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Resumen

El presente trabajo expone un analisis sobre el enfoque al
cliente a través de la produccion y operacion y el analisis
de mercado en las micro y pequefias empresas de Santa
Cruz de Juventino Rosas, Guanajuato, asi como la relacion
que existe entre estas dos variables. La investigacion se
llevé a cabo considerando una muestra de 377 empresas
establecidas en el municipio, utilizando el método
cuantitativo de investigacion. Los resultados obtenidos
indican que existe un enfoque al cliente a través de las
actividades concernientes en la produccién-operacion que
ejecutan las empresas y que a su vez estas actividades
estan relacionadas con la informacion del analisis de
mercado, haciendo manifiesta la importancia que tiene la
calidad del producto o servicios en la satisfaccion del
cliente de las micro y pequefias empresas, aspecto que
debe considerar el empresario para llevar a cabo la
implementacién de actividades estratégicas para no
incurrir en costos adicionales y mantenerse en el mercado.

Calidad, Cliente, Costos, Productividad, Satisfaccion

Abstract

The present research exposes an analysis with focus on the
customer through the Production and operation aspects, by
also considering the information obtained from the market
analysis within the micro and small enterprises in Santa
Cruz de Juventino Rosas, Guanajuato; such as looking for
what is the relation between these variables. This research
was done through the analysis of data from a sample of
377 enterprises using the quantitative research method.
The results indicate that there is an approach to the client
through the activities concerning the production-operation
executed by the enterprises and that in turn these activities
are related to market analysis information, making
manifest to the importance of the customer satisfaction for
the micro and small enterprises concerning the quality
from the products and/or services, relevant aspects that
should always be considered by the entrepeneurs within
strategic activies that can lead to avoid additional costs and
maintaining competiviviness.

Cost, Customer, Productivity, Quality, Satisfaction
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Introduccion

Las micro y pequeflas empresas (mypes)
pertenecen a un segmento importante que
impacta en el desarrollo social y econémico, por
lo que se debe poner especial atencion a este tipo
de empresas, ya que son base econdmica para el
crecimiento del pais al ser generadoras de
autoempleo y fuentes de ingresos.

En la actualidad la economia se torna
mas compleja, competitiva y globalizada,
convirtiendo el ambito productivo-operativo en
un desafio, pues las empresas deben atender las
dificultades propias, asi como las que se
presentan en el entorno, situacién que las obliga
a orientar sus esfuerzos hacia la productividad
garantizando la calidad en los productos o
servicios, para cubrir las expectativas del cliente.

Al realizar un analisis de la literatura
relacionada con estos temas, se puede
determinar que cuando las empresas se enfocan
en ofrecer productos y servicios de calidad, se
incrementa la productividad, se reducen los
costos al disminuir los reprocesos debido a que
se tiene un mayor control de calidad y por ende,
se genera mayor satisfaccion al cliente. Los
consumidores se tornan cada vez mas exigentes
al existir gran variedad de productos, mayor
namero de establecimiento en donde pueden
adquirirlos y al estar mejor informados sobre las
caracteristicas y beneficios que ofrecen, por ello
es importante contar con informacion del
mercado que contribuya a la generacién de
estrategias efectivas, tomando en cuenta que al
establecerse como elemento estratégico para la
toma de decisiones de la empresa, su aportacion
permite que rentabilidad del negocio se vea
incrementada  en relacion al presupuesto
ejercido (Lopez, 2001).

Para facilitar la direccion de las mypes,
es importante identificar cuéles son las
principales dimensiones enfocadas al cliente en
la actividad de la produccién y operacion
considerando la informacion del mercado, por lo
antes expuesto, el presente documento hace
referencia a la investigacion llevada a cabo en
Santa Cruz de Juventinos Rosas, Guanajuato,
donde se localizan 3 295 micro y pequefias
empresas (INEGI, 2015), se recabd informacién
de 377 empresas, para conocer las
caracteristicas que inciden en su funcionamiento
y que ademas impactan en el ambito regional,
estatal y nacional.
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Se identifico la percepcion de los
directivos de las empresas sobre la relacion que
existe entre la produccién-operacién con el
analisis de mercado, al dar respuesta a la
pregunta de investigacion ¢Existe una relacion
entre la produccion-operacion con enfoque al
cliente y el anélisis de mercado que se lleva cabo
en las microemprensas de Santa Cruz de
Juventino Rosas, Gto.?. Los resultados
obtenidos arrojan informacién que sirve como
referente para establecer estrategias que
contribuyan a eficientar las actividades
productivas y de servicio de las mypes teniendo
como principal objetivo el enfoque al cliente.

Revision de la Literatura

A partir de la década de los ochenta, debido a los
problemas ocasionados por la inestabilidad
econdmica, las grandes empresas tuvieron
problemas para poder mantener su economia de
escala, por lo que comenzaron a canalizar
algunos procesos a pequefias empresas bajo
esquemas de subcontratacion (Mungaray Yy
Ramirez 2007). Las pequefias empresas cada vez
estdn teniendo mayor participacion en el
mercado como proveedoras, por lo que se han
visto en la necesidad de adoptar sistemas de
gestion de la calidad para subsistir en el &mbito
de la proveeduria.

De acuerdo a Uribe, Mendoza, Contreras
y Bravo (2016), las micro y pequefias empresas
estdn en la busqueda de herramientas que les
sirvan para introducirse, mantenerse y
permanecer en el segmento de mercado
seleccionado, agregan que los clientes son
actores fundamentales para lograr los objetivos a
corto, mediano y largo plazo de la empresa, al
otorgarles un servicio o producto que logre su
satisfaccion, ésta se puede evaluar a partir de los
datos que se generan a través de estudios de
mercadotecnia. Sanchez (2011) hace referencia
que el cliente satisfecho volverda a comprar de
nuevo, lo que repercute en un incremento en la
rentabilidad, a la vez que presenta una menor
elasticidad hacia el precio, estos clientes
satisfechos son mas resistentes ante lo que ofrece
la competencia y permiten a la empresa reducir
los costos por las deficiencias en el servicio.
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Es dificil definir para los empresarios a
qué mercados es mas conveniente enfocarse y
con qué productos especificos; se tiene la
tendencia a producir sin tener informacion
apropiada y conocer cuéles productos son
rentables, lo que hace ineficiente su produccion
y no le permite concentrarse en nichos con
ventaja competitiva (Zapata, 2004). Es
importante la aplicacion de herramientas que
orienten al empresario para hacer frente a los
constantes cambios del entorno, una de estas
herramientas es la investigacion de mercados la
cual especifica la informacion que se requiere
para analizar ciertos aspectos, disefiar técnicas
para recabar la informacion, dirigir y aplicar el
proceso de recopilacion de datos, analizar
resultados y comunicar los hallazgos (Malhotra,
2008), ademas Anzola (2010) refiere que es
importante para llevar a cabo la satisfaccion en
las pequefias empresas, considerar a la
competencia y a los proveedores, pues se debe
tomar en cuenta el nimero de empresas que se
dedican al mismo giro, que atienden al mismo
segmento de mercado, asi como apremiante es
conocer la ubicaciéon de los competidores y
cuanto afectan sus politicas los precios de los
productos. Zapata (2004) menciona en su
articulo que es preocupante en la gestion de
mercadeo que los empresarios de las PyMES
tengan una actitud pasiva, pues esperan que los
clientes realicen sus pedidos, ademas de carecer
de una actitud proactiva para salir en busca de
nuevos mercados, lo que puede ocasionar un
mayor gasto en las operaciones de la empresa. A
medida que los procesos de produccion,
distribucion 'y comercializaciéon son mas
complejos o que requieren de mayor utilizacion
de capitales, la presencia de las microempresas
es menor (Contreras y Cuevas, 2008).

En su obra Kotler y Arsmtrong (2016)
mencionan que la calidad esta intimamente
ligada con el producto, pues representa el valor
que el cliente le otorga por el desempefio de
éstos, se puede definir la calidad como la
ausencia de defectos; las empresas con
orientacion al cliente, definen la calidad en
término de satisfaccion, pues los consumidores
prefieren productos que ofrecen la mejor
calidad, desempefio y caracteristicas
innovadoras.
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Duque (2005), resalta que si se orienta la
evaluacion al resultado, mas que al proceso, esto
determina que la calidad en los servicios no se
basa en las percepciones, sino en qué tan eficaz
es la empresa para satisfacer las necesidades de
los clientes, en cuanto al servicio argumenta que
ademés éste es complejo de medir; desde el
punto de vista de Najul (2011), el cliente es
quien hace un juicio sobre la calidad de servicio,
pues es quien califica la atencion recibida, y
decide regresar o no regresar a la empresa, cabe
mencionar que Crosby (1987) enfatiza que hacer
bien las cosas no incrementa el costo de un
servicio o producto, hacerlas mal es lo que cuesta
dinero.

Para Najul (2011) la importancia de la
calidad implica la actualizacion de procesos e
integracion de nuevas tecnologias a los mismos;
el beneficio al aplicar estos aspectos y la
trasmision de conocimiento, repercute en la
productividad de la empresa, aunque la mayoria
de las micro y pequefias empresas, nacen de la
informalidad, los empresarios van reforzando
sus conocimientos en funcidn de la experiencia
de las actividades propias del negocio, y como
menciona Lépez (2007) algunas de las
caracteristicas de las microempresas son: 1. Se
emplea poca inversion para constituirse. 2.
Emplean procesos productivos de distribucién y
de comercializacion sencillos. 3. No se cuentan
con procedimientos o técnicas innovadoras. 4.
Falta de asignacion de recursos para
capacitacion. 5. No existe un seguimiento
continuo de los mercados, por lo que la
programacion  de la  produccion y
comercializacion es a corto plazo. 6. Falta de
vision a largo plazo para realizar inversiones
para acceder competitivamente a los mercados,
ademaés, en muchas ocasiones se carece de una
programacion del mantenimiento y reposicion
del proceso productivo, distributivo 'y
comercializador, en  funcion de las
caracteristicas antes mencionadas.

INEGI (2015) reporta que de acuerdo al
nimero de empresas que instrumentaron
acciones ante problemas que se presentaron en el
proceso de produccion en el 2014, el 43.6%
corresponde a las micro empresas y el 16.5% a
la pequefia empresa, las cuales no aplicaron
acciones de solucion a esta problematica. El
9.8% de lamicro y 30.9% de la pequefia empresa
aplicaron solucion e instrumentacion de mejora
continua, se concluye de lo anterior que a menor
tamafo de empresa menor implementacién para
llevar a cabo proceso de mejora continua.
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En su publicacion, Crosby (1987)
menciona que las empresas gastan del 15% al
20% de sus ventas en los reprocesos por tener
una mala calidad, esto dafia la reputacion, lo que
puede prevenirse mediante el manejo adecuado
de un control de calidad.

Valdés & Sanchez (2012), hacen
referencia que en México las pequefias y
medianas empresas tienen areas de oportunidad
en las que se debe trabajar, como es la
modernizacion de la planta productiva, la
innovacion de productos, la falta de inversion en
tecnologias y estrategias, escasa asesoria
empresarial y administrativa, capital humano no
calificado, desconocimiento de mercados Yy
sistemas de calidad. Todo esto exige un cambio
en la legislacion, siendo uno de los obstaculos
mas grandes el acceso al financiamiento para
emprender las ideas de negocio o de innovacion
de producto.

Las empresas con éxito tienen en comdn
que se concentran en los clientes, tienen una
dedicacion a entender y satisfacer sus
necesidades en un mercado meta bien definido
(Kotler y Arsmtrong, 2016), para lograr esto es
importante considerar que una mejora en la
calidad ahorra costos al reducir las fallas, la
calidad se origina por la percepcion que tenga el
cliente al surgir nuevos productos en el mercado,
a las practicas de los empleados y a la relacién
con los proveedores; en cuanto a la calidad, esto
implica que el duefio es responsable por los
dafios que resulten de un mal producto, pérdidas
e incluso una mala publicidad. Existen
empresarios que aun desconocen la nueva
cultura del desarrollo organizacional, no tienen
claridad en la logistica para entrega del producto
al consumidor, carecen de capacidad para
fortalecer el &rea comercial y de ventas,
desconocen el perfil del puesto y por lo tanto del
personal de la empresa, ademas de tener
resistencia al cambio (Valdés y Sanchez, 2012).

Metodologia

La presente investigacion se  realizd
considerando un enfoque cuantitativo, bajo un
disefio transeccional de tipo correlacional-
causal, ya que estos disefios describen las
relaciones entre dos 0 mas constructos,
conceptos o variables en un momento
determinado (Herndndez, Fernandez y Baptista,
2014).
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La definicion de las variables contempla
la produccion-operacion y la informacion
obtenida del andlisis de mercado, las cuales se
examinaron para obtener el grado de correlacion
utilizando las técnicas del analisis multivariado

El objetivo de este trabajo es dar
respuesta al siguiente cuestionamiento: ¢Existe
una relacion entre la produccion-operacion con
enfoque al cliente y el analisis de mercado que
se lleva cabo en las microemprensas de Santa
Cruz de Juventino Rosas, Gto.?.

Para llevar a cabo este analisis se
definieron las hipotesis, HO: No existe relacion
entre la produccion-operacion con enfoque al
cliente y el andlisis del mercado que llevan a
cabo las microemprensas de Santa Cruz de
Juventino Rosas, Gto. y H1: Existe relacion
entre la produccion-operacion con enfoque al
cliente y el andlisis del mercado que llevan a
cabo las microemprensas de Santa Cruz de
Juventino Rosas, Gto. Los datos analizados
fueron extraidos de los resultados de la
investigacion realizada por Pefia, Aguilar &
Posadas (2017) en el que se aplico6 como
instrumento un cuestionario a 24,867 directivos
de empresas activas de forma aleatoria.

La presente investigacion considera la
informacion proporcionada por los directivos de
377 micro y pequefias empresas activas
conformadas por diversos sectores, ubicadas en
el municipio de Santa Cruz de Juventino Rosas,
Gto., mediante la aplicacion de un cuestionario
que incluye las categorias: produccion-
operacion y analisis del mercado (informacion),
ambos con una escala tipo Likert de 5 puntos. La
variable dependiente produccidn-operacion se
conformé por 5 items, la variable independiente
andlisis de mercado (informacion), se integrd
por 8 items. Los items correspondientes a cada
variable pueden analizarse en la Tabla 3.
Estadistica de elementos.

El anélisis de los datos, se realizd por
medio de célculos estadisticos y graficas en el
software SPSS Statistics 23.

Para el analisis de los 377 datos, se
considero un nivel de confianza del 95.0% y un
error estimado del 5.0%, calculando una
distribucion de las proporciones que maximice la
muestra (p = 50%).
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A través de este tipo de muestreo
buscamos comprobar las hipotesis planteadas,
asi como obtener los datos basicos y determinar
las tendencias en esta investigacion.

Para la determinar la fiabilidad de la
investigacion se llevo a cabo el procedimiento
Alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad de
acuerdo a Alfa de Cronbach permite estimar la
correlacion entre las dos variables sujetas de
estudio, ésta considera que los items en escala
tipo Likert miden un mismo constructo y que
estan altamente correlacionados (Welch &
Comer, 1989), cuando el valor del alfa se acerca
maés a 1, mayor es la consistencia interna de los
items analizados.

Casos | Valido 377 100.0
Excluido? 0 .0
Total 377 100.0

Tabla 1 Resumen de procesamiento de los casos
Fuente: elaboracidn con datos de la investigacion 2017
(SPSS Statistics 23)

El dato obtenido de Alfa de Cronbach, de
acuerdo al criterio de George & Mallery (2003),
evaltan el indice de Alfa de Cronbach >.8 como
bueno.

Alfa de Cronbach N de element

0s
0.841 13

Tabla 2 Estadisticas de fiabilidad
Fuente: elaboracion con datos de la investigacion 2017
(SPSS Statistics 23)

Resultados

En la presente investigacion se identifico la
correlacion entre las variables produccion-
operacion y analisis del mercado (informacion),
empleando el célculo del coeficiente de
correlacion de Pearson con sus niveles de
significancia. A partir de la desviacion tipicay la
covarianza de la variable independiente
concerniente al andlisis de mercado
(informacidn), asi como la variable dependiente
produccién-operacion con sus respectivas
respuestas. Se dispuso de los 377 datos, para
determinar el vector de medias, la matriz de
varianza, covarianza y la matriz de correlacion.
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a) Tengo métodos
eficaces para evaluar
si el precio del
prod/serv es adecuado.

Media

Desv.

estandar

4.06

1.005

N

377

b)  Tengo métodos
eficaces para evaluar
la calidad

4.14

1.001

377

c) Tengo métodos
eficaces para conocer
a mis clientes, sus
necesidades y
preferencias.

4.01

1.076

377

d) Tengo  métodos
eficaces para evaluar
la calidad de la
atencion que les doy a
mis clientes.

4.02

1.127)

377,

e) Realizo actividades
para  detectar las
fortalezas y
debilidades de mi
competencia.

1.458

377,

f) Comparo
frecuentemente los
resultados de mi
empresa con los de
otras empresas.

3.25

1.383

377

g) Es facil que aparezcan
otras empresas iguales
a la mia.

4.03

1.161

377

h) Es facil que aparezcan
otros  productos o
servicios que suplan a
los que yo ofrecia.

1.262

377,

Produc
cion-

a) Me enfoco mucho en la
calidad

4.49

.816|

377

operacion.

b) Me enfoco mucho en

4.16)

1.113

377

reducir el tiempo de
entrega

c) Me enfoco mucho en 4.34 .998 377
entregar en tiempo y
forma.

d) Me enfoco mucho en 4.38 .907| 377
adaptar mis productos
0  servicios  para
tisfacer al cliente.

e) Me enfoco mucho en 3.93  1.29] 377
reducir mis costos

Tabla 3 Estadistica de elementos
Fuente: elaboracion con datos de la investigacion 2017

Analizando la desviacion estandar se
determina que para la variable analisis de
mercado (informacion) se presenta una mayor
dispersion de los datos, presentando en
promedio una media de 3.85 y una desviacién
estandar de 1.18. Para la variable produccién-
operacion las respuestas fueron menos dispersas
alrededor de la media, siendo de 4.26 y una
desviacion estandar de 1.02.

Resultados del analisis de frecuencias
para la variable produccién-operacion.

Porcen Porcen Porcen
cia taje taje taje

Frecuen

valido acumulado
0=No contesto 5 1.22 1.22 1.22
1=No sé/ No aplica 14 3.71 3.71 4.93
2=Muy en 8 2.02 2.02 6.95
desacuerdo
3=En desacuerdo 21 5.52 5.52 12.47
Vélido | 4=De acuerdo 136 36.07 36.07 48.54
5=Muy de acuerdo 194 51.46 51.46 100
Total 377 100 100

Tabla 4 Frecuencias la variable
Produccién-operacion

Fuente: elaboracion con datos de la investigacion 2017

de respuesta de
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Considerando la muestra de 377 mypes
al dar respuestas a los 5 items de la variable
produccion-operacion y buscando obtener una
descripcion de la distribucion de la variable
dependiente, se determina que la respuesta de los
empresarios a 4 items de dicha variable, estan
enfocados al cliente y  fueron los que
presentaron las frecuencias mas altas en las
escalas 4 y 5, donde el 87.53% de respuestas se
ubicaron en una escala de “De acuerdo” y “Muy
de acuerdo”; el 5.52% se encontrd6 en
“Desacuerdo”, dejando un 6.95% del total
respuestas como “No contestd”, “No sé/ No
aplica” o “Muy en desacuerdo” siendo de menor
peso dentro de la escala. Tomando en cuenta los
resultados mostrados en la Tabla 3. Estadistica
de elementos, referente a las medias, los items
que estan directamente relacionados con el
cliente dentro de la variable produccion-
operacion, fueron los que presentaron una media
por arriba de 4, al considerar el alto grado de
enfoque al cliente que los directivos manifiestan
dentro del ambito de la produccion y operacion,
por tanto, se puede determinar que existe un
enfoque al cliente a través de la Produccion y
operacion en las mypes de Santa Cruz de
Juventino Rosas, Guanajuato.

Andlisis Mdo

Produccion

Operacion
a Correlacion de .350™ .3647 159" 226" 134 .100 .148™ 119
Pearson

Sig. (bilateral) -000 -000 .002 -000 009 .053 .004 .021
Suma de 107.8 1117 525 78.0 59.7 42.40 52.6 45.9
cuadrados y
productos
vectoriales
Covarianza .287 297 .140 .208 .159 113 .140 122

N 377 377 377 377 377 377 377 377
b | Correlacion de | 178" | 3107 [ 219 | 205" | 256" | 223" | 175" .097
Pearson
Sig. (bilateral) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .059

Suma de 747 129.8 98.5 139.0 156.0 128.9 84.9 51.4
cuadrados y
productos
vectoriales
Covarianza .199 .345 .262 .370 .415 .343 .226 137

N 377 377 377 377 377 377 377 377
c Correlacion de 278 .288™ .255™ 2227 126" .166™ .160™ 1317

Pearson

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .014 .001 .002 .011

Suma de 104.8 108.3 102.9 93.9 69.0 86.4 69.5 61.9
cuadrados y
productos
vectoriales
Covarianza 279 .288 .274 -250 .184 -230 .185 .165

N 377 377 377 377 377 377 377 377
d Correlacion de .309™ 317" .381" .335™ .263" .192™ 1427 104"

Pearson

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .044

Suma de 105.9 108.1 139.8 128.7 1305 90.3 56.0 446
cuadrados y
productos
vectoriales

Covarianza .282 .288 372 .342 .347 .240 .149 119
N 377 377 377 377 377 377 377 377
e Correlacion de 2397 .2387 1847 .2687 2207 .186™ .149™ 115"

Pearson

Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .004 .026
Suma de 116.4 1155 96.2 146.4 155.5 124.6 83.8 70.1
cuadrados y
productos
vectoriales
Covarianza .310 .307 .256 .389 414 331 223 .187

N 377 377 377 377 377 377 377 377
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tabla 5 Correlacion de las variables
Fuente: elaboracién con datos de la investigacion 2017
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Aplicando el  procedimiento  de
correlaciones bivariadas se obtuvo la matriz de
varianzas-covarianzas y la matriz de
correlaciones con sus respectivos coeficientes de
significacion.

En cuanto a las correlaciones de los 40
valores de significancia de la prueba de hipétesis
se pudo determinar lo siguiente, considerando la
aproximacion del P-Value < 0.05 indica que en
38 de las 40 combinaciones calculadas son
significantes, por tanto, predomina la hipotesis
alternativa, esto es, la produccién-operacion con
un enfoque al cliente, guarda relacion con la
informacion del analisis de mercado con la que
cuentan las mypes de Santa Cruz de Juventino
Rosas, Guanajuato. Considerando que la
covarianza es la medida mas simple de la
relacion lineal entre dos variables y conforme a
los resultados obtenidos se determinan
covarianzas bajas, por tanto, existe una relacion
débil.

Discusién

El objetivo de esta investigacion fue dar
respuesta al siguiente cuestionamiento: ¢Existe
una relacion entre la produccion-operacion con
enfoque al cliente y el analisis de mercado que
se lleva cabo en las microemprensas de Santa
Cruz de Juventino Rosas, Gto.?. de Santa Cruz
de Juventino Rosas?. Conforme a los datos
analizados, se determinaron los resultados los
cuales indican que los directivos de las mypes,
se encuentran enfocados al cliente a través de las
actividades de produccion 'y operacién
considerando su relacién con la informacion del
analisis de mercado en las mypes de Santa Cruz
de Juventino Rosas, al tomar en consideracién
los 5 items que conformaron la variable
dependiente produccion-operacion, donde 4 de
ellos resultaron con altas medias y desviaciones
estandar pequefias, todos ellos enfocados al
cliente en relacion con: la calidad, la adaptacién
de los productos o servicios para satisfacer a
cada cliente, asi como el buscar reducir el
tiempo entre que el cliente solicita y recibe sus
productos o servicios. Se determind una
correlacion conforme a las variables de anélisis
produccién-operacion y analisis de mercado
(informacion).
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Para generar un comparativo entre los
resultados de la presente investigacion y los
determinados por otras fuentes, se considero la
informacidn emitida por el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), a través de la
Encuesta Nacional sobre Productividad y
Competitividad de las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas (ENAPROCE 2015), en que
refleja que el 43.6% de las empresas medianas
ademas de aplicar las medidas de solucién ante
problemas que se presentan en el proceso de
produccidn, instrumentan procesos de mejora
continua para evitar que sSe presenten
eventualidades en el futuro; esta accion
representa el 30.9% y 9.8% en las empresas
pequefias y microempresas, respectivamente, lo
que garantiza la calidad de los productos y
servicios y conlleva a la disminuciéon de los
costos, cuando las empresas se ocupan por
proporcionar productos y servicios de calidad, se
incrementa la productividad y reducen costos al
disminuir los reprocesos como consecuencia de
producir productos de calidad y por ende se
genera una mayor satisfaccion del cliente,
reforzando a Najul (2011), menciona que el
cliente es quien hace un juicio sobre la calidad
de servicio, pues es quien califica la atencién
recibida, y decide regresar o no regresar a la
empresa.

Conclusiones

En la presente investigacion se realizd un
andlisis con la finalidad de determinar si existe
un enfoque al cliente a través de la Produccion y
operacion considerando la informacion del
andlisis de mercado en las mypes de Santa Cruz
de Juventino Rosas, Guanajuato. Se realizo el
planteamiento de las hipdtesis:

HO: No existe relacién entre la
produccidn-operacion con enfoque al cliente y el
andlisis del mercado que llevan a cabo las
microemprensas de Santa Cruz de Juventino
Rosas, Gto.

H1: Existe relacion entre la produccion-
operacion con enfoque al cliente y el andlisis del
mercado que llevan a cabo las microemprensas
de Santa Cruz de Juventino Rosas, Gto.
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El anélisis de los items que integran la
variable produccion-operacion refleja que al
menos 4 de ellos tienen un enfoque al cliente, el
87.53% de respuestas dadas por los empresarios
encuestados, se ubicaron en una escala “De
acuerdo” y “Muy de acuerdo”, dando prioridad
al conjunto de actividades encaminadas a lograr
que las caracteristicas presentes tanto en el
producto como en el servicio cumplan con los
requisitos exigidos por el cliente, es decir, sea de
calidad, se entregue en tiempo y forma en donde
incluso se busca reducir los tiempos entre la
solicitud y la entrega del producto o servicio,
para ofrecer una mayor posibilidad de que sea
adquirido por este.

Analizando los 40 valores de
significancia de la prueba de hipotesis bilateral,
se encontr6 que 38 combinaciones son
significantes en base a la regla al P-Value <0.05,
lo que nos permite rechazar HO, por tanto, en
base a la hipotesis alternativa H1: Existe relacion
entre la produccién-operacién con enfoque al
cliente y el analisis del mercado que llevan a
cabo las microemprensas de Santa Cruz de
Juventino Rosas, Gto. En cuanto al anélisis de la
correlacion de Pearson basado en Evans (2010),
se obtiene que en la totalidad de combinaciones
se obtuvo un 6.5% sin una relacion, un .00/9.5%
con una relacién muy débil, predominando con
un 54% una relacion en promedio débil a
moderada, por lo cual se puede concluir que
existe una relacion entre los principios de
produccién-operacion y el analisis de mercado
(informacion). Considerando los resultados
obtenidos, los directivos de las micro y pequefias
empresas deben establecer actividades vy
procesos que les permitan contar con
informacion que pueda orientarlos, para hacer
frente a los constantes cambios del entorno,
permitiendo a las empresas generar eficaces
estrategias, mediante la adecuada planeacion,
organizacion, control de los recursos y las areas
que lo conforman, de tal forma que se cubran las
necesidades del mercado, al producir y ofrecer
servicios con la calidad requerida en el tiempo
oportuno, al identificar de forma anticipada, el
tipo de producto que debe fabricarse o venderse,
contribuyendo al desarrollo del negocio.
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