). Calidad del producto y satisfaccion de los clientes en las
empresas de agua tratada, Tarapoto — 2021. [Tesis de maestria].
Universidad Cesar Vallejo.

OMS (2009). La Organizacion Mundial de la Salud.

Pablo, G. (2021). Calidad de atencion al cliente en la empresa Adan E.I.R.L. -
Huanuco, 2020. [Tesis Licenciatura] Universidad de Huanuco.

Pérez, D. (2010) Fidelizacion del cliente, (2a ed.); ICB editorial.
Sampieri, R., Collado, C. & Lucio, P. (2014). Metodologia de la investigacion.
Editorial Mc Graw Hill Education.

62



Sanchez, C. (2006). Manual para la integracion de sistemas de gestion:
calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales. FC
Editorial.

Valenzuela, A., Choquehuanca, C. y Diaz, J. (2019). Exportaciones y
produccion interna del Peru 1980-2018. Articulo, Universidad Nacional
Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

Velasquez, T. (2021). La Calidad de Servicio y la Fidelizacion del Cliente En
El Hotel Internacional - Tingo Maria — 2018. [Tesis de Licenciatural.
Universidad de Huanuco.

Villacrés. B. (2013). La calidad del producto y su impacto en la fidelidad de
los clientes de la Curtiduria Hidalgo de la ciudad de Ambato,2013.
[Tesis de maestria]. Universidad Técnica Ambato.

Villegas. M. (2013) “La Calidad del producto y su efecto en la Imagen
Corporativa de la Empresa CEPEDA CIA. LTDA. de la ciudad de
Ambato,2013. [Tesis de maestria]. Universidad Técnica Ambato.

Zarate, W. (2019). Calidad del producto y fidelizacion de clientes en la
empresa Confort distrito de Huanuco 2019. [Tesis de Licenciatural.

Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

COMO CITAR ESTE TRABAJO DE INVESTIGACION

Godoy Rituay, M. (2024). Percepcion de la calidad del producto de agua de
mesa Tocache, del distrito de Tocache - 2023 [Tesis de pregrado, Universidad

de Huanuco]. Repositorio Institucional UDH. http://...

63



ANEXOS

64



ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO DE AGUA DE MESA TOCACHE, DEL DISTRITO DE TOCACHE - 2023”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE METODOLOGIA

Problema General
¢,Coémo es la percepcion de la calidad del
producto de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023?

Problemas especificos

e ;COmo es la calidad de
concepcion de agua de mesa
Tocache, del distrito de Tocache
—2023?

e ;Cbmo es la calidad de disefio de
agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache -2023?

e ,Como es la caldad de
conformidad de agua de mesa
Tocache, del distrito de Tocache
—2023?

e ;COmo es la calidad entrega de
agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 20237

e ;Como es la calidad percibida
agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 20237

e ;COmo es la calidad de servicio
de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 20237

Objetivo General
Describir la percepcion de la calidad del
producto de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

Objetivos especificos

e Describir la calidad de concepcion
de agua de mesa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

e Describir la calidad de disefio de
agua de mesa Tocache, del distrito
de Tocache — 2023.

e Describir la calidad de conformidad
de agua de mesa Tocache, de la
Provincia de Tocache — 2023.

o Describir la calidad de entrega de
agua de masa Tocache, del distrito
de Tocache — 2023.

e Describir la calidad percibida de
agua de mesa Tocache, del distrito
de Tocache — 2023.

o Describir la calidad de servicio que
brinda la empresa Tocache, del
distrito de Tocache — 2023.

Tipo de investigacion

Aplicada
Percepcion de la Enfoque
Calidad del Cuantitativo
producto

Alcance o nivel Descriptivo

Disefo
No experimental

Poblacion
18210 habitantes
Muestra
376 habitantes
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado (a) cliente con el presente cuestionario pretendemos obtener
informaciéon respecto a la “PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DE AGUA DE MESA TOCACHE, DEL DISTRITO DE
TOCACHE - 2023”, para lo cual le pedimos su amable colaboracion,
respondiendo todas las preguntas, segun su respuesta: 1. Totalmente en
desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4: De
acuerdo y 5: Totalmente de acuerdo

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Escala de medicion
1 2 3 4 5

N° Preguntas

¢ Considera usted al consumir agua de
1 mesa Tocache, cumple con todos los
requisitos que exige el producto?

¢ Considera usted que Agua de mesa
o | Tocache se encuentra entre sus gustos y
preferencias personales?

¢ Considera usted que agua de mesa
3 | Tocache satisface sus necesidades?

¢ Considera usted que Agua de mesa
4 | Tocache tiene un disefio atractivo?

¢ Considera usted que al consumir agua
5 |de mesa Tocache se encuentra dentro
del plazo de vencimiento?

¢La calidad de agua de mesa Tocache
6 | es confiable?

¢Usted ha experimentado algunos
7 | defectos en el producto que afectaron su
satisfaccion?
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¢ Considera usted que el proceso de
entrega de "Agua de Mesa Tocache" se
realiza en el tiempo prometido?

¢ Considera usted que el tiempo en
atender las llamadas para los pedidos es
oportuna?

10

¢ El precio de agua de mesa Tocache es
accesible en comparacién a productos
similares del mercado?

11

¢ Considera usted que agua de mesa
Tocache refleja sus atributos que brinda
en su publicidad?

12

¢El producto que ofrece la empresa es
de calidad?
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ANEXO 3
SOLICITUD PARA LA REALIZACION DE LA INVESTIGACION

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”
Tocache, 27 de setiembre del 2023

SR. ROGER MURRIETA TELLO
GERENTE GENERAL DE ENVASADORA DE AM.T

Yo, Maria Hevel Godoy Rituay, identificado con DNI N.° 46174751, con
domicilio en Jr. Tupac Amaru N°670, me dirijo ante usted con el debido respeto

me presento y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracion de
empresas en la universidad de Huanuco, solicito a usted permiso para realizar
mi trabajo de investigacion en su empresa. Tema a investigar: “PERCEPCION
DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO DE AGUA DE MESA TOCACHE” para

optar el titulo profesional de licenciado en administraciéon de empresas.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para brindarle mis muestras de

especial consideracion y estima.

Atentamente,

Maria Hevel Godoy Rituay
DNI N.° 46174751
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ANEXO 4
AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE LA

INVESTIGACION
e SSCUA DE MESA TOCACHE EIR.L.
ocache : 20531352000
T Direccidn: Jr, Tapac Amaru # 670 Teléfonos: 042-551492 1057-520-450/980-177-229
- ,,J

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL
DESARROLLO”

Tocache, 28 de septiembre del 2023,

CARTA N2 0015-2023-EAM-TOCACHE-G.G

SENORA: Maria Hevel Godoy Rituay

ASUNTO: Autorizaciéon para su Trabajo de Investigacién

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarlo cordialmente a nombre de
ENVASADORA DE AGUA DE MESA TOCACHE E.L.R.L seguido es para AUTORIZAR,
realizar su trabajo de investigacion en mi empresa con el tema que me indica.

Es propicia la ocasién para expresarle las muestras de mi consideracién y estima
personal.

orareT
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ANEXO 5
PANEL FOTOGRAFICO
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