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Resumen
Las empresas, sin importar el tamaño que tengan necesitan de sus clientes, proveedores, accionistas y su personal para existir, sin una adecuada intervención de estos agentes dentro de sus operaciones, esta se encuentra destinada al fracaso y por consiguiente a desaparecer. Esta investigación es de tipo descriptiva y se realiza en una microempresa, dedicada al área de alimentos y que ofrece el servicio a domicilio a sus clientes; en un producto poco diferenciado, la elección de compra está intrínsecamente relacionada con el servicio que se ofrece. Se realiza una encuesta al azar a 97 clientes que utilizan este servicio, el objetivo es conocer la frecuencia de compra de los clientes, su percepción respecto a la calidad del producto y su satisfacción con el servicio de venta a domicilio.

Abstrac
The companies, without concerning the size that they have need their clients, suppliers, shareholders and its personnel to exist, without a suitable intervention of these agents within its operations, this is destined to the failure and therefore to disappear. This investigation is of descriptive type and it is made in a microcompany, dedicated to the food area and that at home offers the service to its clients; in a product little differentiated, the selection of purchase intrinsically is related to the service that is offered. A survey to 97 clients is made at random who use this service, the objective is to know the frequency purchase of the clients, its perception with respect to the quality of the product and its satisfaction with the service of sale at home.

Introducción

El uso de la ciencia administrativa permite elevar las competencias administrativas de una pequeña empresa que durante décadas se ha mantenido bajo un régimen “Empírico de Gestión”. 
Hoy día las condiciones de “Competencia Globalizada” y al procesamiento de medios electrónicos de datos, obligan a las empresas sin importar el tamaño (Mipymes), a ser cada ves mas competitivas si desean “Progresar y Crecer, pero más importante Sobrevivir”.
Las actividades y estrategias de gestión están orientadas hacia dos áreas fundamentales: Producción y Ventas. Las actividades de Planeación, Recursos Humanos, Investigación, Financieros y demás las realiza el dueño como administrador y/o por consultor externo dedicado a la prestación de estos servicios. 
La empresa, Molino y Tortillería El Xux, sujeto de esta investigación forma parte de la industria del Maíz, la cual está conformada por los molinos de nixtamal, los molinos tortillerías, las tortillerías y las fábricas de harina de maíz. La elaboración de tortillas a partir de masa nixtamalizada, tanto en la forma tradicional, y mediante harina, es en México la principal forma de industrialización del maíz.

La industria del Maíz nace con la necesidad de facilitar la elaboración manual de tortillas de maíz, tarea larga y cansada que estaba a cargo de las amas de casa.

El maíz es el alimento esencial tanto de los habitantes como de los animales de la región, por lo que en todas las regiones de México, el maíz es parte integrante de su vida. Generalmente la siembra del maíz se realiza en forma tradicional, sin utilizar fertilizantes tóxicos, únicamente el propio estiércol y removiendo y conservando el agua, los recursos naturales locales y el suelo.

Los molinos para nixtamal y las tortillerías han sido por tradición un giro que ha trascendido a través del tiempo, consolidándose como una industria, cuyo producto es, en gran medida, la base de la alimentación del mexicano, ya que su costo, permite que tengan acceso al mismo la mayor parte de los estratos sociales. 

A partir del fortalecimiento de esta industria se contribuye en la conservación de empleos dentro de aquellas entidades que, pese a los estragos económicos que en la actualidad vive el país y ante la falta de subsidio para esta industria, han sabido sortear su permanencia; incluso podemos establecer que además de sustentar la conservación de empleos, también se ha consolidado como una fuente generadora de los mismos en beneficio de las familias del país, repercutiendo en el consecuente mejoramiento del entorno socio-económico. 

En la actualidad, se procesan anualmente más de 3 millones de toneladas de maíz. La tortilla de Maíz es el alimento Básico en México y Latinoamérica; esta comprobado que entre más pobres son las personas, más tortillas de maíz consumen, por lo tanto, la tortilla es el alimento perfecto para contrarrestar los problemas alimenticios de la población que sufre este problema.

En México existen más de 1,490  fábricas dedicadas a la producción y comercialización de masa de nixtamal, tortillas y derivados del maíz según el Sistema de información empresarial mexicano (SIEM).
La empresa “Molino y Tortillería el Xux”, de dónde surge el presente trabajo inicia sus operaciones en el año de 1975 en la ciudad de Motul, Yucatán en la misma dirección dónde radica actualmente, calle 27 # 301B x 38, colonia centro de la ciudad de Motul de Felipe Carrillo Puerto. La empresa adopta el nombre del “Xux” porque con ese nombre se le conoce a la esquina en dónde se encuentra ubicada.

El giro comercial de la empresa es de Producción  y Comercialización de Productos Alimenticios; y de acuerdo a los parámetros de medición del tamaño de la empresa que el gobierno Federal establece, es de tamaño Micro-empresa, ya que cuenta actualmente con 8 empleados a su cargo. Los principales productos que ofrece son: tortillas de maíz, masa de maíz, tostadas y maíz a granel.
Tabla 1

Criterios de estratificación de empresas de acuerdo al Diario Oficial de la Federación (DOF) del día 30 de diciembre de 2002 

	Empresa
	Industria
	Comercio
	Servicios

	Micro
	0-10
	0-10
	0-10

	Pequeña
	11-50
	11-30
	11-50

	Mediana
	51-250
	31-100
	51-100

	Grande
	251 en adelante
	101 en adelante
	101 en adelante


Esta microempresa ofrece dos tipos de servicios venta directa que se efectúa dentro de la empresa y venta indirecta que se realiza mediante el servicio de repartición de tortillas a domicilio. Su principal mercado es  el oriente y sur de la ciudad de Motul. Y atiende a dos segmentos de mercado: Clientes Minoristas y Mayoristas. Se considera cliente mayorista, a la venta en volumen de tortillas para fiestas, restaurantes, taquerías ú ocasiones especiales.

La pregunta de investigación  fue ¿Cuál es la frecuencia de compra de los clientes,  su percepción respecto a la calidad del producto y su satisfacción con el servicio de venta a domicilio?
Kotler (2001, p.36) define satisfacción como: “La sensación de placer o decepción que tiene una persona al comparar el desempeño (o resultado) percibido de un producto o servicio, con sus expectativas”.
Como el Licenciado René Brito citó en su tesis Propuesta de implantación de un CRM a una empresa de la industria del vestido, en un mercado tan competido, en el cual la diferenciación de los productos no es percibida en forma clara por los clientes y que resulta temporal en consecuencia a la reacción de los competidores; generando crecientes presiones sobre el margen y las utilidades de la empresa, es necesario desarrollar una estrategia CRM ó Sistema de administración de relación con el cliente.

Su objetivo es seleccionar, atraer, retener y desarrollar a los clientes más rentables, con el propósito de maximizar su valor a largo plazo. Actualmente las empresas buscan ser más eficiente en sus operaciones de atención y servicio, de forma directa y personalizada para lograr la satisfacción de las necesidades del cliente y su permanencia ó fidelidad. Las tecnologías de información y de telecomunicaciones facilitan la relación empresa-cliente.
Método
Esta investigación es de tipo descriptivo, según Hernández, et al., (2006, p. 103) que la define como aquella que “busca especificar propiedades, características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o población”.

En este estudio únicamente se pretende medir o recoger información de forma independiente o conjunta sobre las variables a las que se hace referencia, su objetivo no es indicar cómo se relacionan.
La población se determinó en base a los 150 clientes del Xux, que adquieren sus productos en el servicio a domicilio. La muestra se determina utilizando la fórmula estadística de muestreo, se calcula con los datos conocidos de población y considerando una confiabilidad de 95% y un error estándar del 5%.

La muestra del estudio fue de 97 clientes que consumen los productos a domicilio del Molino y Tortillería “El Xux”.  La muestra será probabilística, ya que como Hernández, et al., (2006, p.241) definen es un “subgrupo de la población en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidas”. 

El instrumento de medición es un cuestionario, que nace de una matriz (matriz de congruencia) que integra el o los objetivo (s) del estudio, las hipótesis,  preguntas  y variables, de tal forma que su congruencia permite al investigador tener una visión correcta y adecuada de lo que se pretende lograr y busca en consciencia los ítems que pueden ayudar a conseguir sus objetivos.

El procedimiento seguido para recolectar la información fue: entrevista con los clientes  en su casa de acuerdo al orden de la entrega de sus productos, el horario de aplicación fue en la tarde, después de las 5:00 p.m. y el encuestador recopiló la información obtenida y la tabuló en el programa estadístico SPSS.

Resultados
Se realiza una base de datos inicial, con las 97 personas entrevistadas  que utilizan el servicio a domicilio, en dónde se anota el nombre del cliente,  dirección  y frecuencia de compra.
De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 2. La frecuencia de compra de las 97 Personas encuestadas se distribuye de la siguiente manera, 90 de ellas compra tortillas diario y 7 de ellas compra tortillas de 3 a 5 veces por semana.
Tabla 2
Frecuencia de compra

	 
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Diario
	90
	92.8
	92.8

	 
	De 3 a 5 veces por semana
	7
	7.2
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


La tabla 3, muestra la cantidad de tortillas que consumen las personas encuestadas. La frecuencia más significativa es de 27 personas que consumen ½ Kg y 27 que consumen 1 Kg; el objetivo era determinar la cantidad de tortillas que se reparten a domicilio cubriendo las necesidades de cada persona de acuerdo a la cantidad que se requieren.
Tabla 3
Cantidad de consumo de tortillas

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	1/2 Kg
	27
	27.8
	27.8

	 
	3/4 Kg
	6
	6.2
	34.0

	 
	1 Kg
	27
	27.8
	61.9

	 
	1 1/2 Kg
	10
	10.3
	72.2

	 
	2 Kg
	9
	9.3
	81.4

	 
	Otro
	18
	18.6
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 4, 88 personas del total prefieren adquirir sus tortillas en el servicio a domicilio, y sólo 9 van a la tortillería a comprarlas.
Tabla 4
Lugar de compra

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Tortillería
	9
	9.3
	9.3

	 
	Servicio a domicilio
	88
	90.7
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 5, de las 97 personas encuestadas el 64.9% (63) consideran que lo más importante al momento de adquirir sus tortillas es el sabor  de las mismas, 20.6% la textura, 7.2% prefieren el olor, 5.2% el tamaño y 2.1% el color.
Tabla 5
Preferencia en características del producto

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	Sabor
	63
	64.9
	64.9

	Olor
	7
	7.2
	72.2

	Color
	2
	2.1
	74.2

	Tamaño
	5
	5.2
	79.4

	Textura
	20
	20.6
	100.0

	Total
	97
	100.0
	


En la Tabla 6, al calificar el sabor de las tortillas del Molino y Tortillería El Xux, 96 clientes opinan sabor a maíz, siendo una de las características más importantes para los clientes. Esta información corrobora la Tabla 5, ya que en definitiva, la calidad del producto se determina principalmente en el sabor.
Tabla 6
Calificación del producto en cuanto a su sabor

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Amargas
	2
	2.1
	2.1

	 
	Insípidas
	1
	1.0
	3.1

	 
	Sabor a maíz
	94
	96.9
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


La Tabla 7, muestra la calificación del producto en cuanto a su olor, 92 de las personas encuestadas dicen que las tortillas del Xux, tienen un olor a maíz.
Tabla 7
Calificación del producto en cuanto a su olor

	 
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Olor a cal
	5
	5.2
	5.2

	 
	Olor a maíz
	92
	94.8
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 8, 82 personas de las 97 encuestadas califican como delgadas a las tortillas del Xux.

Tabla 8
Calificación del producto en cuanto a su grosor

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Muy delgadas
	1
	1.0
	1.0

	 
	Delgadas
	82
	84.5
	85.6

	 
	Gruesas
	11
	11.3
	96.9

	 
	Muy gruesas
	3
	3.1
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 9. 84 personas de las encuestadas califican el tamaño de las tortillas del Xux como medianas, 12 las califican como chicas y 1 persona como grandes.
Tabla 9
Calificación del producto en cuanto a su tamaño

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Grandes
	1
	1.0
	1.0

	 
	Medianas
	84
	86.6
	87.6

	 
	Chicas
	12
	12.4
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


En la Tabla 10, casi el 100% (96) califican a las tortillas del Xux, en cuanto a su textura, como suaves, y una la califica como muy suaves que se rompen.

Tabla 10
Calificación del producto en cuanto a su textura

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Muy suaves que se rompen
	1
	1.0
	1.0

	 
	Suaves
	96
	99.0
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 11, 61 personas califican el servicio al cliente en cuanto a su atención como normal, y 36 califican la atención cómo rápida.

Tabla 11
Calificación del servicio en cuanto a su atención

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Rápido
	36
	37.1
	37.1

	 
	Normal
	61
	62.9
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 12,  de las 97 personas encuestadas el 100% califican el servicio en cuanto al trato como respetuoso y amable.

Tabla 12
Calificación del servicio en cuanto a su trato

	
	Frecuencia
	Porcentaje

	
	Respetuoso y Amable
	97
	100.0


En la Tabla 13, 72 personas califican el servicio que es ofrecido por la empresa, en cuanto a su horario como adecuado; 23 califican el horario como amplio y 2 como reducido.

Tabla 13
Calificación del servicio en cuanto a su horario

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Amplio
	23
	23.7
	23.7

	 
	Adecuado
	72
	74.2
	97.9

	 
	Reducido
	2
	2.1
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


En la siguiente Tabla 14, de las 97 personas encuestadas, 92 califican el servicio que ofrece, en cuanto a su Higiene como normal y 5 personas como higiénico.

Tabla 14
Calificación del servicio en cuanto a su higiene

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	Higiénico
	5
	5.2
	5.2

	 
	Normal
	92
	94.8
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


De acuerdo a los datos  presentados en la Tabla 15, de las 97 personas encuestadas, 66 de ellas quieren recibir sus tortillas a domicilio entre las 11:00 de la mañana y las 12:00. 29 personas de 10:00 a.m. a 11:00 p.m. y sólo dos quisieran recibirlas después de las 12:00 i.m.
Tabla 15
Horario en que el cliente desea recibir sus tortillas

	
	Frecuencia
	Porcentaje
	Porcentaje acumulado

	
	10:00 am - 11:00 am
	29
	29.9
	29.9

	 
	11:00 am - 12:00  im
	66
	68.0
	97.9

	 
	12:00 im - 13:00 pm
	2
	2.1
	100.0

	 
	Total
	97
	100.0
	


Conclusiones

Con esta investigación se obtiene una base de datos inicial de preferencias, que permite el conocer  el domicilio, nombre y frecuencia de compra de los clientes, con esto se logra una mejor comunicación con los clientes de servicio a domicilio, cubrir sus necesidades de acuerdo a la cantidad de producto que necesidad y la calidad del mismo. 
De acuerdo a los resultados obtenidos, el cliente se encuentra satisfecho con la calidad del Producto y el Servicio que se ofrece al momento de la venta. 
La empresa hace un análisis de los datos arrojados en la tabla 15, el horario  en que el cliente desea recibir sus tortillas tiene un rango de tiempo muy amplio; considerando que el horario de repartición preestablecido es de 10:00 a.m. a 11:00 a.m. 
La empresa en cuestión, el Molino y Tortillería EL Xux, aun sigue siendo tema de estudio para investigación, actualmente se encuentra en un proceso de cambios continuos mediante la implementación de las herramientas administrativas en su gestión.
Recomendaciones
Se le invita a la empresa a completar la base de datos con todos los clientes que usan el servicio a domicilio, y agregar a los de venta directa.

Los clientes están satisfechos con la calidad del Producto y del Servicio, sin embargo la empresa deberá constantemente elevar la eficiencia de los procesos de producción y la implementación de la mejora continua en el servicio.

Con objetivo de satisfacer el horario en que el cliente desee recibir su producto se aconseja crear rutas de distribución que se adecuen a las necesidades de tiempo de los clientes, de tal manera que sus productos lleguen a la hora que lo requieran.
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