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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la reputacion corporativa de la
Leche Gloria S.Aen los clientes del mercado Unicachi en el distrito de Comas, afio 2019.
En la actualidad, considerada en activo mas importante en las organizaciones ya que con
ello genera el valor de la organizacién y por lo tanto debe de ser cuidada y bien gestionada.
Para ello, la recoleccién de los datos se realiz6 con la encuesta de 18 preguntas para 384
clientes del mega mercado mencionado, tras su aplicacion, el instrumento mostré un
factor de validacion de un 88% a través de la prueba de V de Aiken y mientras que la
confiabilidad resulté un 0.96% a partir de la alfa de Cronbach. Se pudo concluir que la
Leche Gloria S.A tiene una reputacion positiva en los clientes del mega Mercado
Unicachi.

En los resultados obtenidos se comprobo que la reputacion corporativa de Leche Gloria
S.A para los clientes del mega mercado Unicachi es positiva ya que consiguié un 54% de
las encuestados con una buena percepcion de la corporacion, a su vez un 28% con una

percepcidn regular, mientras que un 18% indicaron una percepcion negativa.

Palabras clave: Reputacion, Gloria, Corporativa, stakeholders.



ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the corporate reputation of
the Leche Gloria SA in the clients of the Unicachi market in the district of Comas, year
2019. At present, it is considered the most important asset in organizations since it
generates the value of the organization and therefore must be taken care of and well
managed. For this, the data collection was carried out with the 18-question survey for 384
clients of the mentioned mega market, after its application, the instrument showed a
validation factor of 88% through the Aiken V test and while that the reliability was 0.96%
from the Cronbach's alpha. It could be concluded that Leche Gloria S.A has a positive

reputation in the clients of the mega Mercado Unicachi.

Since the results obtained showed that the corporate reputation of Leche Gloria SA for
customers of the Unicachi mega market is positive since it achieved 54% of respondents
with a good perception of the corporation, in turn 28% with a regular perception, while
18% indicated a negative perception.

Keywords: Reputation, Glory, Corporate, stakeholders.
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I.INTRODUCCION

En la actualidad, en el mercado global existen muchas empresas y con ello la competencia
es voraz y sus estrategias de publicidad para poder liderar el mercado objetivo son
totalmente agresivas, las marcas estan obligadas a innovar para el crecimiento constante

y su mantenimiento de la empresa en el mercado global.

Ahora, para una empresa su reputacion corporativa es el mas importante activo intangible
debido a que de ello dependera el futuro econémico. Un trabajo constante y esforzado
ayuda a construir una reputacion positiva a través de la construccion de un vinculo fuerte
con sus consumidores, cuidando de que la corporacion evite tener una mala experiencia

conalgunos de sus stakeholders, puesto que ello podria echar a perder el trabajo logrado.

En el caso particular de Leche Gloria S.A (antes Grupo Gloria S.A) una empresa peruana
dedicada principalmente al sector lacteo, posee una importante presencia en
Latinoamérica, sin embargo, en junio del 2017, la reputacion corporativa de Gloria se vio
afectada ya que Panama rechazo el ingreso de la marca Pura Vida al pais por no ser
considerada como leche como se indicaba en la etiqueta sino como una bebida saborizante
que simula ser leche, en el Perd tuvo repercusion ya que sufrié una considerable caida en
sus ventas, fue sancionada por INDECOPI. Ademas, la marcas: Bonlé Leche Evaporada
Familiar, Bonlé Leche Evaporada Deslactosada, Bonlé Leche Evaporada (Bolsitarro),
Bonlé Leche Evaporada Light (tetrapack) y Pura Vida Nutrimax (Bolsitarro) también
fueron sancionadas considerandose como publicidad engafiosa. Todo esto generd una
brecha con el publico consumidor confiado en la transparencia de la corporacion. Pura
Vida fue retirada del mercado para realizar las modificaciones durante un par de semanas
y la etiqueta actualmente ha sido modificada quitandole la vaca en el campo verde y

modificando también la descripcion del producto.

En palabras de Milton Vela, especialista en marketing y reputacion, declar6 al diario el
Comercio (2019) sobre la respuesta de la corporacion Gloria frente a la crisis reputacional
“una actitud soberbia combinada con una falta de compromiso era la que se percibia en
el primer comunicado de la compafiia. Se sumaba una respuesta poco clara del gerente

general de ese entonces”

La corporacion a pesar de pertenecer como una de las marcas topmid en el Perd, en base
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a la reaccion frente a la situacion segun el especialista Juan Carlos Llanos (2017)
menciona en su pagina web, que la cultura corporativa de la corporacion Leche Gloria no
estaba preparada para contrarrestar la situacion, los primeros reportes econémicos
registraron una caida de 50 millones de soles, basicamente por la suspension del producto
de Pura Vida.

Leche Gloria S.A ha ejecutado reformas frente a la crisis desde el cambio de su nombre
corporativo a fines del 2017 como estrategia de volver a sus origenes y actualmente estan
buscando una diferenciacién como una corporacién innovadora con los nuevos productos

que se estan lanzando como propésito de llegar a méas personas.

Por todo ello, esta investigacion buscard conocer la reputacion corporativa de Leche
Gloria S.A en los clientes del centro de abastos mas grandes de Lima norte, Unicachi,

Comas.

En los estudios previos, Tejada, C (2016), en su investigacion titulada “indice de
reputacion de la marca banco Scotiabank percibido por los clientes de la agencia parque
industrial. Arequipa, 2016” Universidad Catoélica de Santa Maria. Tesis para la
licenciatura en comunicacion social. El objetivo de la investigacion en identificar los
valores funcionales, sociales y emocionales de la marca Scotiabank en relacién a los
clientes de dicha localidad. Asimismo, logré comprobar que la reputacion de la marca era
muy positiva en los clientes con la Gnica excepcion del desconocimiento de los clientes

a cerca de la responsabilidad social institucional de la empresa.

Montalvo, C (2016) en su tesis “Analisis de la reputacion corporativa en la comunicacion
de crisis. Caso estudio cerveceria nacional”. Universidad Central del Ecuador, Tesis para
obtener el titulo de magister en comunicacién organizacional publica. El autor analiza la
crisis de comunicacion que afronté la compafila cervecera por un supuesto
incumplimiento de pago de las liquidaciones de sus ex trabajadores. A través del analisis
de contenidos de los principales medios de comunicacion, concluyé que la fuerte
reputacion corporativa de 123 afios de existencia logré afrontar la crisis de forma exitosa.

Para la investigacion se apoyo en la teoria de la legitimacion:

Para Carreras, Allonza y Carreras (2013) La legitimacion son las decisiones que las



empresas toman sobre su institucion y mediante ella los stakelholders reaccionan
conforme a los valores, creencias, normas y definiciones de los mismos. Cuando la
percepcion del comportamiento de la empresa es aceptable frente a los que los observan,

los stakeholders toman actitudes de apoyo, confianza, valor hacia la institucion. (p.161)

Para el autor, esta teoria explica el nivel de aceptacion social que la empresa goza a través
del comportamiento organizacional con sus stakelholders sea positiva 0 negativa.

(Carreras, Allonza y Carreras, 2013, p.168).

La legitimidad es un elemento esencial para lograr el éxito de la empresa ya que, para el
autor, la legitimidad es la aceptacion de la organizacion por parte de su entorno, en tanto
los autores definen a la reputacién corporativa como la aprecian general que la empresa
actua con legitimidad tanto en su comportamiento como en su transparencia informativa.
(De Quevedo, De la Fuente y Delgado, 2005, p.82).

Pablen (2014) menciona en su investigacion que esta teoria es un contrato revocable entre
la sociedad y la institucion en referencia a que la sociedad requiere de los servicios de la
organizacion y a su vez la organizacién requiere la aprobacion de la sociedad. De esta
manera la sociedad compromete a que la organizacién actué con cuidado en aras del bien

a la sociedad. (p.19)

Con respecto a la definicion de la marca segun Leiva-Aguilera (2012), sefiala “la marca

es lo que yo digo de mi (por activa o pasiva)” (p.18).

El autor menciona que la marca es lo que se comunica desde un nombre, logo como todo
lo que se transmite de si misma a través de medios de comunicacion hasta el contacto con

un posible consumidor.

En este sentido, la marca es un signo que da a conocer su identidad de manera visual y
verbal.

Sobre el mismo concepto, Montafia (2013) indica que es indiscutible la asociacion de la
marca con el producto, la marca forma parte de las caracteristicas intrinsecas del producto
ya sea un producto fisico, servicios, experiencias, eventos, personas, lugares,

organizaciones, ideas, etc. (p.16).

Asimismo, el autor indica que la marca es una garantia para el consumidor, no solo es un



producto sino un significado de confianza de acuerdo a los beneficios que ofrezca el
producto. (Montafa, 2013, p16).

En palabras de Montafia (2013), “La marca es portadora de los valores de la empresa y
la gestidn de la marca no se centra unicamente en la cifra de ventas, sino que tiene en

consideracion la identidad, la imagen de marca y valor de marca.” (p.17).

Ahora, la reputacion corporativa para Carreras, Allonza y Carreras (2013) son las
evaluaciones en global que los grupos de los stakeholders respecto a su comportamiento
corporativo frente a las decisiones que toma la empresa (p.80).

Para Pursals (2015) sefiala que la reputacion corporativa “es el prestigio consolidado que
una empresa logra ante sus stakeholders por las acciones que lleva a cabo a lo largo del
tiempo” asimismo, menciona que para lograr el prestigio se forma a través de las

interacciones offline y on line.

Carri6 (2013) menciona que la reputacion corporativa es el activo mas importante para
las empresas ya que una reputacion positiva llevara a la diferenciacion frente a otras
compafias y finalmente traera beneficios para la empresa en el aumento de las ventas, la
fidelizacion de los clientes, la productividad de los empleados, la confianza de los

proveedores, atraccion para los inversores, entre otros. (p.55).

Para Carrio (2013) se centra en la empresa en base al nivel de legitimidad que tienen con
todos sus stakeholders ya que en uno de ellos se puede originar una crisis reputacional en
relacion a cualquier decision que la empresa tome concerniente a sus productos y
servicios. Asimismo, el autor indica que la importancia de la reputacion de una empresa

radica en el vinculo que los diferentes stakeholders desean establecer (p.34).

Para otros autores como Kraus(2003) la reputacién corporativa es la percepcion y los
sentimientos de los stakeholders comprende en determinar los elementos exclusivos que
influyen el valor de la empresa, la evaluacion de los factores de valor para finalmente
medir el desempeiio de los factores para conocer las debilidades y fortaleza de la

compafia (pl).

Segun Villafafie (2015) define la reputacion corporativa como “el reconocimiento que
los stakeholders de una compafiia hacen de su comportamiento corporativo —realidad— en

funcién del cumplimiento de sus compromisos y la satisfaccion de sus expectativas”.



Para Sanchez y Pintado (2009) la reputacion se produce a través del tiempo, es decir que
de acuerdo al comportamiento que la empresa tenga frente a la sociedad, su reputacion

puede aportar valor o disminuirlo. (p.160)

Los autores indican que la reputacion corporativa de una empresa es muy relevante
porque cuando una corporacion goza de una reputacion positiva, atraera capital, talento,
aun si una compafiia sufriera una crisis reputacional, la reputacion construida con el paso

del tiempo la protegeria. (Sanchez y Pintado, 2009, p167).

La marca y la reputacion son activos intangibles que se basan en la identidad de la
empresa, razon por lo que los conceptos se confunden, ademés de que algunos de los
stakeholders y los clientes no conocen a la empresa en si y solo recuerdan el producto
final. EI desconocimiento de la diferencia de sus conceptos puede acarrear dafios a la
empresa como lo hizo en su momento Nike inc. al olvidarse de la importancia que era
para sus clientes el comportamiento de la empresa mas alla de la marca al ser acusados
de hacer uso de trabajadores infantiles finalmente provoco6 un boicot de sus productos a
pesar de ser considerada una marca fuerte, su reputacion no era positiva. (Carrig, 2013,
p37)

Para Gibson, Gonzales y Castafion (2006) existe una relacion entre la reputacién y el
éxito corporativo ya que la reputacion positiva permite el crecimiento del negocio
mientras la negativa puede destruir la empresa. Actualmente, la gestion proactiva de la

reputacion de la organizacion es reconocida, responsable y valiosa (p.1).

Carri6 (2013) También menciona que gozar de una reputacién positiva tampoco significa
que la marca sea fuerte ya que en la actualidad el acceso a la informacién y opinion de
distintas compariias permiten conocer mejor a la compafiia detras de la marca, en este
sentido, para tener el éxito de la marca y la vez la reputacion a largo plazo las empresas

deberan de trabajar en conjunto la legitimidad, la relevancia y la diferenciacion (p. 36).

Los stakeholders para Carrié (2013) son un individuo o grupo de individuos que influyen
sobre cualquier decision que realiza una empresa y aquellas decisiones pueden generar

impacto sobre ellos (p.30).

Asimismo, el autor indica que los clientes, proveedores y empleados se consideran como
los stakeholders con mayor preponderancia en una organizacion y los inversores, la

administracion publica son otro ejemplo de los stakeholders. (Carrio, 2013, p31)



Los stakeholders se distinguen en dos grupos:

Internos: Empleados, directivos o propietarios de una empresa. (Carrid, 2013, p31)
Externos: Proveedores, inversores o los clientes. (Carrio, 2013, p31).

La reputacion corporativa a largo plazo es el reflejo de cémo los stakeholders ven a una
corporacion de acuerdo a las actitudes y creencias de los empleados, ademas de la
percepcion por parte de los clientes, los proveedores, los socios comerciales y el publico
en general. (Nakra, 2000, P2)

El mismo autor menciona que la construccién de la buena reputacion corporativa es de a
pocos a medida de la implementacion y el desarrollo de estandares, politicas, practicas y

la confianza que genere en sus stakeholders.

Tener un plan de contingencia en caso de crisis de reputacion es mejor para una

corporacion exitosa. (Nakra,2000, p1)

Villafafie (2015) El autor indica que para gozar de una buena reputacion implica gestionar

la empresa de manera proactiva y estratégica.

El repTrak Pulse es un instrumento métrico de intangibles para medir la reputacion de las
compafiias, este modelo es una de las mas grandes en el mundo para medir la reputacién
de una empresa, segun Sanchez y Pintado (2009) el modelo Rep Trak pulse examina la

parte racional que une a una empresa con los stakeholders. (p.167)



Dimensién 1: Oferta

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) es representada a la calidad de los productos
de la empresa, la relacion de la calidad y precio de los productos y la garantia que brinda

la empresa de sus productos. (p.373)

Dimensién 2: Innovacién

Segun Carreras, Allonzay Carreras (2013) representa a la adaptacion que la corporacién

tiene frente a los cambios y a la constante innovacion con productos nuevos. (p.373)

Dimension 3: Trabajo

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) representa al clima laboral de la corporacion.
(p.373)

Dimensién 4: Gobierno

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) representa a la ética, la honestidad con que

trabaja la corporacion mas alla del liderazgo o influencia que tenga la empresa. (p.367)

Dimensién 5: Ciudadania

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) representa el apoyo a las causas sociales que
la empresa realiza, la contribucion que la corporacién tiene con el medio ambiente y la

contribucion con el pais. (p.367)

Dimensién 6: Liderazgo

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) representa a la gestion que llevan los lideres
de la corporacion, la claridad de la vision hacia el futuro de la empresa y su potencial de

crecimiento. (p.367)

Dimensioén 7: Finanzas

Segun Carreras, Allonza y Carreras (2013) representa a los resultados econémicos que
tiene la empresa. (p.367)



1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

111 PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la reputacion corporativa de Leche Gloria S.A en los clientes del mercado
Unicachi, Comas, Lima, 2019?

1.1.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cual es la percepcion de oferta que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del mercado

Unicachi, Comas, Lima, 2019?

¢ Cual es la percepcion de innovacién que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del

mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019?

¢Cudl es la percepciodn de trabajo que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del
mercado Unicachi, Comas Lima, 2019?

¢ Cual es la percepcion de gobierno que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del

mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019?

¢ Cudl es la percepcién de ciudadania que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del
mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019?

¢Cual es la percepcion de liderazgo que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del

mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019?

¢ Cual es la percepcion de finanzas que Leche Gloria S.A tiene en los clientes del

mercado Unicachi,Comas, Lima, 2019?



1.2  JUSTIFICACION

El estudio de la reputacion corporativa debe a la relevancia que tiene la corporacion Leche
Gloria S.A. en el Per( ya que es una de las marcas lideres y ademas de que los productos

lacteos son productos que componen la canasta basica de alimentos.

La siguiente investigacion contribuira a la descripcion de la reputacion corporativa de la
Leche Gloria S.A. que existe en el cliente de uno de los mercados mas grandes de abastos

del Perq.

Asimismo, permitird ser guia para los futuros trabajos de investigacién e instituciones

que desee describir u analizar la reputacion corporativa de una empresa.

1.3 OBJETIVOS

131 OBJETIVO GENERAL

Determinar la reputacion corporativa de la Leche Gloria S.A. en los clientes del mega
mercado Unicachi, Comas, Lima 2019.

1.32 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la percepcion de la oferta de Leche Gloria S.A en los clientes del
mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.

e Determinar la percepcion de la innovacion de Leche Gloria S.A en los
clientesdel mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.

e Determinar la percepcion de trabajo de Leche Gloria S.A en los clientes del
mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.

e Determinar la percepcion de gobierno de Leche Gloria S.A en los clientes del
mercado Unicachi,Comas, Lima, 2019.

e Determinar la percepcion de ciudadania de Leche Gloria S.A en los clientes
del mercado Unicachi, Comas, Lima 2019.

e Determinar la percepcion del liderazgo de Leche Gloria S.A en los clientes del
mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.

e Determinar la percepcion de las finanzas de Leche Gloria S.A en los clientes

del mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.



1. METODO

2.1.1 TIPO DE ESTUDIO
La investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque se utilizara la recoleccion de datos

mediante de técnicas estadisticas para la interpretacion de los resultados.

Segtin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “El enfoque cuantitativo es secuencial y

probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” 0 “eludir pasos”.”
(p.4).

2.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de la investigacion es descriptiva simple ya que en la investigacion se describira
el fendmeno en un tiempo y lugar determinado (Segun Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.11).

2.1.3 DISENO

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no se manipulara la variable de
estudio. Transversal ya que la recoleccion de datos es en un solo momento, en un tiempo
anico. Su proposito es describir la variable, y analizar su incidencia en un momento dado.

(Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.191)

22 VARIABLE: Operacionalizacion de variable
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Variable: Reputacién corporativa

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala
Conceptual Operacional de
Medici
on
“Una  reputacion | Para  poder | Oferta Calidad de
corporativa es una | medir la producto
representacion variablg Precio
perceptual de las | reputacién
acciones pasadas de | corporativa -
las empresas vy | percibida en Recomendam
expectativas futuras | el  mercado — on —
que describen el | Unicachi, se | Innovacion | Adaptacion
atractivo general de | evalGan al cambio
la firma para sus | elementos Nuevos
grupos de interés | respecto productos
clave al compararla | percepcion : regularmente
con sus principales | de la | Trabajo Buen lugar
rivales”  Fobrum | innovacion, para trabajar
(1996) la |den_t|dad Gobierno Transparenci
Percepcién de C_0rp0ratlva, aenla
la Reputacion liderazgo 'y informacion
Corporativa su- valor de sus
econémico productos
de la
empresa. - Escala
Inspl_ra de
confianza Likert
Ciudadania Apoya
causas
sociales
Protege el
medio
ambiente
Contribuye a
la sociedad
Liderazgo Buena
gestion
Liderazgo
fuerte
Vision clara
hacia el
futuro
Finanzas Buenos
resultados
econdémicos

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
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2.3 POBLACION Y MUESTRA

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “La poblacion o universo es el conjunto

de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p.174)

Para este caso, la poblacion esta conformada por los clientes del mega mercado Unicachi

en el distrito de Comas, en la cual el nUmero de clientes es indefinido.

Para Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que la muestra es una

porcion de la poblacién ya que no siempre es posible medir a la poblacion total. (p.175).

2% pq

n=e?

Describiendo la formula

n= Tamafo de muestra que se le desea encontrar.

Z= Nivel de confianza

p X g= Proporcion

E= Margen de error permisible establecido por el investigador

Aplicando la formula

N=
. 1.96%2 x 0.5 % 0.50
0.052
Z=1.96
P=10.50
Q=0.50
E=5% = 0.05

Se determina que el tamafio muestral de la poblacion finita es 384.
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24  TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
VALIDACION Y CONFIABILIDAD

En esta investigacion se utilizard como técnica e instrumento de recoleccion de datos; la

encuesta ya que segun Bernal (2006) la encuesta que esta fundado en un cuestionario con

el fin de obtener informacion de las personas, esta técnica es la mas usada (p.5).

Para obtener informacion a través del cuestionario que aplique a los clientes del mega

mercado Unicachi, con un total de 18 preguntas.

El instrumento fue validado por tres expertos en el tema para la aprobacion de la

investigacion.

Coeficiente de Aiken a traves del juicio de expertos

Cuantitativo

Preguntas Expertol Experto 2 Experto 3 Suma V
ITEM1 1 1 1 3 100%
ITEM 2 1 0 1 2 67%
ITEM 3 1 1 1 3 100%
ITEM4 1 1 1 3 100%
ITEM5 1 1 1 3 100%
ITEM6 1 1 1 3 100%
ITEM7 1 1 1 3 100%
ITEM 8 1 1 1 3 100%
ITEM 9 0 0 0 0 0%
ITEM10 1 1 1 3 100%
ITEM 11 1 1 1 3 100%
88%

13



EXPERTOS UNIVERSIDAD | CALIFICACION GRADO
QUE LABORA

Mg. Vellon Flores, UNJFSC Si cumple Doctor en
Viviana Ines Administracion

Mg. Ledn Sanchez, UNJFSC Si cumple Maestro en
Carlos Manuel Administracion

Estratégica

Mg. Carrefio UNJFSC Si cumple Doctor en
Ramirez, Danilo Administracion

Hugo
COEFICIENTE DE V DE AIKEN
v S
-1

Siendo:

S: La suma de si

Si: valor asignado por el juez i

n: numero de jueces

¢: numero de valores de la escala de valoraciéon

Se obtuvo el resultado de 88% de validez del instrumento.
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Los resultados del analisis de confiabilidad que es 0.952 y segun el rango de la tabla

categorica el instrumento de medicién es muy alta.

25 METODO DE ANALISIS DE DATOS

El método de analisis de datos es cuantitativo ya que se realizara la recoleccion de datos
y los datos obtenidos seran tabulados y procesados en tablas y graficas de distribucion

de frecuencias interpretadas adecuadamente.

2.6 ASPECTOS ETICOS
La presente investigacion se realizé apoyandose de fuentes confiables, extraida de libros,
articulos cientificos, tesis y paginas web confiables que han sido citadas respetando las

normas del manual APA segun sus indicaciones.
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I1l. RESULTADOS

Descripcion de resultados
Variable: Reputacion Corporativa
Dimension 1

Tabla N° 01: La Oferta

P1 |P2 |P3 | D1 |D1%

Muy de acuerdo 94 2 |107| 74(19%
De acuerdo 110 80 | 120|103 [27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo [147 [158 | 129 | 145 [38%
Desacuerdo 12 [116 28 52|14%
Muy desacuerdo 21 8 0 10 [3%

Total, poblacion o muestra[384 (384 | 384 | 384 |100%

Grafica N° 01

38%

27%

14%

Muy de acuerdo  De acuerdo  Nideacuerdoni Desacuerdo Muy desacuerdo
en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimension Oferta consiguié como resultado una percepcion positiva con
un 19% (totalmente de acuerdo) y 27% (de acuerdo), a su vez un 38% tienen una
percepcion regular, mientras que solo un 14% (desacuerdo) y 3% (muy desacuerdo). Esto
quiere decir que los clientes del mega mercado Unicachi tienen una percepcion positiva

sobre la calidad del producto y el precio de la Leche Gloria S.A.
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Dimensién 2

Tabla N° 02: La innovacién

p4 |P5 |P6 |D2 |D2%
Muy de acuerdo 4 |83 |97 61 | 16%
De acuerdo 58 | 158| 118| 111 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 84 | 82 | 119| 95 25%
Desacuerdo 151/ 56 | 18 | 75 20%
Muy desacuerdo 87 | 5 | 32 41 | 11%
Total poblacion o muestra | 384 | 384 | 384 | 384 | 100%

Grafica N° 02

29%
25%

20%

11%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Muy desacuerdo
acuerdo en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimensién Innovacién consiguié como resultado una percepcion regular
con un 16% (totalmente de acuerdo), 29% (de acuerdo), mientras que un 25% de los
encuestados con una percepcion 20% (desacuerdo) y 11% (muy desacuerdo). Esto quiere
decir que los clientes del mega mercado Unicachi no tienen una buena percepcion de los
productos nuevos que Leche Gloria S.A han lanzado debido al desconocimiento de la

tecnologia que indica tener los productos nuevos.
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Dimensién 3

Tabla N.° 03: Trabajo

p7 | D3 |D3%
Muy de acuerdo 125 125 (33%
De acuerdo 149 149 (39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 69 69 |18%
Desacuerdo 40 40 [10%
Muy desacuerdo 1 1 0%
Total poblacion o muestra | 384 384 (100%

Grafica N.° 03

39%
18%

10%

0%

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Muy desacuerdo
en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracidn propia.

En este caso la dimension Trabajo consiguié como resultado una percepcion positiva con
un 33% (totalmente de acuerdo) y 39% (de acuerdo), a su vez un 18% de los encuestados
tienen una percepcion regular, mientras que un 10% (de acuerdo). Esto quiere decir que
los clientes del mega mercado Unicachi tiene una buena percepcion de la corporacién

Leche Gloria S.A como un buen lugar para trabajar.
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Dimensioén 4

Tabla N.° 4: Gobierno

P8 | P9 | D4 |D4%

Muy de acuerdo 73 69 |71 18%
De acuerdo 67 (107 {87 23%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (107 [148 [128 33%
Desacuerdo 87 47 Y 17%
Muy desacuerdo 50 (13 [32 8%
Total poblacion o muestra (384 | 384 | 384 | 100%

GraficaN.° 4

23%
33%

17%

8%

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo Desacuerdo Muy desacuerdo
Ni en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimension Gobierno consiguié como resultado una percepcion positiva
con un 18% (totalmente de acuerdo) y 23% (de acuerdo), a su vez el 33% de los
encuestados tienen una percepcion regular, mientras que un 17% (desacuerdo) y 8% (muy
desacuerdo). Esto quiere decir que los clientes del mercado Unicachi hacia Leche Gloria
S.A mantienen la confianza, la transparencia de la informacién en las etiquetas de sus
productos y aprueban los apoyos sociales que la empresa tiene, pero también se puede
decir que esta dimension es la mas afectada para la corporacion luego de la crisis

reputacional ya el 33% indicaron una percepcion regular.
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Dimensiéon 5
Tabla N.° 05: Ciudadania

P10 |P11 |P12 |P13 | D5 |[D5%
Muy de acuerdo 115 [34 66 | 64 (70 17%
De acuerdo 118 (124 |131 |156 132 |41%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (129 (146 |124 {121 |130 32%
Desacuerdo 15 54 45| 31136 8%
Muy desacuerdo 7 26 18| 12 (16 3%
Total poblacion o muestra (384 384 |384 |384 [384  [100%
Grafica N.° 05
41%
32%
8%
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo

en desacuerdo

3%

Muy desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimension Ciudadania consiguié como resultado una percepcion positiva

con un 17% (totalmente de acuerdo) y 41% (de acuerdo), a su vez un 32% tienen una

percepcion regular, mientras que un 8% (desacuerdo) y el 3% (muy desacuerdo). Esto

quiere decir que los clientes del mercado Unicachi tiene una alta aprobacién hacia Leche

Gloria S.A con respecto al area de responsabilidad de la empresa.
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Dimension 6
Tabla N°06: Liderazgo

P14 P15 | P16 |P17 | D6 [D6%

Muy de acuerdo 16 93 111 (141 90 [B7%
De acuerdo 42 159 123 |129 (113 [34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 129 100 118 (84 [108 [22%
Desacuerdo 128 17 22 29 49 %
Muy desacuerdo 69 15 10 |1 24 0%

Total poblacién o muestra | 384 (384 384 (384 384 [100%

Gréfica N°6

34%
22%

8%

0%

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Muy desacuerdo
en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimension Liderazgo consiguié como resultado una percepcion positiva
con un 37% (totalmente de acuerdo) y 34% (de acuerdo) a su vez un 22% tienen una
percepcion regular, mientas que un solo 8% de los encuestados indicaron su desacuerdo.
Esto quiere decir que Leche Gloria S.A para los clientes del mercado Unicachi tiene una
muy buena percepcidn a cerca de la gestion de la corporacion y se puede explicar que es

por los afos de trayectoria que Leche Gloria viene construyendo.
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Dimensién 7

Tabla N°07: Finanzas

P18 D7 |D7%
Muy de acuerdo 136 (136 (35%
De acuerdo 126 (126 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 80 [21%
Desacuerdo 38 38 [10%
Muy desacuerdo 4 4 1%
Total poblaciéon o muestra [384 384 [100%

Gréfica N° 07

33%
21%

10%

1%

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Muy desacuerdo
en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso la dimension Finanzas consiguié como resultado una percepcién positiva
con un 35% (totalmente de acuerdo) y 33% (de acuerdo) a su vez un 21% tienen una
percepcion regular, mientas que un 10% (desacuerdo) y el 1% (muy desacuerdo). Esto
quiere decir que los clientes del mercado Unicachi tiene una muy buena percepcion a

cerca de los resultados econémicos que Leche Gloria tiene en el Peru.
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Dimensién 8

Tabla N°08: Variable reputacion corporativa

\% V%
Muy de acuerdo 90 23%
De acuerdo 118 [31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (108  [28%
Desacuerdo 51 13%
Muy desacuerdo 18 5%
Total, poblacion o muestraj384  (100%

Grafica N°8

31%
28%

13%

5%

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni Desacuerdo Muy desacuerdo
en desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

En este caso, segun los resultados de la variable reputacion corporativa indica que la
percepcion de los clientes del mercado Unicachi es positiva ya consiguié un 23%
(totalmente de acuerdo) y 31% (de acuerdo), mientras que solo un 13% (desacuerdo) y
5% (muy desacuerdo). En este sentido un 54% de las encuestadas tienen una buena

percepcidn de la corporacion, mientras que un 18% indicaron una percepcién negativa.
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IV. DISCUSION
En la presente investigacion se buscd determinar la reputacién corporativa de Leche
Gloria S.A en los clientes del mercado Unicachi, en el distrito de Comas, en tanto se
puede determinar que los clientes del mercado Unicachi tienen una percepcion positiva

en cuanto a la reputacion corporativa de Leche Gloria S.A.

Con relacion a la primera dimension, en esta investigacion se pudo apreciar que la
percepcidn en los clientes del mercado Unicachi en cuanto a la oferta es también positiva
(46%) frente a solo un 17% en desacuerdo hacia la calidad y el precio, indicaron que si

recomendarian los productos de Leche Gloria S.A.

Como segunda dimension, se determind que la percepcion por la innovacion en los
clientes del mercado Unicachi hacia los productos de Leche Gloria S.A es regular ya que
se aprecio 45% de aprobacion frente 31% en desaprobacion, principalmente los clientes

no se mostraron a favor de la innovacién de sus nuevos productos.

Como tercera dimension, se determiné que la percepcion de trabajo en los clientes del
mercado Unicachi hacia la empresa es positiva con un 72% de aprobacion ya que si

consideran que la empresa seria un buen lugar para trabajar.

Como cuarta dimension, se determind que la percepcién de gobierno en los clientes del
mercado Unicachi es positiva con un 41% de aprobacion frente a un 17% de
desaprobacion hacia Leche Gloria S.A, ellos confian en la transparencia de la

informacion de sus productos y la empresa les inspira confianza.

Como quinta dimensidn, se determind que la percepcion de ciudadania en los clientes del
mercado Unicachi es positiva (54%) hacia Leche Gloria S.A, consideraron que apoya a

las causas sociales, protege el medio ambiente y contribuye a la sociedad.

Como sexta dimension, se determind que la percepcién de liderazgo en los clientes del
mercado Unicachi muy positiva (71%) hacia Leche Gloria S.A por el liderazgo fuerte que
posee la empresa, ademas consideran que la empresa esta bien gestionada y tienen vision

clara hacia el futuro.

Como séptima dimension, se determind que la percepcién de finanzas en los clientes del
mercado Unicachi es muy positiva (68%) hacia Leche Gloria S.A considerandola como

una organizacién con muy buenos resultados econémicos.
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El presente estudio se apoyo0 en la teoria de la legitimacidn, segun esta teoria nos indica
que los stakeholders estan en constante observacion a laempresa a lo que si sus decisiones
de la empresa son aceptables también genera la confianza, el apoyo y el valor hacia sus
observadores, con ello, podemos sostener y afirmar esta teoria ya que en los resultados la
percepcidn de los clientes del mercado Unicachi era positiva por ello podemos deducir
que sus stakeholders mantienen la confianza hacia la corporacion, lo apoyan y siguen

generando valor a la corporacion.

Tejada (2016) en su tesis “Indice de reputaciéon de la marca banco Scotiabank percibido
por los clientes de la agencia parque industrial. Arequipa, 2016, el investigador concluyd
que en el area de responsabilidad social los clientes tenian un desconocimiento a cerca
de la responsabilidad social pero la empresa tenia un buen nivel de aceptacion por la
marca, esta es una afirmacion que se comprobd en esta investigacion ya que los clientes
encuestados afirmaron un desconocimiento en las causas sociales que la empresa

realizaba y por tanto se les informaba para que ellos dieran su percepcion.

Montalvo (2016) en su tesis “Andlisis de la reputacion corporativa en la comunicacion
de crisis. Caso estudio cerveceria nacional” concluyd que, en los casos de crisis, tener
una fuerte reputacidn corporativa construida con los pasos de los afios ayuda a afrontar
la crisis reputacional, con los resultados obtenidos se sostiene la conclusion de la

investigacion ya que concuerda con esta investigacion.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general de la investigacion con los resultados obtenidos en la
aplicacion del cuestionario, como conclusion general de la reputacion corporativa de
Leche Gloria S.A. en los clientes del mercado Unicachi es positiva con un (54%) frente
a un 18% de desaprobacion que obtuvo. Con ello, se puede decir que la crisis reputacional
que se enfrentd en junio del 2017 fue afrontada ya que la corporacién tiene 78 afios de

una construccion de una reputacion alta.

1 Como primera conclusion, para el primer objetivo, se determiné que los
productos de Leche Gloria S.A tienen una aceptacion positiva con un
46% frente al 17% de desaprobacion en relacién a la calidad y precio de
sus productos, con lo que se puede deducir que es debido al nivel de
aceptacion gue la corporacién ha formado a través de los afios.

2 Para el segundo objetivo se determin6 que los clientes del mercado
Unicachi no estan de acuerdo con los nuevos productos que Leche
Gloria esta lanzando ya que tiene 45% de aprobacion frente a 31% de
desaprobacion. Esto puede deberse al desconocimiento de las nuevas
tecnologias y los beneficios que los nuevos productos poseen.

3 Para el tercer objetivo se determiné que los clientes del mercado
Unicachi consideran a la organizacién como un buen lugar para trabajar
con una alta aceptacion de 72%. Ello, puede deberse por ser una
corporacion de renombre en el Peru.

4 Para el cuarto objetivo se determind que los clientes del mercado
Unicachi si confian en la transparencia de la informacion en las etiquetas
de sus productos y consideran como una marca que inspira confianza
con un 41% de aceptacion frente a un 18% de desaprobacion. La crisis
que tuvo con sus marcas: Pura Vida y Bonlé no ha afectado en gran
manera en la confianza de la transparencia de las informaciones de sus
productos y los clientes siguen manteniendo la confianza, ello puede
deberse también a la construccion de la confianza y la transparencia en
toda su trayectoria por méas de 70 afios.

5 Para el quinto objetivo se determind que los clientes del mercado
Unicachi considera a Leche Gloria S.A como una empresa responsable

(58%) con la ciudadania, ello puede deberse basica a la contribucion que
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la corporacion viene realizando en el Peru.

Para el sexto objetivo se determind que los clientes del mercado
Unicachi considera a Leche Gloria S.A como una organizacién con alto
liderazgo (71%). Ello se confirma en sus resultados econémicos ya que
es la corporacién lider en productos lacteos.

Para finalizar, para el séptimo objetivo se determino que los clientes del
mercado Unicachi consideran como una empresa consolidada y con
buenos resultados econémicos en el Peru (68%). Leche Gloria S.A es un
conglomerado actualmente con varias marcas, todo ello se ha ido

construyendo a lo largo de los afos.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la oferta de los productos de Leche Gloria S.A pueda seguir
reforzandose a través de campafias con respecto a las caracteristicas de la calidad de sus

productos establecido.

Se recomienda mayor informacion a sus stakeholders a través de sus diferentes medios
de comunicacién a cerca de las innovaciones que la corporacion esta realizando, debido
a que la mayoria de los encuestados indicaron el desconocimiento del contenido de sus

nuevos productos.

Se recomienda que Leche Gloria S.A pueda seguir manteniendo la percepcion como un
buen lugar para trabajar ya que esto ayuda a la construccién de la reputacion de la

corporacion que es dia a dia.

Con respecto al gobierno, se recomienda seguir trabajando en referencia a la
transparencia de las etiquetas con la informacion del contenido de sus productos, debido

que esta area fue mas afectada en la crisis reputacional.

Se recomienda que la corporacion pueda tener una mayor difusion a cerca de las
campafias sociales de nutricion y apoyo al medio ambiente que la corporacion realiza,
debido que la mayoria de los encuestados indicaron su desconocimiento en ello. También,
se recomienda actualizar su pagina web, debido a que su pagina actual no contiene mucha

informacion acerca de la corporacion y su contenido esta desactualizada.

Se recomienda que Leche Gloria S.A. pueda seguir manteniendo el liderazgo de la
corporacion tiene en el Per(, ya que el buen nombre que ha construido permitié que la

crisis reputacional pasada, sea superada de forma exitosa.
Se recomienda que Leche Gloria S.A pueda seguir manteniendo la alta percepcion a cerca

de sus resultados econdmicos y pueda seguir invirtiendo en la innovacion de sus

productos de acuerdo a cada necesidad del cliente.
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ANEXOS

TABLAS GRAFICAS
1. ¢ Considera que los productos en general que Leche Gloria S.A ofrece son de
calidad?
Dimension 1:
Tabla N°01
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy desacuerdo 21 5,5 5,5 5,5
Desacuerdo 12 3,1 3,1 8,6
Ni desacuerdo ni de acuerdo 147 38,3 38,3 46,9
De acuerdo 110 28,6 28,6 75,5
Muy de acuerdo 94 24,5 24,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N°01
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcion:

Los resultados obtenidos se observan que el 28,65% respondieron que estaban de acuerdo
que los productos de Leche Gloria S.A son de calidad, 24,48% indicaron que estaban muy
de acuerdo, a su vez un 38, 28% indicaron una percepcion regular, mientras que solo un

5,47% estaban muy desacuerdo y 3,13% en desacuerdo.
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2. ¢Los productos de Leche Gloria S.A tienen precios bajos?

Tabla N°02
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7

Desacuerdo 180 20,8 20,8 26,6

Ni desacuerdo ni de acuerdo J158 41,1 41,1 67,7

De acuerdo 116 30,2 30,2 97,9

Muy de acuerdo 8 2,1 2,1 100,0

Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 02
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
Descripcion:

En los resultados se observa que el 30,21% de las encuestadas indicaron estar de acuerdo
que los productos de la empresa Leche Gloria S.A tienen precios altos, a su vez un 41,
15% indicaron una percepcion regular, mientras que un 20,83% no consideran que sus

precios sean altos.

3. ¢Recomienda los productos que Leche Gloria S.A ofrece?
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Tabla N°3

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje validg acumulado
Vélido  Desacuerdo 28 7,3 7,3 7,3
Ni desacuerdo ni de acuerdo 129 33,6 33,6 40,9
De acuerdo 120 31,3 31,3 72,1
Muy de acuerdo 107 27,9 27,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
Grafica N° 03
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que la mayoria de las encuestadas indicaron que
recomiendan los productos de la Leche Gloria S.A. 31,25% (de acuerdo) y 27,86 (muy
de acuerdo), a su vez un 33, 59% indicaron una percepcion regular, mientras que solo un

7,29% indicaron que no recomendarian los productos.
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4. ¢Los productos de Leche Gloria S.A se adaptan a tus necesidades?

Tabla N°4
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Desacuerdo 58 15,1 15,1 16,1
Ni desacuerdo ni de acuerdo |84 21,9 21,9 38,0
De acuerdo 151 39,3 39,3 77,3
Muy de acuerdo 187 22,7 22,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
Grafica N° 04
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que el mayor porcentaje de las encuestadas
indicaron que los productos de Leche Gloria S.A satisfacian sus necesidades 39,32% (de
acuerdo) 22,66% (muy de acuerdo), a su vez un 21, 88% indicaron una percepcion
regular, mientras que el 15,10% indicaron su desacuerdo en la satisfaccion de los
productos de la empresa.

37



5. ¢Leche Gloria S.A siempre estd mejorando sus productos?

Tabla N°5
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3
Desacuerdo 56 14,6 14,6 15,9
Ni desacuerdo ni de acuerdo}82 21,4 21,4 37,2
De acuerdo 158 41,1 41,1 78,4
Muy de acuerdo 183 21,6 21,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
Grafica N° 05
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
Descripcion:
En los resultados obtenidos se puede observar que gran parte de las encuestadas perciben
que los productos de Leche Gloria S.A estan siempre innovando 41,15% (de acuerdo) y
21,61% (muy de acuerdo), a su vez un 21,35% indicaron una percepcion regular, mientras

que el 14,28% no perciben la innovacion en los productos de la empresa.
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6. ¢Recomendaria los nuevos productos que tienen como caracteristicas el tiempo de
duracion de 6 meses, mas nutrientes y que no requiere de preservantes ni de

refrigeracion de Leche Gloria S.A lanzé en marzo, 2019?

Tabla N°6
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje [Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 32 3,3 3,3 3,3
Desacuerdo 18 4,7 4,7 13,0
Ni desacuerdo ni de acuerdoj119 31,0 31,0 44,0
De acuerdo 118 30,7 30,7 74,7
Muy de acuerdo 97 25,3 25,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
Gréfica N° 06
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que la mayoria de las encuestadas 30,73% (de
acuerdo) y 25,26% (muy de acuerdo) indicaron que recomendaria los nuevos productos
que Leche Gloria S.A lanzé a inicios de afio, a su vez un 30, 73% indicaron una

percepcidn regular, mientras que un 4, 69% (desacuerdo) y 8,33% (muy desacuerdo).
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7. ¢Leche Gloria S.A parece ser una buena compafiia para trabajar?

Tabla N°7
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje [Porcentaje acumulado
valido
Valido Muy desacuerdo 1 3 3 3
Desacuerdo 40 10,4 10,4 10,7
Ni desacuerdo ni de acuerdo}69 18,0 18,0 28,6
De acuerdo 149 38,8 38,8 67,4
Muy de acuerdo 125 32,6 32,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
Tabla N° 07

T T T
Muy Desacuerco  Midesacuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcién:

En los resultados obtenidos se observa que la mayoria de las encuestas 30,80% (de
acuerdo) y 32,55% (muy de acuerdo) perciben que Leche Gloria S.A es una buena
compafiia para trabajar, a su vez un 17,97% indicaron una percepcién regular, mientras

que sélo el 10,42% indicaron que estaban en desacuerdo que sea una buena empresa para

trabajar.
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8.

¢Confia en la claridad de la informacion en las etiquetas de los
productos que ofrece?
Tabla N° 08
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje[Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 50 13,0 13,0 13,0
Desacuerdo 187 22,7 22,7 35,7
Ni desacuerdo ni de acuerdo}107 27,9 27,9 63,5
De acuerdo 167 17,4 17,4 81,0
Muy de acuerdo 73 19,0 19,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 08

T
Muy de
acuerco

T T T
Desacuerdo  Nicdesacuerdo De acuerdo
ni e acuerdo

T
Flury
desacuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos en este caso el 17,45% (de acuerdo) y 19,01% (muy de
acuerdo) indicaron que confiaban en la claridad de las etiquetas de sus productos, a su
vez un 27, 86% indicaron una percepcion regular, mientras que 22,66 % (desacuerdo) y
13,02% (muy desacuerdo) indicaron que no percibian claridad en las etiquetas en los
productos. En este sentido, las encuestadas tienen una percepcion dividida en cuanto a la

claridad de las etiquetas en sus productos.
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9.  ¢Leche Gloria S.A le inspira confianza?

Tabla N° 09
Porcentaje
Frecuenci PorcentajefPorcentaje acumulado
a valido
Vélido Muy desacuerdo 13 3,4 3,4 3,4

Desacuerdo 47 12,2 12,2 15,6

Ni desacuerdo ni dej148 38,5 38,5 54,2

acuerdo

De acuerdo 107 27,9 27,9 82,0

Muy de acuerdo 169 18,0 18,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 09
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que la mayoria de las encuestadas 27,86% (de
acuerdo) y 17,97% (muy de acuerdo) indicaron que Leche Gloria S.A. les inspiraba
confianza, a su vez un 38, 54% indicaron una percepcion regular, mientras que solo el

12,24 (desacuerdo) y 3,39% (muy desacuerdo) indicaron que no les inspiraba confianza.
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10. ¢Qué tan de acuerdo esta con los trabajos sociales de campafias de salud y
nutricion que realiza Leche Gloria S.A?

Tabla N° 10
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje [Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy desacuerdo 7 1,8 1,8 1,8
Desacuerdo 15 3,9 3,9 5,7
Ni desacuerdo ni de acuerdo 129 33,6 33,6 39,3
De acuerdo 118 30,7 30,7 70,1
Muy de acuerdo 115 29,9 29,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Gréfica N° 10
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa en su mayoria 30,73 (de acuerdo) y 29,95% (muy
de acuerdo) las encuestadas indicaron que estaban de acuerdo con las camparfias sociales
de salud y nutricion, a su vez un 33, 59% indicaron una percepcién regular, mientras que
3,91% (desacuerdo) y 1,82% (muy desacuerdo).
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11. ¢Leche Gloria S.A apoya al cuidado ambiental?

12.
Tabla N° 11
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje |Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 26 6,8 6,8 6,8
Desacuerdo 54 14,1 14,1 20,8
Ni desacuerdo ni de acuerdo J146 38,0 38,0 58,9
De acuerdo 124 32,3 32,3 91,1
Muy de acuerdo 34 8,9 8,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 11
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboraciéon propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que un 32,29% (de acuerdo) y 8.85% (muy de
acuerdo) se encuentra de acuerdo que la empresa contribuya con el cuidado ambiental, a
su vez un 38,02% indicaron una percepcion regular, mientras que un 14,06%
(desacuerdo) y 6,77% (muy desacuerdo) perciben que la empresa no contribuye al medio
ambiente.
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12.  ¢Leche Gloria S.A es una empresa comprometida con la sociedad?

Tabla N° 12
Porcentaje
Frecuenci| Porcentaj |Porcentaje acumulado
a e valido
Vélido Muy desacuerdo 18 4,7 4.7 4.7

Desacuerdo 45 11,7 11,7 16,4

Ni desacuerdo ni dej124 32,3 32,3 48,7

acuerdo

De acuerdo 131 34,1 34,1 82,8

Muy de acuerdo 166 17,2 17,2 100,0

Total 384 100,0 100,0

Gréfica N° 12

20

T
Ty
desacuerdo

T T
Desacuerdo  Mi desacuerdo
ni de acuerdo

T
De acuerdo

Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcion:

T
Muy de
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En los resultados obtenidos se observa que mas de la mitad de las encuestadas perciben
que Leche Gloria S.A es una empresa comprometida con la sociedad con 34,11% (de

acuerdo), a su vez un 32, 29% indicaron una percepcion regulary 17,19 (muy de acuerdo).
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13.  ¢Los productos lacteos de Leche Gloria S.A brindan aporte nutricional?
Tabla N° 13
Porcentaje
Frecuenci| Porcentaj [Porcentaje acumulado
a e valido
Vélido Muy desacuerdo 11 2,9 2,9 2,9
Desacuerdo 31 8,1 8,1 10,9
Ni desacuerdo ni dej121 31,5 31,5 42,4
acuerdo
De acuerdo 156 40,6 40,6 83,1
Muy de acuerdo |64 16,7 16,7 100
Total 384 100,0 100,0

Gréfica N° 13
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que mas de la mitad de las encuestadas perciben
que los productos lacteos de Leche Gloria S.A brindan un aporte nutricional con un
40,73% (de acuerdo) a su vez un 31, 59% indicaron una percepcion regular y 16,71%

(muy de acuerdo).
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14. ;Esté de acuerdo con la gestidn en general de la empresa Leche Gloria S.A?

Tabla N° 14
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje [Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2
Desacuerdo 42 10,9 10,9 15,1
Ni desacuerdo ni de acuerdo 129 33,6 33,6 48,7
De acuerdo 128 33,3 33,3 82,0
Muy de acuerdo 169 18,0 18,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 14
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que mas de la mitad de las encuestadas perciben
que Leche Gloria S.A es una empresa con una buena gestion ya que indicaron un 32,33%

(de acuerdo) a su vez un 33, 59% indicaron una percepcion regular y 17,97% (muy de

acuerdo).
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15.  ¢Qué tan de acuerdo esta con el liderazgo que Leche Gloria S.A tiene en el

Pera?
Tabla N° 15
Porcentaje
Frecuenci| Porcentaj [Porcentaje acumulado
a e valido
Vélido Muy desacuerdo 15 3,9 3,9 3,9
Desacuerdo 17 4,4 4,4 8,3
Ni desacuerdo ni dej100 26,0 26,0 34,4
acuerdo
De acuerdo 159 41,4 41,4 75,8
Muy de acuerdo 93 24,2 24,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Gréfica N° 15
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcion:

En los resultados obtenidos se observa que méas de la mitad de las encuestadas perciben
que Leche Gloria S.A es una empresa con un liderazgo importante en el Per( con un

41,41% (de acuerdo) a su vez un 26, 04% indicaron una percepcion regulary 24,22 (muy

de acuerdo).
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16. ¢Consideras que Leche Gloria S.A. cumple con su mision?

Mision: Mantener el liderazgo en cada uno de los mercados en que participamos a través
de la produccion y comercializacion de bienes con marcas que garanticen un valor

agregado para nuestros clientes y consumidores.

Tabla N° 16
Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje [Porcentaje acumulado
valido
Vélido Muy desacuerdo 10 2,6 2,6 2,6
Desacuerdo 22 5,7 5,7 8,3
Ni desacuerdo ni de acuerdo}118 30,7 30,7 39,1
De acuerdo 123 32,0 32,0 71,1
Muy de acuerdo 111 28,9 28,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Gréfica N° 16
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracion propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos mas de la mitad de las encuestadas perciben que Leche Gloria
S.A cumple con su mision con un 32,03% (de acuerdo), a su vez un 30, 73% indicaron

una percepcion regular y 26,91% (muy de acuerdo).
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17. ¢ Esta de acuerdo con la vision a futuro de Leche Gloria S.A?

VISION: Aspiramos satisfacer las necesidades de nuestros clientes y consumidores, con

servicios y productos de la méas alta calidad y ser siempre su primera opcion.

Tabla N° 17
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje acumulado
\valido
Vélido Muy desacuerdo 1 3 3 3
Desacuerdo 29 7,6 7,6 7.8
Ni desacuerdo ni de acuerdo |84 21,9 21,9 29,7
De acuerdo 129 33,6 33,6 63,3
Muy de acuerdo 141 36,7 36,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 17
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.
Descripcion:

En los resultados obtenidos de las encuestadas tienen una aprobacién considerable con
respecto a la vision de la empresa con un 33,59% (de acuerdo), a su vez un 21, 88%

indicaron una percepcion regular y 36,72% (muy de acuerdo).
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18. ¢Leche Gloria S.A es una empresa econdmicamente sélida y rentable en el Peru?
Tabla N° 18
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
Desacuerdo 38 9,9 9,9 10,9
Ni desacuerdo ni de acuerdo |80 20,8 20,8 31,8
De acuerdo 126 32,8 32,8 64,6
Muy de acuerdo 136 35,4 35,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Grafica N° 18
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Fuente: Informe de investigacion 2019. Elaboracién propia.

Descripcion:
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En los resultados obtenidos mas de la mitad de las encuestadas perciben que Leche Gloria

S.A es una empresa solida y rentable en el Per con un 32,81% (de acuerdo), a su vez un

20, 83% indicaron una percepcion regular y 35,42% (muy de acuerdo).
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PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL Oferta Calidad
¢Cudl es la reputacion corporativa de | Determinar la reputacion corporativa de de DISENO
Leche Gloria S.A en los clientes del | Leche Gloria S.A. en los clientes del producto No experimental
mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019? | mercado Unicachi, Comas, Lima 2019. Precio transversal.
TIPO
Bésica
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Recomendacion
A " . T NIVEL DE
¢Cudl es la percepcion de oferta que | Determinar la percepcion de la oferta de INVESTIGACION
Leche Gloria Leche Gloria S.A en los clientes del Innovacion Adaptacion Descrinti
S.A tiene en los clientes del mercado | mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019. al cambio SCriptiva
Unicachi, Comas, Lima, 2019?
Determinar la percepcion de la ENFOQUE
¢Cual es la percepciéon de innovacion | innovacion de Leche Gloria S.A en los Nuevos productos | Cuantitativo
que Leche Gloria S.A tiene en los | clientes del mercado Unicachi, Comas, regularmente
clientes del mercado Unicachi, Comas, | Lima, 2019. POBLACION Y
Lima, 2019? Reputacion MUESTRA
Determinar la percepcion de trabajo de | corporativa Trabajo Buen lugar para Clientes del
¢Cual es la percepcion de trabajo que | Leche Gloria S.A en los clientes del trabajar mercado Unicachi,
Leche Gloria S.Atieneen losclientesdel | mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019. Gobierno Transparencia en | PTO.
mercado Unicachi, Comas Lima, 2019? la informacion de
Determinar la percepcién de gobierno sus productos TECNICA
¢Cual es la percepcién de gobierno que | de Leche Gloria S.A en los clientes del Encuesta
Leche Gloria S.A tiene en los mercado Unicachi, Comas, Lima, 2019.
Inspira confianza | INSTRUMENTO
Cuestionario
Apoya
causas
sociales
Ciudadania Protege el medio

ambiente
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clientes del mercado Unicachi,
Comas, Lima, 2019?

¢Cudl es la percepcion de ciudadania
que Leche Gloria S.A tiene en los
clientes del mercado Unicachi,
Comas, Lima, 2019?

¢Cudl es la percepcion de liderazgo
que Leche Gloria S.A tiene en los
clientes del mercado Unicachi,
Comas, Lima, 2019?

¢Cudl es la percepcion de finanzas
que Leche Gloria S.A tiene en los
clientes del mega mercado Unicachi,
Comas, Lima, 2019?

Determinar la percepcién de ciudadania de la
Leche Gloria S.A en los clientes del mercado
Unicachi, Comas, Lima 2019.

Determinar la percepcion del liderazgo de Leche
Gloria S.A en los clientes del mercado Unicachi,
Comas, Lima, 2019.

Determinar la percepcién de las finanzas de
Leche Gloria S.A en los clientes del mercado
Unicachi, Comas, Lima, 2019.

Contribuye a
la sociedad

Buena gestion

Liderazgo
Liderazgo fuerte
Vision clara
hacia el futuro
Finanzas

Buenos
resultados
econémicos
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ESCALA PARA MEDIR LA REPUTACION CORPORATIVA

El siguiente cuestionario, tiene como referencia sobre las percepciones de los clientes del

mercado Unicachi, Comas.

Marque con un aspa (x) segun su eleccién

1 2 3 4 5

Muy desacuerdo Desacuerdo | Ni de acuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
ni desacuerdo

N° T -ESCALAS +
E 112|345
M
1 | ¢Considera que los productos en general que Leche Gloria S.A ofrecesonde | 1 (2 | 3|4 | 5
calidad?
2 | ¢Los productos de Leche Gloria S.A tienen precios bajos? 1123|415
3 | ¢Recomienda los productos que Leche Gloria S.A ofrece? 11213415
4 |Los productos de Leche Gloria S.A se adaptan a tus necesidades? 112|345
5 | ¢Leche Gloria S.A siempre esta mejorando sus productos? 1123|415
6 | ¢Recomendaria los nuevos productos que tienen como caracteristicas un 11213415
tiempo de duracion de 6 meses, mas nutrientes y que no requiere de
preservantes ni de
refrigeracion que Leche Gloria S.A lanz6 en marzo, 2019?
7 | ¢Leche Gloria S.A parece ser una buena compafiia para trabajar? 11213415
8 | ¢Confiaen la claridad de la informacion en las etiquetas de los productosque| 1 |2 | 3 |4 | 5
ofrece?
9 | ¢Leche Gloria S.A le inspira confianza? 112|345
10 | ¢Qué tan de acuerdo esta con los trabajos sociales de campafias de salud y 11213415
nutricion que realiza Leche Gloria S.A?
11 | ¢Leche Gloria S.A apoya al cuidado ambiental? 1123|415
12 | ¢Leche Gloria S.A es una empresa comprometida con la sociedad? 11213415
13 | ¢Los productos lacteos de Leche Gloria S.A brindan aporte nutricional? 11213415
14 | ¢Esta de acuerdo con la gestién en general de la empresa Leche GloriaS.A? |12 | 3|4 |5
15 | ¢Qué tan de acuerdo esta con el liderazgo que Leche Gloria S.A tiene en el 11213415
Peru?
16 | ¢Consideras que Leche Gloria S.A. cumple con su mision? 11213415
MISION: Mantener el liderazgo en cada uno de los mercados en que
participamos a través de la produccion y comercializacion de bienes con
marcas que garanticen un valor agregado para nuestros clientes y
consumidores.
17 | ¢Esta de acuerdo con la vision a futuro de Leche Gloria S.A? 1123|415
VISION: Aspiramos satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
consumidores, con servicios y productos de la mas alta calidad y ser siempre
su
primera opcion.
18 | ¢Leche Gloria S.A es una empresa econdmicamente solida y rentable en el 11213415
Perd?




VALIDACION DE EXPERTOS
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GLORIA

COMUNICADO

Frente a las recientes declaraciones de la Direccion General de Salud (DIGESA)
ante la Comision de Defensa del Consumidor del Congreso de la Republica
sobre el caso Pura Vida, Gloria S.A. aclara que:

Respetamos la decision de las autoridades. Sin embargo, rechazamos
tajantemente haber “estafado o cometido delitos contra la salud
publica”. Los productos comercializados por Gloria S.A. son elaborados
bajo los mas altos estandares de calidad, respetan la normativa vigente
que regula esta actividad y tiene altos valores nutricionales. En su
momento reconocimos errores en nuestra comunicacién oportuna y

pedimos disculpas publicas por ello.

No obstante, a la fecha, no hemos recibido ninguna notificacion por
parte del Ministerio Publico, en la cual se dé cuenta de alguna denuncia
de ningun tipo.

DIGESA ha realizado inspecciones a las plantas de Huachipa y Arequipa,
luego de las cuales nunca se recibid notificacion ni observacion alguna.
Muestra de ello son las 37 inspecciones realizadas por dicha institucion
en 2016, las cuales concluyeron sin ninguna observacion.

Tal como la compania anuncié tras la suspension del producto lacteo Pura Vida,
las medidas tomadas que viene tomando DIGESA en contra de Gloria son
arbitrarias, excesivas y discriminatorias.

Grupo Gloria, de capitales peruanos, participa en las industrias de los alimentos
lacteos, cemento y nitrato, agroindustria, transportes y servicios, entre otros, con
una cartera de mas de 16 empresas en mas de 40 paises del mundo. A lo largo
de sus mas de sus mas de 75 anos, Gloria S.A. se ha mantenido fiel a sus valores
y comprometida con nuestro pais.

Lima, 27 de junio de 2017
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