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Resumen

En toda organizacion por muy pequefa que sea el proceso de la distribucién cuando
implementa los recurso necesarios y adecuados posibilita la satisfaccion del cliente.El
objetivo del presente estudio es establecer el nivel de relacion entre la distribucion y
satisfaccion del cliente, microempresa Productos L&cteos Marcahuasi, Lima
Metropolitana, 2021.

En cuanto a la metodologia el tipo de investigacién es aplicada, con un disefio no
experimental porque no se manipularon las variables de estudio, se aplico la técnica
de la encuesta a una muestra no probabilistica de 30 clientes que se ubicaron en los
distritos de Chosica, Chaclacayo y Miraflores, en base al instrumento: el cuestionario
el cual se elabor6 con 15 items para la variable independiente y 15 para la

dependiente.

El resultado general del estudio a través de la prueba de la correlacién de Spearman
arrojo un valor de 0.752 y dado que p<0.05 se rechaza Ho, de esta manera se

corrobora la hipétesis general postulada.

Palabras clave: Distribucion, satisfaccion, transporte, confianza, seguridad
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Abstract

In every organization, no matter how small the distribution process, when it implements
the necessary and adequate resources, it enables customer satisfaction. The objective
of this study is to establish the level of relationship between the distribution of Andean

Marcahuasi cheese and customer satisfaction in Metropolitan Lima, 2021.

Regarding the methodology, the type of research is applied, with a non-experimental
design because the study variables were not manipulated, the survey technique was
applied to a non-probabilistic sample of 30 clients who were located in the districts of
Chosica, Chaclacayo and Miraflores, based on the instrument: the questionnaire which
was elaborated with 20 items for the independent variable and 18 for the dependent

variable.

The general result of the study through the Spearman correlation test yielded a value
of 0.752 and since p <0.05 Ho is rejected, in this way the general hypothesis postulated

is corroborated.

Keywords: Distribution, satisfaction, transportation, trust, security
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I. INTRODUCCION

La realidad problematica del estudio se centra en el cliente que no encuentra un
grado de satisfaccion por parte de aquellos que distribuyen los productos lacteos en
este caso el queso andino. Es muy importante considerar en el contexto lacteo a la
logistica que constituye un factor relevante para asegurar el producto cuando en este
caso es perecedero, el manejo del producto en base a la cadena de frio, tomar en
cuenta los cambios de estacion, el transporte, la diversidad de la clientela, la
competencia del producto, y otros. Por eso es relevante que las empresas deban de
estar preparados con el proceso de distribucién que forma parte de la logistica desde
el momento que se inicia con las caracteristicas del transporte hasta llegar al destino

y asi cumplir con el abastecimiento en la fecha programada.

Dos Santos (2016), “satisfacer a los clientes se convertido en un imperativo
mercadoldgico; las organizaciones perciben el valor de un cliente satisfecho en

términos de actitudes positivas”

Hemos sido expectantes de las deficiencias que transporta el producto, por las
distancias, el manejo deficiente de los productos, y la inseguridad de la calidad del

mismo. Asi mismo la desconfianza del cliente y por ende su insatisfaccion.

En cuanto a los problemas, formulamos el problema general con la siguiente
interrogante: ¢Qué relacion existe entre la distribucibn y  satisfaccién del
cliente,microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021? Asi
mismo se proponen los problemas especificos siguientes: (1) ¢ Cudl es la relacion
que existe entre el tiempo de entrega al distribuir el queso y satisfaccion del cliente en
Lima Metropolitana, 20217?; (2) ¢ Qué relacion existe entre la pertinencia del transporte
al distribuir el queso y satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 20217?; (3)
¢, Como se relaciona las condiciones del producto al distribuir el queso y satisfaccion

del cliente en Lima Metropolitana, 2021?

Como justificacion del estudio al ser el argumento del porqué, para qué y para

quién se elabora una investigacion tenemos a la:



Justificacion Teodrica que ha considerado dos tematicas relevantes que justifica
el estudio, por una parte el poceso de distribucion de un producto que en este caso es
el queso, este aspecto que es parte de la logistica garantiza que el producto llegue en
buenas condiciones a los puntos de venta para los consumidores, otra temética es la
satisfaccion del cliente que toda empresa lo considera como el elemento de primera
linea en una eficiente gestion. La Justificacidon practica que siendo un estudio que
alberga los argumentos tedricos, doctrinarios y las bases conceptuales se justifica en
la practica porque se puede aplicar no solo en los escenario del rubro de lacteos sino
a otros sectores donde se presenta la distribucion como aspecto medular de la
logistica. Con los resultados que se obtengan cuando se porcese la informacion,
servira como aporte que coadyuve a la consecucién de los objetivos que se plantean

en toda gestion.

La Justificacion social porque trata dos tematicas que se encuentran en un
escenario social, el hombre por naturaleza es social ya que interactia con otros seres
y sus actividades lo enmarcan en ese contexto. La sociedad no es natural, la construye
el hombre , es un producto.

Por dltimo tenemos a la Justificacion metodoldégica. En este caso hemos
considerado al método cientifico con sus procesos en cuanto a viabilidad y factibilidad
asi como la pertinencia en las técnicas e instrumentos que hara posible el procesmieno
adecuado de los datos que se obtengan de la informacion.

El objetivo general que se presenta en este estudio es establecer el nivel de relacion
entre la distribucion y satisfaccion del cliente, microempresa Productos L&cteos
Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021: de éste modo también se presentan los
Objetivos especificos siguientes: (1) Determinar la relacion entre el tiempo de
entrega al distribuir el queso Marcahuasi y satisfaccion del cliente en Lima
Metropolitana, 2021; (2) Evaluar la relacion entre la pertinencia del transporte al
distribuir el queso Marcahuasi y satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021;
(3) Determinar la relacion de las condiciones del producto al distribuir el queso

Marcahuasi y satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021



El estudio formula la siguiente HipOtesis general: existe relacion entre
distribucion y satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi,
Lima Metropolitana, 2021. Del mismo modo formulamos las siguientes Hipoétesis
especificas: (1) Existe relacion entre el tiempo de entrega al distribuir el queso
Marcahuasi y satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021; (2) Existe relacion
entre la pertinencia del transporte al distribuir el queso Marcahuasi y satisfaccion del
cliente en Lima Metropolitana, 2021; (3) Existe relacion entre las condiciones del
producto al distribuir el queso Marcahuasi y satisfaccion del cliente en Lima
Metropolitana, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Referente a los antecedentes Internacionales tenemos a Figueroa (2018) en su
investigacion propone como objetivo un modelo de gestidn de procesos logisticos que
incida favorablemente en la satisfaccion del cliente de la compafia Alimentos EI Sabor
Cia. Ltda. Ecuador.

En el proceso metodolégico su analisis se enmarca en una averiguacion de
campo exploratoria y detallada aqui destaca como primordial herramienta la técnica
de la encuesta dirigida a 44 relacionados causantes de la logistica y a los
consumidores de diferentes sitios que totalizaron con 381 preparacion de encuestas
dirigidas a causantes y competidores del proceso logistico, asi como a consumidores.
El estudio concluye con un modelo que se oriente a capacitar al recurso humano, a la
mejora de la cadena de suministros, la incorporacion de la tecnologia y la evaluacion

de indicadores de los procesos logisticos.

Tenemos a Ottati y Pesantez (2015) su estudio tuvo como objetivo darle un valor
agregado a los socios quienes son productores de leche en la cuenca del Rio Jubones,
presentando una alternativa de desarrollo sostenible y sustentable con la elaboracion
de productos que respondan a los estandares de calidad en los procesos de

comercializacion tanto en el mercado regional como nacional en El Salvador.

Con respecto a la metodologia el estudio se baso en la investigacién documental,
gue tuvo en cuenta los documentos registrados de forma directa e indirecta. También
consideré la investigacion de campo que se obtuvo la informacion a través de un

contacto directo con los hechos y con aquellas personas que estuvieron involucradas.

Como conclusiones del estudio se tiene: que uno de los aspectos para ser
competitivo es el bajo nivel de quimicos, permanencia de la calidad del producto,
mercado potencial, marketing para consolidar la marca y el control de calidad en los

procesos.



Asimismo el estudio de Luna (2016) quién tuvo como objetivo disefiar un
sistema de administracion de la calidad de los productos lacteos, en su estudio enfatiza
la importancia del aspecto de la calidad en la gestion que debe ser tomado en cuenta
por las empresas productoras del contexto lacteo para competir en el mercado, esto

permite obtener como resultado la satisfaccion de los clientes.

En cuanto a la metodologia el estudio fue de tipo exploratoria, descriptiva.
Exploratoria porque se baso en la observacion lo cual permitié conocer la problematica,
procesos y los escenarios involucrados. Descriptivo, porque se analizaron las unidades

a investigar detallando las caracteristicas que fueron parte de los datos a procesar.

Como conclusion se llego en un disefio nuevo del sistema de administracion de
la calidad basado en el diagnéstico que se hizo del sistema presente y los requisitos
gue presenta la norma ISO 9001. El presente sistema se diferencia del anterior en que
se encuentra documentado y organizado, lo cual facilitard su puesta en marcha y

funcionamiento”.

De la misma manera tenemos como Antecedentes nacionales a los siguientes:
Multhuaptff y Romero (2017) su estudio tuvo como objetivo el andlisis y determinar
los factores que se asocian a la productividad, transformacién y venta de productos
lacteos en las comunidades de Tambo Real y Ancachuro del Distrito de Zurite - Cusco.
Su proceso metodologico considerd un tipo de investigacion cuantitativa ya que
las autoras trabajaron con datos estadisticos, estos fueron obtenidos en base a la

técnica de encuesta tomada a 121 productores. La investigacion para obtener la

sintesis de la cadena productiva consideré el andlisis sintético.

Las autoras arribaron a las siguientes conclusiones: que los factores que se
asocian son la capacitacion en lo técnico, el acceso a los recursos bancarios y
asociarse. Estos son influyentes en la produccion de los lacteos. Y, estos también

tienen influencia en el desarrollo econémico de los productores.



Tenemos otro estudio que corresponde a: Cruzado (2017) su estudio tuvo como
objetivo proponer la mejora de la linea de queso fresco pasteurizado para la

implementacion del sistema HACCP. Chiclayo.

En cuanto a la metodologia se trabajé a la encuesta como técnica, asi mismo se
tomé como escala valorativa a la de Likert que permite lograr los niveles de
confiabilidad y el Método de Cronbach, que fue utilizado para medir la confiabilidad.
Se usé el procedimiento Guerchet para entablar de una forma general las zonas
primordiales en una reparticion de planta industrial, igualmente el calculo de las

superficies de reparticion.

La conclusion fue de rentabilidad con respecto al andlisis costo-beneficio. La
iniciativa de optimizacion se orienta a llevar a cabo con los pre-requisitos del sistema
HACCP, de esta forma se garantiza las condiciones del ambiente, garantia de la
inocuidad, capacitacion persistente y un escenario para la abertura de mercados.

Valera, (2017) el objetivo del presente analisis fue relacionar la gestion logistica
con el nivel de satisfacciébn de los clientes de la empresa de productos lacteos,
ubicacion en la provincia de Cajamarca 2016. Se trata de una empresa familiar
dedicada al producto lacteo. La investigacion es de tipo descriptiva-correlacional, como
muestra se contd con 152 clientes, la técnica empleada fue la encuesta procesada a
través del SPSS y se tuvo como herramienta para la corroboracién de la hipétesis a la
prueba de Chi cuadrado. Como conclusion se obtuvo una relacién directa entre la

variable de la gestidn logistica con la variable de la satisfaccion del cliente.

También contamos con los Antecedentes locales y tenemos a: Julca'y Duran (2020)
el objetivo del presente estudio fue incluir en la Capital de Lima un producto innovador
de Yogurt de Pitahaya, como una nueva opcion beneficiosa y sencilla para el publico

elegido.

Como parte de la busqueda se obtuvo datos fundamentales que sustenta que la
Pitahaya es considerada una fruta saludable que hace rivalidad a otras frutas que en

la actualidad son usadas para la elaboracion de yogurt. En el andlisis de la poblacion,



se evidencio que el 71% de las personas no tienen conocimiento de las bondades de

la fruta, pero aun asi los consumen.

Asi mismo se logré establecer que la ubicacién favorable para la planta es el
Distrito de Lurin, ya que se tiene mas facilidad para recepcionar la materia prima y
distribuir los productos a nuestros clientes. El publico dirigido sera A, B 'y C, mayores

de edad hasta los 50 afios, usaremos el Push como Tactica de Marketing en las redes.

BASES TEORICAS

Cadena lactea: el queso

El Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego MIDRAGI (2019) conjuntamente con los
ganaderos hizo una exhibiciobn de los mejores quesos de la region. En este
acontecimiento predomina las caracteristicas del queso a manera de producto lacteo,
sobresale al ser un consumo que cuenta con bastantes proteinas, las cuales varian de

acuerdo a la eleccion.

Segun Barrantes , Director de ganaderia sefiala que en el Peru, el 46% de la
produccién de leche se destina para la elaboracion de derivados lacteos,
principalmente quesos. Esta actividad la realizan en su mayoria pequefios y medianos
productores de las diversas regiones del pais. Asi mismo nos muestra los siguientes
datos:

Se estima que a nivel nacional existen unas 6,000 plantas queseras entre industriales

y artesanales.

La elaboracion de quesos en el Peru es distinto en las regiones ello debido al clima

que presentan.

Las variedades que se generan a grado nacional son: quesos parmesano, frescos,

entre otros.

Compaiiias lacteas y tipos de queso en el Peru



En una informacion presentada por Fiestas, Furlong, Jiménez, Lachira y Mendoza
(2018) referente el disefio de comercializacion y técnica productiva de yogurt
proveniente de leche de cabra nos describen coOmo se encuentra este rubro en
nuestro zona. En ese argumento se observa la gran acogida que tiene segun los
estudios realizados antiguamente, las mas representativas son las siguientes: Grupo
Gloria con un 52% Laive 15%, Ideal 6%, Bonlé 3% entre otros 21%. Ademas nos
detallan los tipos de quesos: Queso en pasta, Queso blando, Queso fresco y Queso
tipo Cadiz (p. 14-15).

Enfoque en el cliente

Cultura de servicio en la mejora de la atencidn al cliente

Sin duda el servicio al cliente para las empresas de cualquier rubro exige la atencion
adecuada. En los procesos se dan una serie de factores, Garcia (2016) toma en cuenta
a la cultura de servicio siendo un fundamento filoséfico en la organizacion. Algunos
consumidores consideran que el servicio consiste en “tener acceso al servicio cuando
lo necesite, considerar aspectos formales como cumplimiento de horarios convenidos,
brindar receptividad escuchando las necesidades del cliente, respetar el cumplimento

de las citas, ofrecer demostraciones favorables, entre otros” (p.385).

Si se tiene al cliente motivado y contento éste se convierte en el efecto
multiplicador para dar los mensajes positivos de la organizacién. Por otro lado, estéa la
relacion del servicio y el sentirse bien.

Caracteristicas del servicio al cliente
Garcia (2016) las describe asi:

Intangibilidad



No se trata de bienes fisicos, no son palpables, materiales, no son posibles de

observarse y degustarse, no pueden ser sujetos de un inventario

Se tratan segun el comportamiento de la demanda, son faciles de ser imitados
pues no se patentan, no ahy posibilidad de probarles al momento y es dificil emitir
opiniones orales a los clientes. Del mismo modo, es dificil para los clientes evaluarlo,
y también es complicado para las empresas determinar el valor fijo en funcién de la

relacion precio-calidad y determinar el argumento de venta en el anuncio. (p. 386).

Integral

Esta caracteristica es la que integra a los involucrados en la gestion, todos de alguna
manera tienen un nivel de responsabilidad en la elaboracion del servicio. Aqui se
destaca el tiempo de entrega, la comunicacion e interaccion dentro de la organizacion,

es decir un todo, un conjunto integrado.
Heterogeneidad
El autor nos sefiala que:

En base a este aspecto, es posible que los servicios no siempre se presten de la misma
manera, ya que depende de los recursos humanos. Los recursos humanos estan
formados por un grupo diferente de personas. Estas personas se ven afectadas por su
propia naturaleza y tienen estados de animo cambiantes en cualquier momento. A
veces, los clientes asocian el servicio directamente con los empleados. Por otro lado,
cada cliente es diferente, vivira el servicio de acuerdo con su propia personalidad, lo
que hace que el servicio sea diferente, aunque pueda ser similar, nunca sera
exactamente igual. Desde la perspectiva del marketing de servicios, la falta de
homogeneidad imposibilita garantizar la calidad del servicio de forma permanente. (p.
387).

Produccion y consumo simultaneos

Los servicios se venden y luego se prestan dentro del alcance de su consumo. De esta

forma, se prueba al momento de realizar el consumo” (p. 388).



Al constituirse un servicio en un proceso, aquel que lo provee también forma parte de

la produccidn, por esa razon existe un lazo entre los dos.

Perecederos

Si se tiene en cuenta que los servicios no son preservados y almacenados por ser
intangibles, entonces son agotados, es alli donde las organizaciones deben considerar

estrategias para la fidelizaciéon de los clientes.

Promesa basica

“La oferta del servicio al comprador sera el estdndar a través del cual se medira si esta
conforme con sus expectativas. La organizacion debe aceptar su mercado como el
“‘gancho” de su servicio, por consiguiente, una vez que se motiva al comprador a

actuar, esta promesa debe ser cumplida en base a sus exigencias” (p. 388).
Satisfaccion

Que es lo que se espera del cliente y esta en funcién a la forma pertinente de producirlo

y ofrecer el producto o servicio.
Valor agregado

Como valor agregado se considera el servicio al cliente que se da en base a una

eficiencia en el mismo y se constituye en una buena estrategia para ser competitiva.
El sector Lacteo en Centroamérica, cadena de valor

En la publicacion que realiza el CEPAL (2018) preparado por De Groot sobre el sector

lacteo en Centroamérica nos presenta un analisis sobre este sector:

El mercado global ha aumentado, las importaciones y exportaciones de lacteo es

amplio dentro de la region centroamericana. Es un sector primordial para los gobiernos

10



del pais, debido a que todos los paises colaboran. Ademas, hay varios motivos que lo
hacen cada vez mas llamativo. A pesar de que en la cadena intervienen empresas de
gran tamafio en la parte del producto final, la colaboracion de las mypes es alta,
fundamentalmente para el producto de la leche. Muchas veces estas mypes operan
como industrias familiares, por lo que incrementos en su valor agregado pueden tener

un efecto directo e inmediato en la disminucion de pobreza de la poblacion. (p. 9)
El estudio ha considerado como marco conceptual a los siguientes conceptos:

Confianza

Es la percepcion sobre los otros y el contexto y su construccion se basa en estructuras
e imaginarios sociales, experiencias que se viven en la vida cotidiana, los aprendizajes

informales y aquella informacion disponible (Giemes, 2016).

Cliente

Para Salazar y Cabrera (2016) El cliente es aquella persona u organizacion que
adquiere o compra, es el motivo principal por el que se crea, produce, fabrica y

comercializa productos y servicios.

Distribucion
Aspecto logistico que hace posible la llegada del producto con estandares de calidad

al consumidor o comprador
Satisfaccion

Actitud positiva hacia la marca, la reiteracion de la compra, la lealtad (Dos Santos,
2016).

Satisfaccion del cliente

Segun Morocho y Burgos (2018) sobre la satisfaccion del cliente, nos sefialan que se
trata de una sensacién de placer o decepcion cuando se tiene la experiencia de un

servicio o un producto.

11



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo

El tipo de investigacion es aplicada, segun Esteban (2018) esta orientada a

solucionar los problemas que se presentan en la elaboracién, venta de bienes y

servicios de cualquier actividad (p. 2).

3.1.2 Disefio

El presente estudio responde a un disefio no experimental porque estos estudios

se realizan sin la manipulacién de variables.

Segun Manterola, Quiroz, Salazar y Garcia (2019) nos indica que son

disefios de estudio que se baja en la observacion y apunte de acontecimientos sin

manipular nada. Las medidas, se realizan en un determinado tiempo (estudio

transversal).

3.1.3 Enfoque

Coprrespone al enfoque cualitativo,segun Hernandez y mendoza (2018) se

identifica el problema, se complementa con recolecciébn de datos para obtener

resultados.

TABLA 1: Disefio de Investigacion

MUESTRAS | VARIABLES RESULTADO | RELACION
M1 V1 (x) r R
M2 Va (y) r2

Elaboracion propia

Doénde:

M1, M2: Muestras representativas de las variables V1 y V2.

X, ¥ Medicién de la variable a través de sus indicadores.

1, r2: Resultados de la medicidon de cada variable.

R : Nivel de relacién o impacto entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables del estudio se identifican en el presente cuadro y la

operacionalizacion se encuentra en el anexo 1 segun la guia de elaboracion de los

trabajos de investigacion.

TABLA 2: Variables

VARIABLES

V1 Independiente Distribucién

Satisfaccion del cliente microempresa

V2 Dependiente ] _
Productos Lacteos Marcahuasi

Elaboracién propia

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, técnicas, instrumentos

3.3.1 Poblacion
Estuvo conformada por 30 personas que son clientes.

En cuanto a la poblacién Carrillo (2015) menciona que es la agrupacion de
unidades de analisis utilizadas para el estudio, conjunto de elementos que

presentan una determinada caracteristica a ser ensayada” (p. 5).

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusién
Seran consideradas los clientes a quienes se les distribuye el queso

Criterios de exclusion
Se excluiran a aquellas personas que no son clientes
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3.3.2 Muestray muestreo

Estar& representada por 30 clientes que se encuentan en diferentes puntos
o ambitos geogréficos de Lima Metropolitana. A la presente investigacion le

corresponde el método censal.

Segun Arias, Villasis y Miranda (2016) “Consiste en la eleccion de una muestra
por métodos no aleatorios, cuyas particularidades sean similares a las de la

poblacién objetivo. También se puede elegir intencionadamente a la muestra

(p.s/n).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1 Técnicas
La técnica a utilizar fue: la encuesta, segun Lopez y Fachelli (2015) es obtener de
forma sistematica la informacién de un contexto problematico. El instrumento que
recoje es el cuestionario, su caracteristica es el anonimato.

1.4.2 Instrumentos

Los instrumentos seran los cuestionarios, en la presente investigacion tenemos 15
items para la variable 1 distribucuion y 15 items para la variable 2 satisfaccion del
cliente y se utizo la eescala liker del uno al cinco, elaborados de acuerdo a los
indicadores de mi estudio.

1.4.3 Validez

Para la validez se realizo, la revision y visado de 3 profesionales especialistas, asi

mismo el cuestionario se realizo a través de la prueba de V de Aiken en la cual se
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registro un promedio de 87.78% de los items de la variable distribucion y un
promedio de 86.85% de los items de la variable satisfaccion del cliente,

concluyendo que todas las preguntas son validas y aptas para su aplicacion.

3.5. Procedimientos

Para el proceso y estudio de los datos se utilizaron hojas, posterior a ello se agrupo
en un Excel para poder realizar las tabulaciones, tablas y ver la relacion de los
resultados. Segun las respuestas que se obtengan clasificandolas dentro de un
contexto analitico acompafiado con las herramientas estadistica adecuadas, se

plasmaran los datos recolectados.

3.6 Método de andlisis de datos

La presente investigacion ha considerado por su naturaleza al método analitico-
sintético, aqui se unen dos procesos, por una parte, el analisis que descompone el
todo por las partes considerando sus caracteristicas, propiedades, cualidades y
otros. Por otra parte, la sintesis que alberga sobre la base de la generalidad aquello

gue es sustancial. (Rodriguez y Pérez, 2017)

3.7. Aspectos éticos

El proyecto se ha elaborado respetando los derechos de autor, y la propiedad
intelectual consignado las fuentes bibliograficas con pertinencia, asi mismo se ha
consignado las fuentes y autores mencionando toda cita textual o de parafrasis de

otros autores, siendo la presente investigacion de mi autoria.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis confiabilidad: alfa de cronbach

Se realiz6 el analisis estadistico mediante la prueba de Alfa de Cronbach

V1 DISTRIBUCION

TABLA 3: El analisis de confiabilidad de la variable 1
Resumen de procesamiento de

casos

M %
Casos  Valido 30 100.0
Excluido® 0 0
Total 30 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
G670 15

Fuente: Elaboracion propia con el programa SP33 statistics-26

V2 SATISFACCION DEL CLIENTE

TABLA 4: El analisis de confiabilidad de la variable 2
Resumen de procesamiento de

Casos
M %o
Casos  Valido 30 100.0
Excluido® 0 0
Total 30 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
750 15

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPS5 statistics-26
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4.2 Resultado del Analisis

4.2.1 Variable: Distribucion

Este estudio analizo los indicadores que conforman esta variable: Tiempo de entrega

(Tabla 5), Pertinencia del transporte (Tabla 6) y Condiciones del producto (Tabla 7).

Se consolidd con la apreciacion de la variable (Tabla 8). Se empled el cuestionario

valorativo 01 como instrumento de analisis. (Anexo 04).

TABLA 5: Resultados de la valoracion del Tiempo de entrega

N°© INDICADORE § DE ANALISIS RESPUESTAS PORCENTUALES
Munca  Casinunca Regularmente Casisiempre Siempre TOTAL
. Coreidera que el tiempo de entrega del 0o 0o 300 a3 367 1000
producto es el adecuado.
El tiempo transcurido para la llegada del
z producto ha mantenido su calidad. 09 09 2 =7 00 i
3 S_egfm lo programado se ha cumplido el a0 00 57 457 357 1000
tiempo de entrega.
Tiene conocimiento del tiermpo que serd
4 entregado el producto con uma Q0 0.0 E 433 20,0 100.0
cormunicacidn previa.
TOTAL 0.0 0.0 L7 50.0 53 100.0

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS5 statistics-26

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

43,3

Considera que el tiempo
de entrega del producto es

el adecuado. producto ha mantenido su
calidad.
B Nunca M Casinunca

66,7

para la llegada del

FIGURA 1: Tiempo de entrega

Fuente: Elaboracion propia

Regularmente

Casi siempre

46,7 43,3

El tiempo transcurrido  Segun lo programado se ha Tiene conocimiento del
cumplido el tiempo de
entrega.

tiempo que sera entregado
el producto con una
comunicacion previa.

W Siempre
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Interpretacion

La tabla 5, nos muestra la valoracion del tiempo de entrega. Los valores mayores de
66.7% y 46.7% corresponden a que el tiempo transcurrido para la llegada del producto
ha mantenido su calidad y segun lo programado se ha cumplido el tiempo de entrega.
El valor medio de 43.3% corresponde a que considera que el tiempo de entrega del
producto es el adecuado. El valor menor de 43.3% corresponde a que tiene
conocimiento del tiempo que sera entregado el producto con una comunicacion previa.
En conclusion, el promedio general de la valoracion del tiempo de entrega es casi

siempre con un 50.0% segun lo muestra la figura 1.

TABLA 6: Resultados de la Valoracién de la Pertinencia del transporte

N° INDICADORES DE ANALISIS RESPUESTAS PORCENTUALES
Nunca Casi nunca Regularmente Casisiempre Siempre TOTAL
Cuando se enfrega el producto, éste se 0.0 0.0 40.0 60.0 0.0 100.0
1 encuenira en condiciones que se basan
enlaidoneidad del transporte.
2 El transporte cuenta con la refrigeracion 0.0 10.0 60.0 26.7 33 100.0
adecuada al producto.
3 Se ha tenido en cuenta la higiene del oo o0 o7 o33 100 100
transporte seleccionado para el producio.
El transporie segin el tiempo ha 0.0 0.0 67 63.3 30.0 100.0
4 considerado la  conservacion  del
producto.
5 Tiene conocimiento del ipo de fransporte 33.3 367 6.7 133 10.0 100.0
que trae el producto.
TOTAL 8.7 9.3 28.0 45.3 10.7 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con el programa SPSS statistics-26

18



700
60.0 50.0 63.3 63.3

60.0

50,0

400 36.7
30,0
2000
10.0

B . [ 0

Cuando seentregael  Eltransporte cuenta Se hatenido en cuenta Eltransporte segdn el Tiene conocimiento del
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basan en la id oneidad producto.

del transporte.

ENunca M Casinunc Regularmente Casisiempre M Siempre

FIGURA 2: Pertinencia del transporte

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 6, nos muestra la distribucion de la valoracion de la pertinencia del transporte.
Los valores mayores de 63.3%, 63.3% y 60.0% corresponden a que el transporte
segun el tiempo ha considerado la conservacion del producto, se ha tenido en cuenta
la higiene del transporte seleccionado para el producto y cuando se entrega el
producto, éste se encuentra en condiciones que se basan en la idoneidad del
transporte. El valor medio de 60.0% corresponde a que el transporte cuenta con la
refrigeracion adecuada al producto. El valor menor de 36.7% corresponde a que tiene
conocimiento del tipo de transporte que trae el producto. En conclusion, el promedio
general de la valoracion de la pertinencia del transporte es casi siempre con un 45.3%

segun lo muestra el figura 2.
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TABLA 7: Resultados de la Valoracion de las Condiciones del producto

N° INDICADORE S DE ANALISIS RESPUESTAS PORCENTUALES
Munca  Casinunca Regularmente Casisiempre Siempre TOTAL
S3e ha considerado un  empague
1 adecuado del producto. 0.0 a0 30.0 60.0 10,0 100.0
2 Corsi;jera que la procedencia garaniiza 00 a0 00 - 23 100.0
su calidad
Al degustar el producto considera que se
3 han considerado los pardmetros vy 00 a0 00 50.0 50.0 100.0
estandares de elaboracidn.
a El p_mdu:m ademas_de ser ia_gad:able 0o i) &7 70.0 33 100.0
corsidera que es un alimento sdlido.
Comsidera que se respetan las normas
® de higiene paralaventa del producto. 09 00 57 =2 4.0 1.0
G Se mantiene la humedad natural del 00 a0 200 100 200 100.0
produdo.
TOTAL 0.0 0.0 12.2 51.7 35.1 100.0

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS5 statistics-26

80.0 70.0
70.0 60.0 563.3
60.0 =0.0 53.3
500 40.0
40.0
30.0
20.0
10.0 I
0.0
Se ha Considera quela Al degustar el El producto  Considera guese Se mantiene la
considerado un  procedencia producto ademas de ser respetan las  humedad natural
empague garantiza su  considera que se agradable normas de del producto.
adecuado del calidad. han considerado considera que es  higiene para la
producto. los parametrosy  un alimento venta del
estindares de solido. producto.
elaboracion.
HENunca B Casinunca Regularmente Casisiempre M Siempre

FIGURA 3: Condiciones del producto

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
El tabla 7, nos muestra la distribucién de la valoracion de las condiciones del producto.

Los valores mayores de 63.3% y 70% corresponden a que considera que la
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procedencia garantiza su calidad y el producto ademas de ser agradable considera
gue es un alimento solido. Los valores medios de 60.0% y 53.3% corresponden a que
se ha considerado un empaque adecuado del producto y considera que se respetan
las normas de higiene para la venta del producto. Los valores menores de 50% y 40%
corresponden que al degustar el producto considera que se han considerado los
parametros y estandares de elaboracion y que se mantiene la humedad natural del
producto. En conclusion, el promedio general de la valoracion de las condiciones del
producto es casi siempre con un 51.7% segun lo muestra la figura 3.

TABLA 8: Resultados de la Valoracion General de la Distribucion

N° INDICADORES DE ANALISIS RESPUESTAS PORCENTUALES
Nunca  Casi hunca Regularmente Casisiempre Siempre TOTAL
1 Tiempo de la entrega 0.0 0.0 .7 50.0 283 100.0
2 Pertinencia del transporte 6.7 9.3 28.0 45,3 10.7 100.0
3 Condiciones del producto 0.0 0.0 12.2 51.7 36.1 100.0
TOTAL 2.2 31 20.6 49.0 250 100.0

Fuente: Elaboracién propia con el programa SPSS statistics-26

60.0
50.0 51.7

50.0 45.3

40.0

30.0

20.0

10.0 .

00 m
Tiempo de la entrega Pertinencia del transporte Condiciones del producto
ENunca M Casinunca Regularmente Casi siempre M Siempre

FIGURA 4: Valoracion general de la distribucién

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

La tabla 8, nos muestra la distribucion de la valoracion general de la distribucion. El

valor mayor de 51.7% corresponde a las condiciones del producto. El valor medio de

50.0% corresponde al tiempo de la entrega. El valor menor de 45.3% corresponde a la

pertinencia del transporte. En conclusion, el promedio de la valoracion general de la

Distribucién es casi siempre con un 49.0% segun lo muestra la figura 4.

4.2.2. Variable: Satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos

Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021

Este estudio analizo los indicadores que conforman esta variable: Nivel de confianza

(cuadro 9), Nivel de seguridad (cuadro 10). Se consolidé con la apreciacién general

de la variable (cuadro 11). Se emple6 el cuestionario valorativo 02 como instrumento

de analisis. (Anexo 04).

TABLA 9: Resultados de la Valoracion del Nivel de confianza

N° INDICADORE S DE ANALISIS RE SPUE STAS PORCENTUALE S
Nunca  Casimunca Regularmente Casl slempre Slempre TOTAL
1 Siente confianza en el producto. 0.0 0.0 0.0 45.7 53.3 100.0
» Considera que el producto debe ser 00 00 00 %7 c13 w0
recomendada.
Confia no solo en los procesos de
3 distribucidn sino en la elaboracidn del 0.0 0.0 33 50.0 457 100.0
producto.
4 SL.I conﬁanzg.en el F:TQElLICtD hace que 0.0 26.7 20.0 333 20.0 100.0
reitere la solicitud del mismo.
El producto es consumido por sus
5 clientes en forma permanente, que lo 0.0 267 60.0 13 100.0
hace parte de aquellos que corresponden
al pedido frecuente.
6 Uno de los factores de confianza enel o 00 00 3 %7 0.0
producto de la calidad del mismo.
TOTAL 0.0 4.4 83 417 45.5 100.0

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPS5 statistics-26
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FIGURA 5: Nivel de confianza

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 9, nos muestra la distribucion de la valoracion del nivel de confianza. Los

valores mayores de 76.7% y 63.3% corresponden a que uno de los factores de

confianza en el producto de la calidad del mismo y considera que el producto debe ser

recomendado. Los valores medios de 60% y 53.3% corresponden a que el producto

es consumido por sus clientes en forma permanente, que lo hace parte de aquellos

que corresponden al pedido frecuente y que siente confianza en el producto. Los

valores menores de 46.7% y 33.3% corresponde a que confia no solo en los procesos

de distribucién sino en la elaboracién del producto a y su confianza en el producto hace

que reitere la solicitud del mismo. En conclusion, el promedio general de la valoracion

del nivel de confianza es de casi siempre con un 41.7% segun lo muestra la figura 5.
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TABLA 10: Resultados de la Valoracion del Nivel de seguridad

N* INDICADORES DE ANALISIS RE SPUE STAS PORCENTUALES
Nunca Casinunca Regularmente Casisiempre Siempre TOTAL
1 Se siente segumi{a) del producio. 0.0 0.0 0.0 500 500 1000
3 Tiene seguridad de la persona gue oo oo oo 133 a7 1000
provee elproducto.
3 C..|:| ngid&.ria que los procesos previos a la o o 100 o 731 1000
disfribucion gon segum@s.
Al promoconar el produch, reitera la
4 confianza en quienes distibuyen el Q0 0.0 67 567 387 100.0
producto .
5 Alconsiderarsegum el producto, también oo oo 127 400 133 1000
lo consume.
Considera que la confanza se gana con
e el tiempo ven este caso FTLI producto quni: oo oo 300 £33 167 1000
gz el queso es un suelb gue sera
duradero.
Considera que el queso ha ganado
L confianza y por ende su participacion en 0.0 0.0 0.0 413 567 100.0
gl mercado.

La confianza en el produchh no solo es
declarativa sino demostrada, en este
] caso el queso demuestra su calidad al 0.0 0.0 133 () 200 1000
consumirse y que los clientes expresen
5u satisfacdon.

El poducto le da la garantia de ser de

3 calidad porgue no se han realizado 0.0 0.0 300 =) i3 1000
devoluciones del mismo.
TOTAL 0.0 0.0 141 EETi] 330 100.0

Fuente: Elaboracion propia con el programa SP5S statistics-26
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FIGURA 6: Nivel de seguridad
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

La tabla 10, nos muestra la distribucién de la valoracion del nivel de seguridad. Los
valores mayores de 66.7%, 66.7%, 66.7% Yy 66.7% corresponden a que tiene seguridad
de la persona que provee el producto, considera que los procesos previos a la
distribucion son seguros, la confianza en el producto no solo es declarativa sino
demostrada, en este caso el queso demuestra su calidad al consumirse y que los
clientes expresen su satisfaccion y que el producto le da la garantia de ser de calidad
porque no se han realizado devoluciones del mismo. Los valores medios de 56.7%,
56.7%, 53.3% y 50% corresponden a que al promocionar el producto reitera la
confianza en quienes distribuyen el producto, que el queso ha ganado confianza y por
ende su participacion en el mercado, considera que la confianza se gana con el tiempo
y en este caso el producto que es el queso es un sujeto que sera duradero y considera
gue se siente seguro(a) del producto. El valor menor de 40% corresponde al considerar
seguro el producto, también lo consume. En conclusion, el promedio general de la
valoracién del nivel de seguridad es casi siempre con un 53% segun lo muestra la

figura 6.

TABLA 11: Resultados de la Valoracion General de la Satisfaccion del cliente

N INDICADORE § DE ANALISIS RESPUE STAS PORCENTUALE §
Nunca  Casinumca Regularmente Casisiempre Siempre  TOTAL
1 Mivel de confiarnza 44 23 417 455 1000
2 Iivel de sequridad 141 530 33.0
TOTAL 22 112 473 35.3

Fuente: Elaboracion propia con el programa SP5S statistics-26
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FIGURA 7: Satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La tabla 11, nos muestra la distribucion de la valoracién general de la satisfaccion del
cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021. El
valor mayor de 53.0% corresponde al nivel de seguridad. El valor menor de 45.6%
corresponde al nivel de confianza. En conclusion, el promedio general de la valoracion
de la satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, es casi

siempre con un 47.3% segun lo muestra la figura 7.
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4.3. Prueba de normalidad

Sirve para determinar si nuestras variables son paramétricas o no paramétricas.

Planteamiento de la Hipdtesis:
Ho: La distribucién de la muestra sigue una distribucién normal

H1: La distribucién de la muestra no sigue una distribucion normal.

Criterio de decision:

a. Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.

_b. Sig>0.05 entonces se acepta Ho.

TABLA 12: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnaov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Distribucion 084 30 200° 034 30 030
Satisfaccion 095 30 200 870 30 042

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia con el programa SP5S statistics-26
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FIGURA 8: Histograma de la variable de distribucién

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26

Frecuencia

5 55 m L] m 5
SATISFACCION

FIGURA 9: Histograma de la variable de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26
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4.4.Prueba de Hipotesis

HIPOTESIS GENERAL

Pasos

a-Hipotesis

H1: Existe relacion entre distribuciobn y satisfaccion del cliente, microempresa
Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacion entre distribucion y satisfaccion del cliente, microempresa

Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021.

b-Nivel de significacion: 5%

c-Estadistico: Spearman

TABLA 13: Prueba de correlacion de variables — Hipotesis general

Distribucion | Satisfaccion

Spearman's rho Distribucion Coeficiente correlacion 1.000 752
Valor p i 000

n 30 30

Satisfaccion  Coeficiente correlacion 752 1.000

Valor p 000 .

n 30 30

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26

d-Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho
e-Conclusién: Hay evidencia que la distribucion tiene relacion directa con la
satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima

Metropolitana, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Pasos

a-Hipétesis

H1: El tiempo de entrega al distribuir el queso Marcahuasi tiene relacion directa con la

satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021
Ho: El tiempo de entrega al distribuir el queso Marcahuasi no tiene relacion directa con

la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021

b-Nivel de significacion: 5%

c-Estadistico: Spearman

TABLA 14: Prueba de correlacion de variables — Hipotesis especifica 1

Tiempo Satisfaccidn
Spearman's rho  Tiempo Coeficiente correlacion 1.000 685
Valor p _ .000
n 30 30
Satisfaccion  Coeficiente correlacion B85 1.000
Valor p 000 :
n 30 30

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26

d-Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho
e-Conclusién: Hay evidencia que el tiempo de entrega al distribuir el queso Marcahuasi

tiene relacion directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Pasos
a-Hipdtesis

H1: La pertinencia del transporte al distribuir el queso Marcahuasi tiene relacion directa

con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021

Ho: La pertinencia del transporte al distribuir el queso Marcahuasi no tiene relacion

directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021

b-Nivel de significacion: 5%

c-Estadistico: Spearman

TABLA 15: Prueba de correlacion de variables — Hipotesis especifica 2

Pertinencia | Satisfaccion
Spearman's rho Pertinencia Coeficiente correlacion 1.000 516
Valor p . 004
n 30 30
Satisfaccion  Coeficiente correlacion 516 1.000
Valor p .004 .
n 30 30

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26

d-Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho

e-Conclusiéon: Hay evidencia que la pertinencia del transporte al distribuir el queso

Marcahuasi tiene relacion directa con la satisfaccidn del cliente en Lima Metropolitana,

2021
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Pasos

a-Hipdtesis

H1: Las condiciones del producto al distribuir el queso Marcahuasi tiene relacion
directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021

Ho: Las condiciones del producto al distribuir el queso Marcahuasi no tiene relacién

directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021

b-Nivel de significacion: 5%

c-Estadistico: Spearman

TABLA 16: Prueba de correlacion de variables — Hipotesis especifica 3

Condiciongs | Satisfaccion
Spearman's rho Condiciones  Coeficiente correlacion 1.000 606
Valor p _ 000
n 30 30
Satisfaccion  Coeficiente correlacion 606 1.000
Valor p .000 .
n 30 30

Fuente: Elaboracion propia con el programa SPSS statistics-26

d-Decision: Dado que p<0.05 se rechaza Ho
e-Conclusién: Hay evidencia que las condiciones del producto al distribuir el queso

Marcahuasi tiene relacion directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana,

2021
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V. DISCUSION

Para la discusion hemos considerado los resultados de las siguientes investigaciones:
la de Ottati y Pesantez (2015) quienes aportan al sistema de produccion lacteo con su
valor agregado dandole una sostenibilidad y sustentabilidad a los procesos y asi

responder a los estandares de calidad.

Es si como obtienen un indicador de considerar un minimo nivel de quimicos que
emplean y que hace posible la permanencia de la calidad, del mismo modo
consolidarse en el mercado y mantener la marca. Otro de los estudios que son a nivel
internacional es el de Luna (2016) quién al disefiar un sistema de gestion para obtener
la calidad en los productos lacteos trae consigo la satisfaccion de los clientes, este
sistema tuvo como base al diagnostico, aspecto fundamental que realiza una
comparacion con la norma ISO 9001 y que afiade al actual una estructura colocando

al producto en ser viable y puesto en el mercado.

En ese mismo contexto donde se releva la variable satisfaccion del cliente
tenemos a Figueroa (2018) quién presenta una propuesta de considerar en los
procesos de gestion a la logistica que dirija su mirada al cliente. Es en la medida de
tenerlo contento con el producto que se fideliza el mismo. La fortaleza que tiene su
modelo y que arrojan los resultados obtenidos es la capacitacion de los recursos
humanos que hace posible que la cadena de suministros logre los objetivos que se
plantea en toda gestion. A esto le suma la aplicacion de las herramientas tecnologicas

y la evaluacion como un sistema de control y monitoreo.

Si observamos nuestro escenario nacional tenemos la investigacion de
Multhuaptff y Romero (2017) que al estudiar los factores que se asocian a la
produccion, transformacion y comercializacion de productos lacteos especificamente
en las comunidades de Anta en el Cusco, determinaron que los programas de
capacitacion en lo referente a la tecnologia el tener acceso a los medios econémicos

y el encontrarse asociado son los aspectos influyentes que en la produccion de lacteos.
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También encontramos otro estudio nacional que es menester considerar es el de
Valera (2017) que luego de realizar el trabajo de campo en Cajamarca sobre la base
de una empresa familiar y tomando en cuenta el trabajo realizado con los clientes
concluyen con los resultados que los procesos de la gestion logistica tienen una

relacion directa con la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, en el plano local contamos con la investigacion de Caceres, Grados
y Ruiz (2017) quienes proponen un proyecto para ser viable en base a la sostenibilidad
en los aspectos productivos, envasado y comercializacion de la leche fresca. Para
cristalizar el proyecto se tuvo que contar con una muestra conveniente ya que tomé 70
dias el estudio, tiempo que ameritaba mucho mas, sin embargo, resulta ser viable
econémicamente en tanto se fortalezca la marca y se promueva una credibilidad a los

clientes sobre el producto especialmente al cliente.

Los resultados que hemos podido sintetizar en lo relevante nos permite concretar
nuestra hipétesis sobre el proceso de distribucion que al realizarse con eficiencia
contando con los aspectos como el transporte, la seguridad del producto, el empaque

y otros asegura una satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con los resultados obtenidos se evidencia una relacion directa de la distribucion
del queso con un valor de 0.752 segun la correlacion de Spearmean con la
satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima
Metropolitana, 2021.

2. Queda comprobado que el tiempo de entrega al distribuir el queso Marcahuasi
segun la correlacion de Spearmean que arroja un valor de 0.685 tiene relacion

directa con la satisfaccion del cliente en Lima Metropolitana, 2021.

3. La pertinencia del transporte en la distribucion del queso tuvo un valor de 0.516
segun la correlacion de Spearmean evidenciando la relacién directa con la

satisfaccion del cliente de la microempresa Productos Lacteos Marcahuasi.

4. En cuanto a las condiciones del producto en el proceso de distribucién del queso
tuvo un valor de 0.606 segun la correlacion de Spearmean demostrando la
relacion directa con la satisfaccion del cliente de la microempresa Productos

Lacteos Marcahuasi.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Promover los procesos eficientes en la distribucion del queso por parte de
las entidades involucradas como el distribuidor para que lleguen a su

destino con la calidad que debe tener el producto.

2. Considerar al tiempo de entrega como un aspecto relevante en cuanto al
cumplimiento de los productores para con sus clientes. La logistica del

tiempo garantiza un servicio de calidad.

3. Desarrollar estrategias que ayuden a la logisitica del transporte para la
distribucion del queso. El medio en que se transporta un producto tiene una
importancia en los contextos sociales no solo porque permiten la circulacién
de seres humanos sino porque también transportan bienes que deben llegar

a tiempo y sin dafio.

4. Propiciar programas de capacitaciéon por parte de los encargados de la
microempresa para la aplicacion de herramientas tecnolégicas que
permitan que las condiciones del producto en el proceso de distribucién del

gueso sea garantizado a los clientes.

5. Promover un escenario de confianza para el consumo de productos lacteos
a través de los medios de comunicacion con estrategias de informacién que

favorezcan a los productores peruanos.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DEESESIIE?ON
TIEMPO DE LA e Tiempo de entrega segun o
Distribucién ENTREGA planificado
“Proceso que hace posible e Calidad del producto en relacién al
poner los productos a la tiempo de entrega
disposiciéon de los clientes en las e Programacion del tiempo de entrega. 1 | Siempre
cantidades deseadas” (p. 380) O.C. e Comunicacion previa del tiempo de 2 | Casisiempre
Ferrell, Geoffrey A. Hirt and Linda entrega. 3 | Aveces
Ferrell (2009) Se evaluara | PERTINENCIA DEL 4 | Casi nunca
Vi considerando los | TRANSPORTE . Idon_eidad _c:!el transporte 5 | Nunca
Distribucion elementos que hacen * Refrigeracion del transporte
posuble la distribucion: el e Higiene en el transporte
tlemdpo_, el traorlwlport((ej y Itas e Conservacion del producto
condiciones del producto.
CONDICIONES DEL ¢ Empaque adecuado
PRODUCTO ¢ Garantia del producto por la
procedencia
e Alimento sélido y agradable
e Cumplimiento de las normas,
pardmetros y estandares.
o Humedad del producto.
Satisfaccion e Confianza en el producto.
V2 “Satisfa_cer alos qlientes se ha NIVEL DE CONFIANZA . Recomendaci(')npdel producto
Satisfaccién del convertldq enun imperativo e Confianza en los procesos
cliente, mercadoldgico; las " I La evaluacién de esta . Permanenua con _eI producto.
microempresa | Jrganizaciones perciben e dimension se realizara en » Confianza en la clientela.
Productos valor de un cliente satistecho | 350 "3 "1a " confianza y | NIVEL DE SEGURIDAD
Lacteos en t_e_rmlnos Qe actitudes seguridad que siente el e Seguridad en el producto
Marcahuasi positivas hacia la marca, el cliente con respecto al . Seg ridad del rgveedor
Lima ' boca en boca efectivo, las producto. gu p

Metropolitana,
2021

compras repetidas y la
lealtad”(Dos Santos, 2016,
p.83).

Seguridad en los procesos de
elaboracion y distribucion.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipoétesis general

¢, Qué relacion existe
entre la distribucién con
la satisfaccion del
cliente,microempresa

Productos Lacteos
Marcahuasi, Lima
Metropolitana, 20217

Establecer el nivel de
relaciéon entre la
distribucion con la
satisfaccion del cliente,

microempresa  Productos
Lacteos Marcahuasi, Lima
Metropolitana, 2021

Existe relaciébn entre
distribucion y
satisfaccion del cliente,
microempresa
Productos Lacteos
Marcahuasi, Lima
Metropolitana, 2021.

V1 Distribucion

1.1 Tiempo de
entrega

1.2 Pertinencia del
transporte

1.3 Condiciones
del producto

Tiempo de entrega
segun o planificado
Calidad del
producto en relacién
al tiempo de entrega
Programacion del
tiempo de entrega.
Comunicacion
previa del tiempo de
entrega.

Tipo:
Aplicada

Idoneidad del
transporte
Refrigeracion del
transporte
Higiene en el
transporte
Conservacion del
producto

Nivel:

Correlacional

Empaque adecuado
Garantia del
producto por la
procedencia
Alimento sélido y
agradable
Cumplimiento de las
normas, paradmetros
y estandares.
Humedad del
producto.

Disefio:

No experimental
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Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1. ¢Cudl es la relacion
gue existe entre el
tiempo de entrega al
distribuir el queso con
la satisfaccion del
cliente en Lima
Metropolitana, 2021?

2. ¢ Qué relacion existe
entre la pertinencia
del transporte al
distribuir el queso con
la satisfaccién del
cliente en Lima
Metropolitana, 2021?

3.¢Colmo se relaciona
las condiciones del
producto al distribuir

el queso con la
satisfaccion del
cliente en Lima

Metropolitana, 2021?

1.Determinar el tiempo de
entrega al distribuir el
gueso Marcahuasi y su
relacion con la
satisfaccion del cliente
en Lima Metropolitana,
2021

2.Evaluar la pertinencia
del transporte al
distribuir el queso
Marcahuasi y su
relacion con la
satisfaccion del cliente
en Lima Metropolitana,
2021

3.Evaluar las condiciones
del producto al distribuir
el queso Marcahuasi y
su relacibn con la
satisfaccion del cliente
en Lima Metropolitana,
2021

1. Existe

2. Existe

relacion
entre el tiempo de
entrega al distribuir

el queso
Marcahuasi y
satisfaccion del
cliente en Lima

Metropolitana, 2021

relacion
entre la pertinencia
del transporte al

distribuir el queso
Marcahuasi y
satisfaccion del
cliente en Lima

Metropolitana, 2021

3. Existe relacion
entre las
condiciones del
producto al distribuir
el queso
Marcahuasi y
satisfaccion del
cliente en Lima

Metropolitana, 2021

V2 Distribuciony

satisfaccion
cliente,
microempresa

del

Productos Lacteos

Marcahuasi,
Metropolitana,
2021

Lima

2.1 Nivel de
confianza

2.2 Nivel de
seguridad

Confianza en el
producto.
Recomendacion del
producto

Confianza en los
procesos
Permanencia con el
producto.
Confianza en la
clientela.

Seguridad en el
producto
Seguridad del
proveedor
Seguridad en los
procesos de
elaboraciény

distribucion.

Poblacién:

Personas que
son clientes

Muestra:

No probabilistica

por
conveniencia, 30
clientes en
diferentes

ambitos de Lima
Metropolitana

Técnicas:
Encuestas
Instrumentos

Cuestionarios
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Anexo 3: Matriz metodoldgica

unen dos procesos,
por una parte, el
analisis que
descompone el todo
por las partes
considerando  sus
caracteristicas,
propiedades,
cualidades y otros.
Por otra parte, la
sintesis que alberga
sobre la base de la
generalidad aquello
que es sustancial.
(Rodriguez y Pérez,
2017)

de espacio y de
tiempo en que
ocurren los hechos
sin distorsionarlos.

(Sanchez, Reyes, y
Mejia, 2018, p. 39)

Método, analitico- . _ . Tipo de Disefio No
D Nivel descriptivo Correlacional . . L . . Transversal
sintético investigacion:Aplicada experimental
Segun Cairampoma | Es la  “relacion | Es aquella que enbase ala | Segin Fernandez, | Segun Rodriguez y
La presente | (2015) en las | reciproca. Grado de | investigacion basica o pura | Hernandez y | Mendivelso (2018)
investigacion ha | investigaciones la relacion | se plantean las hip6tesis | Baptista (2016) son | es el disefio donde
considerado por su | descriptivas se | cuantitativa y | para la solucion de las | los “estudios que se | no se da una
naturaleza al | exhibe la realidad tal | sentido de la | problematicas que se |realizan sin la | intervencién por
método  analitico- | cual, es decir en | variacién entre dos | presentan en la sociedad. | manipulacion parte del
sintético, aqui se | cuanto a la situaciéon | o mas variables”. (Esteban, 2018) deliberada de las | investigador, es un

variables de estudio
y en los que solo se
observan los
fenbmenos en su
ambiente natural
para después
analizarlos” (p. 2).

estudio
observacional

descriptivo y
analitico en donde
la unidad del

analisis es el
individuo.
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Muestra: no

Poblacién: Clientes probabilistica por Tecnica: La Instru_ment_o: Validez Confiabilidad
e encuesta cuestionario
conveniencia
La poblacion Segun Arias, Villasis | Segun  Lopez vy | El cuestionario Segun  Plaza, J;
“Es un conjunto de | y Miranda (2016) el | Fachelli (2015) la | “Constituye el | Hernandez y | Uriguen, P. y
casos, definido, | muestreo por | encuesta es obtener | instrumento de | Mendoza (2018), nos | Bejarano, H. (2017)
limitado y accesible, . de forma sistematica | recogida de los datos | sefiala que lavalidez | “La confiabilidad se
p conveniencia . y ; .
que formara el “Consist | la informacion de un | donde aparecen | se determina en base | refiere a resultados
referente  para la on5|§,e en @ | contexto enunciadas las | al instrumento que | estables, seguros,
eleccion de la | seleccion POr | problematico. El | preguntas de forma | mide la variable. congruentes, iguales
muestra, y que | métodos no | instrumento gue | sistematica y | El estudio ha|a si mismos en
cumple con una serie | aleatorios de una | recoje es el | ordenada, y en | seleccionado al | diferentes tiempos y
de criterios prede | muestra cuyas | cuestionario, su | donde se consignan | cuestionario que se | previsibles. La
terminados. Que | caracteristicas sean carac_terlstlca es el|las _ resp_uestas ha elaborado en base cor_wflabmdad se
puede corresponder | . . anonimato. mediante un sistema | a las variables, | refiere a lo creible
similares a las de la ; o L

a personas, ) - establecido de | indicadores y sub- | que un individuo
animales, poblaq,on objetivo. registro sencillo. Es | indicadores, puede proyectar ante
expedientes, También el el reflejo de toda la | instrumento que esta | los demas, la que
hospitales, objetos, | investigador problematica validado por expertos | permite que se refleje
organizaciones, etc”. | seleccione directa e planteada en la | que garantizan su | confianza, la misma
(Arias, Villasis Y | intencionadamente investigacion” (Lopez | aplicacion. que se vera
Miranda, 2016, p. los individuos de la y Fachelli, 2016, p. fortalecida a tfaves
s/n.) 17). de las acciones

poblacion” (p.s/n).

realizadas” (p. 346).
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Anexo 4: Instrumentos
V1 DISTRIBUCION

INDICADORES DE ESTUDIO

ESCALA VALORATIVA

1. Considera que el tiempo de entrega del producto es el 1 > 13 |4 |5
adecuado.

2. Eltiempo transcurrido para la llegada del producto ha mantenido 1 12 |3 |2 |5
su calidad.

3. Segln lo programado se ha cumplido el tiempo de entrega. 112 |3 |4 |5

4. Tiene conocimiento del tiempo que sera entregado el producto

con una comunicacion previa.

10.

5. Cuando se entrega el producto, éste se encuentra en 1 > 13 |4 |5
condiciones que se basan en la idoneidad del transporte.

6. El transporte cuenta con la refrigeracion adecuada al producto. 1 2 |3 |4 |5

7. Se ha tenido en cuenta la higiene del transporte seleccionado 1 > 13 |2 |5
para el producto.

8. El transporte segun el tiempo ha considerado la conservacion 1 > |3 |4 |5
del producto.

9. Tiene conocimiento del tipo de transporte que trae el producto. |1 |2 |3 |4 |5

Se ha considerado un empaque adecuado del producto.

11.

Considera que la procedencia garantiza su calidad.

12.

Al degustar el producto considera que se han considerado los
parametros y estandares de elaboracion.

13.

El producto ademas de ser agradable considera que es un
alimento sélido.

14.

Considera gque se respetan las normas de higiene para la venta

del producto.

15.

Se mantiene la humedad natural del producto.
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ESCALA VALORATIVA

A Siempre 5
B Casi Siempre 4
C Regularmente 3
D Casi Nunca 2
E Nunca 1
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V2 SATISFACCION DEL CLIENTE, MICROEMPRESA PRODUCTOS LACTEOS
MARCAHUASI, LIMA METROPOLITANA, 2021

INDICADORES DE ESTUDIO

ESCALA VALORATIVA

1. Siente confianza en el producto.

2. Considera que el producto debe ser recomendado. 2 3 4 5

3. Confia no solo en los procesos de distribucion sino en la 5 3 4 5
elaboracion del producto.

4. Su confianza en el producto hace que reitere la solicitud del 5 3 4 5
mismo.

5. El producto es consumido por sus clientes en forma
permanente, que lo hace parte de aquellos que 2 3 4 5
corresponden al pedido frecuente.

6. Uno de los factores de confianza en el producto de la

calidad del mismo.

7. Se siente seguro(a) del producto.
8. Tiene seguridad de la persona que provee el producto. 2 3 4 S
9. Considera que los procesos previos a la distribucién son

seguros. 2 3 4 >
10. Al promocionar el producto, reitera la confianza en quienes

distribuyen el producto. 2 3 4 5
11. Al considerar seguro el producto, también lo consume. 2 3 4 5
12. Considera que la confianza se gana con el tiempo y en

este caso el producto que es el queso es un sujeto que
ser& duradero.
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13. Considera que el queso ha ganado confianza y por ende
su participacion en el mercado.

14. La confianza en el producto no solo es declarativa sino
demostrada, en este caso el queso demuestra su calidad | 1 2 3 4 5

al consumirse y que los clientes expresen su satisfaccion.

15. El producto le da la garantia de ser de calidad porque no

se han realizado devoluciones del mismo.

ESCALA VALORATIVA
e e R
A Siempre 5
B Casi Siempre 4
C Regularmente 3
D Casi Nunca 2
E Nunca 1
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Anexo 5: Carta de presentacion

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de la facultad de Ciencias Empresariales de la UCV,
en la sede de Lima Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi Tesis y con la cual optar por el titulo
profesional de: Licenciado en Administracion.

El titulo del nombre de mi trabajo de investigacién es: Distribucién y satisfaccion del cliente,
microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados para dar por valido el
cuestionario de preguntas, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

.I.l'. bfy:r- _-- -.
ey

Fraenkel Marcel Obispo Criséstomo
DNI: 16130335

51



&l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Distribucion y satisfaccion del cliente, microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima Metropolitana, 2021

Variables de Definicion Definicion : . . . Escala
; X Dimensiones Indicadores Item L
estudio Conceptual Operacional de medicién
TIEMPO DE LA | o Tiempo de entrega seguno | 1,2,3,4
Distribucién ENTREGA planificado
Proceso que hace e Calidad del producto en
posible la llegada del relacion al tiempo de
producto con calidad al entrega 1 | Siempre
alcance del consumidor e Programacion del tiempo de 2 | Casi siempre
0 comprador . entrega. 3 | Aveces
e Comunicacion previa del 4 | Casi nunca
tiempo de entrega. 5 | Nunca
PERTINENCIA 5,6,7,8,9
Se evaluarad | DEL e |doneidad del transporte
considerando los | TRANSPORTE | ® Refrigeracion del transporte
V1 elementos que hacen e Higiene en el transporte
Distribucién posible la distribucion: e Conservacion del producto
el tiempo, el transporte
y las condiciones del | CONDICIONES | ¢ Empaque adecuado 10,11,12,13,
producto. DEL e Garantia del producto por la | 14,15
PRODUCTO procedencia

Alimento sdélido y agradable
Cumplimiento de las
normas, parametros y
estandares.

Humedad del producto.
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V2
Satisfaccion
del cliente,
microempresa
Productos
Lacteos
Marcahuasi,
Lima
Metropolitana,
2021

Satisfaccioén
“Satisfacer a los
clientes se ha
convertido en un
imperativo
mercadolégico; las
organizaciones
perciben el valor de un
cliente satisfecho en
términos de actitudes
positivas hacia la
marca, el boca en boca
efectivo, las compras
repetidas y la
lealtad”’(Dos Santos,
2016, p.83).

La evaluacion de esta
dimension se realizara
en base a la confianza
y seguridad que siente
el cliente con respecto
al producto.

Confianza en el producto.

1,2,3,45,6

NIVEL DE Recomendacion del
CONFIANZA producto
Confianza en los procesos
Permanencia con el
producto.
Confianza en la clientela.
NIVEL DE 7,8,9,10,11,
SEGURIDAD 12,13,14,15

Seguridad en el producto
Seguridad del proveedor
Seguridad en los procesos
de elaboracion y
distribucion.
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ﬁ_l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA

DISTRIBUCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE, MICROEMPRESA PRODUCTOS LACTEOS MARCAHUASI,

LIMA METROPOLITANA, 2021

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® | Relevancia?| Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Distribucién Si No Si No Si No

Dimension 1. TIEMPO DE LA ENTREGA

1. |Tiempo de entrega segun o planificado X X X

2. | Calidad del producto en relacién al tiempo de entrega X X X

3. | Programacién del tiempo de entrega. X X X

4 | Comunicacién previa del tiempo de entrega X X X
Dimension 2: PERTINENCIA DEL TRANSPORTE

5. |ldoneidad del transporte X X X

6. | Refrigeracion del transporte X X X

7. | Higiene en el transporte X X X

8. | Conservacion del producto X X X
Dimension 3: CONDICIONES DEL PRODUCTO

9. | Empagque adecuado X X X

10. | Garantia del producto por la procedencia X X X
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11. | Alimento sélido y agradable X X X
12. | Cumplimiento de las normas, parametros y estandares X X X
13. | Humedad del producto X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del cliente,
microempresa Productos Lacteos Marcahuasi, Lima| Si No Si No Si No
Metropolitana, 2021
Dimensidn 1: NIVEL DE CONFIANZA
14. | Confianza en el producto X X X
15. | Recomendacion del producto X X X
16. | Confianza en los procesos X X X
17. | Permanencia con el producto X X X
18. | Confianza en la clientela X X X
Dimension 2: NIVEL DE SEGURIDAD
19. | Seguridad en el producto X X X
20. | Seguridad del proveedor X X X
21. | Seguridad en los procesos de elaboracién y distribucion X X X
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Anexo 6: Firma del experto 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Rosa Puente Saldaia DNI: 07246463
Especialidad del validador: ......... Metoddloga ..o

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma de la experta Informante.
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Anexo 7: Firma del experto 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Farfan Flores, Moisés Oswaldo DNI: 07956182

Especialidad del validador: Dr. en Administracion

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

A

Firma del experto Informante.
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Anexo 8: Firma del experto 3

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Blas Pintado, Luis Anthony DNI: 10376104

Especialidad del validador: Magister en Administracion Estratégica de Empresas

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma de’la experta Informante.

4
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Anexo 9: V - AIKEN

PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD PROMEDIO
Preg. 1 0.9167 0.9167 0.9167 0.9167
Preg. 2 0.8333 0.9167 0.8333 0.8611
Preg. 3 0.9167 0.9167 0.9167 0.9167
Preg. 4 0.9167 0.9167 0.8333 0.8839
Preg. 5 0.8333 0.7500 0.9167 0.8333
Preg. &6 0.9167 0.8333 0.8333 0.8611
Preg. 7 0.8333 0.9167 1.0000 0.9167
DI:#EIISL?EIZ_I%N Preg. 8 0.8333 0.8333 0.9167 0.8611
Preg. 9 0.8333 1.0000 0.8333 0.8839
Preg. 10 0.9167 0.8333 0.7500 0.8333
Preg. 11 0.9167 0.8333 1.0000 0.9167
Preg. 12 0.8333 0.9167 0.9167 0.8839
Preg. 13 0.9167 0.9167 1.0000 0.9444
Preg. 14 0.8333 0.8333 0.7500 0.8056
Preg. 15 0.9167 0.8333 0.7500 0.8333
PROMEDIO GLOBAL 0.8778
PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD PROMEDIO
Preg. 16 0.6667 0.9167 0.9187 0.8333
Preg. 17 0.8333 0.9167 0.7300 0.8333
Preg. 18 0.8333 0.8333 0.9167 0.8511
Preg. 19 1.0000 0.9167 0.9167F 0.9444
Preg. 20 0.8333 1.0000 0.9167 0.9167
Preg. 21 0.9167 0.9167 0.8333 0.2889
VARIABLE: Preg. 22 0.8333 0.6667 0.9167F 0.8055
SATISFACCION DEL | Preg. 23 0.8333 0.7500 0.9167 0.8333
Lzl Preg. 24 0.9167 0.8333 0.8333 0.85811
Preg. 25 0.8333 0.9167 1.0:0:00 0.9167
Preg. 26 0.9167 0.8333 0.9167 0.2829
Preq. 27 0.8333 0.9167 0.6667 0.8056
Preg. 28 0.9167 0.9167 0.8333 0.2229
Preg. 29 0.9167 0.9167 0.9187 0.9167
Preg. 30 0.8333 0.8333 0.8333 0.8333
PROMEDIO GLOBAL 0.8685
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