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Resumen

La siguiente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto — 2020. La investigacion fue de tipo basica y de disefio no
experimental descriptivo correlacional. La poblacién estuvo conformada por 42
clientes que adquirieron los productos de la empresa tomandose una muestra de 30
clientes. La técnica que utilizé fue la encuesta y como instrumento se empled un
cuestionario que consta de 2 partes. Los principales resultados de la investigacion
son que el nivel de calidad alimentaria en la empresa fue 66.67% medio, 20% alto
y 13.33 bajo; el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa fue 73.33% medio,
16.67% medio y 10% bajo; asi mismo, la dimension de la calidad alimentaria que
menos se relaciona con la satisfaccidon del cliente en la empresa fue la inocuidad
con un coeficiente de Rho Spearman de 0.05 equivalente a una correlacion positiva
muy baja. La investigacion concluye que no existe relacion significativa entre las
variables y el valor del coeficiente Rho de Spearman fue de 0.011 equivalente a una

correlacion positiva muy baja.

Palabra Claves: calidad alimentaria, satisfaccion del cliente, inocuidad,

rendimiento percibido, expectativas.
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Abstract

The following research aimed to determine the relationship between food quality
and customer satisfaction in the company Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020. The research was of a basic type and correlational descriptive
non-experimental design. The population consisted of 42 clients who purchased
the company's products, taking a sample of 30 clients. The technique used was
the survey and as an instrument, a questionnaire consisting of two parts was used.
The mainesults of the investigation are that the level of food quality in the company
was 66.67% medium, 20% high and 13.33 low; the level of customer satisfaction
in the company was 73.33% medium, 16.67% medium and 10% low; Likewise, the
dimension of food quality that is least related to customer satisfaction in the
company was safety with a Rho Spearman coefficient of 0.05, equivalent to a very
low positive correlation. The research concludes that there is no significant
relationship between the variables and the value of Spearman's Rho coefficient

was 0.011, equivalent to a very low positive correlation.

Keywords: food quality, customer satisfaction, safety, perceived performance,

expectations.

viii



I. INTRODUCCION

El cacao peruano es uno de los cultivos mas importantes de la economia nacional,
la produccién anual bordea las 120,000 toneladas, de las cuales el 70% se exporta
y un 30% se consume en el mercado peruano. (APPCACAO 2018). El departamento
de San Martin es la zona con mayor produccion a nivel de territorio. Este cultivo
ademas tiene una gran importancia social por su aporte a la erradicacién de cultivos
ilegales y ha tenido una mayor acogida en los ultimos afios extendiéndose las areas
sembradas a lo largo de los valles amazonicos.

Existen competidores del exterior, principalmente de Costa de Marfil y Ghana en
Africa, asi como Ecuador en Sudamérica, pero el cacao peruano es reconocido a
nivel mundial por la calidad del grano.

El cacao es un producto commoditie, por lo que su precio por tonelada métrica lo
define la oferta y demanda a nivel mundial. El precio de los derivados de cacao
duplica el precio del grano, siendo pocas las empresas en Sudamérica que se
dedican a la molienda o transformacion del grano.

La comercializacion de producto transformado se ha ido incrementando respecto a
la venta de grano como materia prima. El crecimiento de las moliendas a nivel
mundial es 4%. Las pocas empresas peruanas que realizan el servicio de
transformacion de grano de cacao para la industria del chocolate y confiteria han ido
ganando mercado internacional, y en los Ultimos afios se posicionan en el mercado
nacional.

Los productos derivados de cacao son destinados a la industria alimentaria,
resaltando la calidad como un determinante para la aceptacion del producto. En la
actualidad la calidad es una diferenciacién particular del bien o servicio que exige el
consumidor, basada en la rapidez de respuesta, la eficiencia, la confianza y las

garantias que pueda ofrecer el proveedor.

En los alimentos procesados la calidad es fundamental para acceder al mercado
internacional, generar la confianza de clientes, facilitar los procesos y sus diferentes

etapas en la manufactura. (Norma BRC 2019). Cabe mencionar que las exigencias



y normativas que regulan la calidad y produccién de alimentos en Europa, los EE.UU
y a la que se alinea el gobierno peruano han evolucionado de modo que los
productores y consumidores se deben adaptar a estas disposiciones. En lo que
respecta al cacao y derivados desde el 01 de enero de 2019 entr6 en vigencia la
normativa que regula el limite maximo permisible de cadmio. EIl gobierno peruano
viene trabajando programas de asistencia técnica e investigacion para generar
alternativas en los productores y procesadores de modo que no se vea afectado el

mercado del cacao y el chocolate por el elemento cadmio. (Reyes - Concytec. 2018).

Es en este escenario que a mediados del 2019 la empresa de Tarapoto “Cacao El
Rey Industrias S.A.C” comienza con la actividad de procesamiento de grano de
cacao para la obtencién de derivados como grano tostado o semi tostado partido
(Nibs toasted, nibs raw), manteca natural (natural cocoa butter), pasta sin desgrasar
o licor de cacao (nhatural cocoa liquor), torta natural trozada desgrasada 10/12 (10/12
natural cocoa presscake), polvo natural desgrasado 10-12 (10/12 natural cocoa
powder). Cacao El Rey Industrias S.A.C cuenta con centros de acopio de grano de
cacao en 6 provincias del departamento de San Martin y puntos de compra en 64
localidades, razon por la cual realiza moliendas durante todos los meses del afio.
La planta de procesamiento de grano en productos derivados de cacao cuenta con
tecnologia alemana y esta ubicada en la ciudad de Tarapoto.

La politica de calidad e inocuidad de la empresa se basa en cuatro pilares: seguridad
alimentaria, cumplimiento de estandares, satisfaccion del cliente y mejora constante.
Respecto a la seguridad alimentaria Cacao El Rey Industrias S.A.C. sostiene que
la calidad e inocuidad de los productos es un compromiso de conciencia que
conlleva a tomar medidas preventivas necesarias en cada uno de los procesos, asi
mismo, plantea que el cumplimiento de estandares esta enfocado a dar
cumplimiento al sistema interno de gestion de calidad, las normas legales
reglamentarias y los requisitos exigidos por los clientes. En cuanto a la satisfaccion
del cliente su politica exige cumplir los requisitos exigidos excediendo incluso las
expectativas del cliente, con el fin de generar confianza y preferencia en sus

productos. Finalmente, la empresa asume la mejora constante como un compromiso

2



de esfuerzo permanente para incrementar la eficiencia en los procesos mediante la
optimizacion de sus recursos y la disminucion de los defectos. De acuerdo a esto la
empresa cuenta con un area de calidad con personal calificado cuya funcién como
su nombre lo indica es asegurar la calidad de los productos, esta area interactia
con el area de produccién, en conjunto se encargan del procesamiento y gestién de
los productos desde la recepcion de la materia prima (cacao en grano), la molienda,
tostado, prensado, esterilizado, pulverizado, envasado, almacenamiento vy
liberacion del producto. Los productos cuentan con certificaciones de calidad
vigentes como HACCP, organico NOP-EU-RTPO, FLOCERT, KOSHER, y la planta
se encuentra en proceso de implementacion y validacion para la homologacion de

la norma internacional de alimentos BRC.

Estos productos son comercializados al mercado nacional e internacional por el
departamento de ventas y exportacion. El departamento de ventas de la compafia
esta integrado por personas con amplia experiencia en el rubro, es por ello que la
estrategia de ventas esta basada en la réplica de experiencias exitosas de otras
empresas del mismo rubro, no existiendo informacioén analitica que conlleve a
redisefar estrategias de ventas a partir de la calidad de los productos. En el 2020 la
empresa ha ingresado con fuerza en el mercado tanto local como internacional
habiendo comercializado 1420 toneladas de productos procesados entre los meses
de enero a noviembre, de las cuales 22% se distribuye en el mercado nacional. Los
clientes son empresas del rubro chocolateria y confiteria, que a la vez también
cuentan con un departamento de aseguramiento de la calidad, razén por la cual
estan en contacto con sus homadlogos de Cacao El Rey Industrias S.A.C. a través

del canal de comunicacién del personal de ventas.

La empresa durante el afio 2020 ha recibido un nimero minimo de reclamos no
relevantes por el servicio brindado o desviaciones de calidad alimentaria, razén por
la cual amerita realizar un analisis profundo de las expectativas y preferencias de
los clientes en funcién de la calidad alimentaria del producto. En este sentido la

investigacién se justifica por conveniencia, debido a que el presente trabajo ayudara



a dar una informacion verificada para la toma de decisiones de los lideres que
dirigen la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C. La justificacion social de la
investigacién se centra en temas de interés nacional para las empresas de alimentos
como son la percepcion de la calidad alimentaria y el consumo de productos de
cacao, y en como enfrentar las causas que originan la insatisfacciéon del cliente. La
investigacion se justifica a su vez por el valor teérico que surge al comparar los
resultados obtenidos al relacionar la calidad alimentaria de los productos de cacao
y la satisfaccién de los clientes, aporte que servira para futuras investigaciones. La
investigacién se justifica por implicaciones préacticas debido a que se ayudara a las
empresas agroindustriales de cacao a resolver los diversos problemas relacionadas
a las variables calidad alimentaria ligada a las normativas internacionales de
alimentos y su relacion con la satisfaccion de los consumidores, buscando de alguna
manera resolver las interrogantes que contribuirdn a mejorar la operatividad de las
empresas.

La investigacion proporcionara la informacion necesaria para ser tomado en cuenta
por los lideres de las empresas agroindustriales de cacao y plantear nuevas
estrategias que conlleven a incrementar sus ventas. La investigacion se justifica por
utilidad metodoldgica debido a que la investigacion se rige por la metodologia de
tipo y disefio donde se encuentra debidamente fundamentado, ademas los
instrumentos estan debidamente validados por el juicio de expertos dando asi la
confiabilidad para poder medir a las variables con exactitud, de tal manera que, los
resultados fundamentados y coherentes al objetivo planteado en la investigacion.
De estos supuestos se ha definido como problema central la interrogante:

¢,Cual es la relacion entre la calidad alimentaria y la satisfaccion del cliente en la
empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 20207?

Como problemas especificos se formul6 las interrogantes:

¢, Cuadl es el nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 20207

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020?



¢, Cudl es la dimensién de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto -
20207

Por tanto, la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C. ve conveniente realizar el
presente estudio a partir de un analisis descriptivo fundamentado en las
expectativas de los clientes de acuerdo a las ventas de derivados de cacao en el
afio 2020, que sirva como herramienta a la empresa para desarrollar estrategias de
posicionamiento en el mercado a partir del analisis cualitativo. El estudio beneficia
a la empresa debido a que con la investigacion se pretende mejorar la calidad del
producto y el servicio brindado a los clientes con la finalidad de incrementar las

ventas nacionales.

Para ello se ha defini6 como Objetivo general “Determinar la relacién entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020”. De esto se desglosan 03 objetivos especificos:
Determinar el nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020.

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020.

Identificar la dimension de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto -
2020.

La hipétesis general del estudio planteada es Hi: Existe relacion entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020. Mientras que las Hipétesis especificas son:

H1: El nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,

Tarapoto - 2020, es alto.

H2: El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020, es alto.



H3: La dimension de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto -

2020, es la presentacion.

Para el desarrollo del estudio se emplearon instrumentos de analisis de tipo
cualitativo, utilizando una encuesta la que se aplico a los clientes que adquirieron
derivados de cacao durante el afio 2020 como insumo de elaboracion alimentos de

consumo directo en la linea de chocolateria y confiteria.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se describe un conjunto de antecedentes y teorias relacionadas al
tema que fundamentan la investigacion. Como antecedentes internacionales se

identificaron los siguientes autores:

Samira, M. (2017). La satisfaccion del consumidor de Café de comercio justo a partir
del Valor percibido y su contribucion en la lealtad del cliente. (tesis doctoral)
Universidad de Vigo. (Espafia). Estudio cualitativo, contrasta el modelo teérico y el
trabajo in situ, utilizando fuentes de informacion primaria mediante una encuesta
aplicada a consumidores espafioles de café, tomando una muestra de 184
personas. Las preguntas derivan de elementos que se ajustan a las escalas de
medicion validadas para cada variable latente, relacionada con el modelo de
investigacion propuesto. Se contrasta las relaciones estructurales del
comportamiento de compra de los clientes en funcion de la perspectiva utilitaria del
valor percibido: calidad percibida, expectativas, valor percibido, satisfaccion y
fidelizacion del cliente. Se estudia el comportamiento diferenciado de compra de los
clientes, cuya nueva contribucion radica en la inclusion de factores sociales y
emocionales de poseer un poder explicativo relevante en el proceso de decision de
adquisiciéon de un producto con atributos éticos, conllevando al comprador a

considerarse como parte de una élite.

Se estudia tres efectos mediadores entre las variables latentes, la mediacion del
valor percibido en la relacion entre valor social y satisfaccion; la mediacion del valor
percibido; y finalmente, la mediacion de la satisfaccion en la relacion entre el valor
percibido y lealtad. El estudio concluye en que no hay influencia de expectativas
directas, positivas y significativas sobre el valor percibido del producto, sino que
sobresale el valor social y la calidad percibida como los Unicos determinantes de la

satisfaccion del cliente.

Villacis, A. (2019). Aplicacion del modelo QFD para el andlisis de satisfaccion del
cliente. Pontificia Universidad Catolica- Matriz. Ecuador. Investigacion de tipo

cualitativa, estudia el modelo QFD, como herramienta préctica para analizar la



satisfaccion del cliente con los productos naturales fabricados por la empresa
Nunandes. La poblacion en estudio pertenece a la provincia de Quito, tomandose
una muestra aleatoria de 269 personas. Se empleé como instrumento la encuesta
con escalamiento tipo Likerty, dirigida a dos segmentos, los clientes directos y los
expertos técnicos. Las variables en estudio se encuentran basicamente enfocadas
en cuatro grupos principales: precio de venta, caracteristicas fisicas y quimicas del
producto, calidad y facilidad de adquisicion. Se propone la metodologia de estudio
QbD definida en tres etapas: ldentificacibn de objetivos de la organizacion,
establecimiento de requerimientos del cliente, y construccion del disefio del

producto.

El estudio concluye en los beneficios de la aplicacion del modelo QFD en una
organizacion permite de una manera sencilla asimilar qué es realmente lo que el
cliente anhela y requiere, priorizar estas necesidades y transformarlas en
especificaciones faciles de aplicar en procesos de produccion o generacion de
servicios. A su vez, permite la identificacion de los puntos mas importantes en los
gue una organizacion debe enfocarse para la satisfaccion de sus clientes y conocer

Sus ventajas competitivas.

Carvajal, E. (2015). La Fidelidad del cliente en la distribucion detallista. (tesis
doctoral) Universidad Complutense de Madrid (Espafia). Es una investigacion tipo
basica cualitativa y cuantitativa. La poblacion en estudio son 3 clases de comercio:
hipermercados, supermercados y comercio pequefio, la muestra son 313 personas
a quienes se les aplicd una encuesta. El estudio concluye en centrar la atencion de
las organizaciones a la creacion de valor para el cliente. La investigacién se
enmarca en la conceptualizaciéon de valor percibido por parte del cliente, como
sustento para conseguir su satisfaccion. Se determina que la poblacion tiende a la
satisfaccion por interaccion directa entre el cliente y el servicio, apuntando a las
variables: precios, promocion, marca del producto, periodo de espera, relaciéon del
vendedor y la interaccion social (servicio al cliente, atenciéon personalizada y

capacidad de reaccidn ante desviaciones o problemas), y las variables ligadas con



bienes y servicios (diversidad de servicios, disponibilidad de stocks, informacion

requerida brindada, seguimiento de transacciones y mercancias).

Como antecedentes nacionales se identificaron los siguientes autores:

Denegri, C. — Galan, M. (2018). Planeamiento Estratégico para la Industria Peruana
del Cacao. (tesis maestria) Pontificia Universidad Catdlica del Perd. Estudio tipo
basico, donde no se aplicé muestreo. La investigacion se basa en la industria del
cacao Y los tipos de productos chocolate y el cacao en grano, para resolver la
necesidad de un nuevo enfoque, a causa de la informalidad de los miembros de la
cadena productiva, las carencias en la cadena de valor y la incidencia del cadmio
en las parcelas de cultivo e impacto en las futuras exportaciones. El estudio busca
planteamientos para la mejora de las exportaciones del cacao peruano y
subproductos, incrementar la interaccion de mercado y crear mayor empleabilidad,
através, de la cadena de produccion del cacao aromatico. Este estudio concluye en
gue en la manufactura global de cacao requiere diversidad de subproductos como
manteca, chocolateria, entre otros, sin embargo, en Perl la agroindustria de cacao
debe centrarse en la produccién grano aromatico exportable, con la finalidad de
crear un atractivo negocio rentable y diferenciado aprovechando las ventajas
comparativas y reduciendo los riesgos en el mercado internacional, en contraste
con el modelo tradicional actual del cacao convencional que plantea una oferta

exportable masificada.

Cornejo, M — Lavado, C. (2017). Plan Estratégico de Marketing para el Lanzamiento
de Linea de Chocolates Organicos para Nestlé. (tesis maestria) Pontificia
Universidad Catolica del Pera. Es una investigacion basica general, con la finalidad
de lanzar una nueva linea de chocolates ecoldgico con su propia marca en el
territorio nacional. No se utilizaron métodos de analisis estadisticos. El estudio
concluye en afirmar que la manufactura de chocolate en el Per(l se encuentra en
desarrollo, incrementandose de manera demogréfica pero también hay un
crecimiento de la demanda de los consumidores. Este nuevo producto chocolate
Pachi tiene tendencia al crecimiento porgque los actuales consumidores estan

dispuestos a comprar el producto pagando un mayor por un chocolate de mejor



calidad. Ademas, se afirma un cambio en la tendencia del comprador ligado al
consumo de productos saludables organicos, la conservacion del ambiente y a la

responsabilidad social.

Santa Cruz, |. (2016). Exportacion de nibs de cacao nativo de fino aroma con niveles
de cadmio <= 0.5 mg/kg (tesis de maestria). UDEP. Investigacion tipo basica, no
emplea encuesta, se basa en la recopilacion de informacion con la finalidad de
analizar las exportaciones de productos procesados de cacao como son manteca
de cacao, pasta sin deshidratar de cacao, cocoa natural y cocoa alcalina, frente a
una posible demanda de cacao tostado (nibs). El estudio concluye en el incremento
de la curva de la demanda de los sub productos de cacao lo cual esté ligado al sabor
y los atributos de estos en la salud del consumidor, especificamente asociado a la
teobromina y cafeina que estimulan el sistema nervioso. Se manifiesta también las
restricciones comerciales por niveles de este metal pesado, indicando que los
chocolates con mayor porcentaje de cacao deben tener menor nivel de este

elemento.

Valenzuela, K. (2016). La innovacién en el sector de elaboraciéon de cacao y
chocolate y productos de confiteria peruano. (tesis de maestria) PUCP. Es una
investigacién basica general, que emplea recopilacion de informacion de estudios
de los aflos 2012 — 2013, asi como entrevistas a empresas dedicadas a la
manufactura del cacao, buscando indagar en la innovacion del segmento
agroindustrial dedicado al cacao y su procesamiento en chocolate. Para el estudio
se eligieron las empresas peruanas Top 10,000 de chocolate y confiteria Nacional
de Chocolates de Peru S.A., Machu Picchu Foods S.A.C., Cooperativa Agraria
Industrial Naranjillo Ltda. y Compafia Confipera S.A. que lideran las ventas en el
mercado peruano. El estudio concluye en manifestar que las empresas, el estado y
las entidades educativas deben realizar un trabajo articulado para desarrollar,
mejorar y fortalecer la capacidad innovadora en el Perl. Se resalta que las
empresas del mencionado estudio consiguieron validar e implementar metodologias
organizativas en las operaciones de trabajo y procesos, tal es asi que se trabajé en

mejoras en los empaques de los productos, en el servicio brindado y en el impulso
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al mercado de los bienes. Pero no lograron introducir un bien nuevo, y solo
comercializan los derivados de cacao (manteca, pasta, polvo, otros) a precio de

mercado.

Morales, O. — Borda, A. (2015). La Alianza Cacao Peru y la cadena productiva del
cacao fino de aroma. (libro investigacion) Universidad ESAN. Esta publicacién es
una investigacion tipo basica descriptiva, que analiza el conjunto de operaciones
planificadas de transformacion del cacao peruano aromatico desde el campo,
acopio, beneficio hUumedo hasta la comercializacién. El libro resalta el analisis de los
compradores quienes influyen directamente sobre el modelo productivo el cual debe
estar alineado a sus objetivos estratégicos y de organizacién. La publicacion analiza
ademés la influencia en cuanto a las preferencias, tendencias de sabores y
variedades de las grandes compariias de procesamiento de grano, asi como, las
productoras de chocolate gourmet. Concluyendo en recomendar los clones,
variedades y eco tipos de grano que se debe sembrar en los campos de cultivo. Los
requerimientos que exigen los consumidores de chocolate deben alinearse al
mercado actual, esto implica: certificaciones, rastreabilidad, sello Fair Trade,

productos biolégicos, entre otros. (P 88).

Como antecedentes locales se identificaron los siguientes autores:

Hurtado, M. — Huapaya, M. (2019). Plan estratégico de la empresa Cacao El Rey
Industrias SAC. (tesis de maestria) UPC. Es una investigacion de tipo basica, no fue
necesario aplicar muestra. La metodologia descriptiva consistiéo en identificar la
competencia: medianas empresas nacionales que comercializan estos derivados al
exterior. Segun el estudio, se estima que se cubrird la demanda en el exterior a
partir de julio 2019, para lo cual Cacao El Rey Industrias S.A.C. cuenta con plena
capacidad y personal idoneo para atender los requerimientos. El estudio concluye
en la factibilidad de acceder a una cartera de compradores de los derivados del
cacao, ya que se considera gque el mejor cacao del pais se localiza en toda la
superficie de la region San Martin. Esto es muy apreciado por los clientes del

exterior dada la calidad del cacao peruano, que de por si ya es una ventaja
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cualitativa. EI margen que se obtiene a través de los productos procesados permite

la generacion de valor econdémico, para futuro crecimiento y reinversion.

A continuacién, se describirdn el conjunto de teorias, enfoques y metodologias que
sustentan la investigacion. La norma UNIT-ISO 9000:2005, citado por Noruega, F.
(2018) define a la calidad como un grupo de caracteristicas o rasgos diferenciados
propios de los productos, que cumplen con los requisitos legales y necesidades
deseadas (p. 9). Para Mayo, J. — Loredo, N. (2015) calidad es una categoria
econdémica con multiples dimensiones, subjetiva y personal, medible, comparativa,
sistémica y operacional, con atributos para satisfacer los requisitos de un grupo
especifico (p. 9). Las corrientes tedricas que enmarcan el desarrollo de la variable
calidad alimentaria tienen como principal representante a FAO y OMS (2003)
mediante las normas Codex como marcador referencial para la comparacion de las
medidas sanitarias e inocuidad de alimentos entre naciones, citado por Villacis, J.
(2015). Para la BRC Global Standards, (version 2018) la calidad alimentaria es
definidida como el cumplimiento de las especiaciones y expectativas del cliente (p.
123).

Para Prieto (2008) la definicién de calidad alimentaria hace referencia al conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto que busca satisfacer unas
necesidades expresadas o implicitas, las cuales no siempre estan ligadas a la
demanda del cliente. Calidad alimentaria, se refiere a la utilidad de un alimento, a
todas las caracteristicas diferenciadas y propias del producto cuya finalidad es el
grado de aceptacion del cliente.

Con respecto a las dimensiones de la variable calidad alimentaria Noruega, F.
(2018) la define como un conjunto de caracteristicas necesarias para satisfacer a
los consumidores, estos son la inocuidad, las cualidades sensoriales, las
propiedades nutricionales, y la presentacion. La inocuidad, se refiere a que un
producto alimenticio no cause alteraciones en el organismo del consumidor, la OMS
(2020) afirma que los alimentos insalubres son una amenaza para la salud de las
personas. Las cualidades sensoriales se refieren especificamente al sabor de
amargor, astringencia y acidez en la pasta de cacao como lo manifiesta Solorzano

(2015), otras cualidades sensoriales que se consideraron como indicadores de esta
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dimensién son el olor, el aspecto fisico y color. La presentacion del producto esta
referida a la practicidad, facilidad, comodidad, utilidad que caracterizan a la
envoltura primaria y secundaria del producto. Segun Manalili (2014) los alimentos
gue poseen envases faciles de abrir y que pueden volver a cerrar tienen mayor
tendencia al consumo.

Para la dimensién inocuidad utilizaremos los indicadores: nivel de peligros fisicos
refiriéendonos a las pequefias fracciones de vidrio, limaduras de metales, restos
madera 0 cuerpos extrafios puedan ocasionan alteraciones en el organismo del
consumidor, segun la normativa GFSI (2018) la identificacién de peligros y riesgos
alimentarios es uno de los pilares de la cultura de la inocuidad. Otro indicador de
esta dimension es el nivel de peligros quimicos referido a residuos de agrogquimicos,
sustancias inorganicas con cierto grado de toxicidad, lubricantes, tintes,
detergentes, limpiadores, micotoxinas, de acuerdo a la SQF (2014) especificamente
se refiere al limite critico del peligro en el producto terminado; el tercer indicador de
la dimension inocuidad es nivel de peligros biolégicos que mide el porcentaje de
carga microbiana de organismos aerobios, ciertas toxinas y metabolitos organicos;
el cuarto indicador de la inocuidad es el nivel de peligros por alérgenos referido a la
presencia de comestibles de origen vegetal y animal considerados como alérgenos
gue causan reacciones adversas al organismo FDA (2018). Para la dimension
cualidades sensoriales utilizaremos los indicadores nivel de percepcion de sabor
considerado como la caracteristica mas importante al momento de la eleccién de un
alimento ya que influye directamente en el aspecto cognoscitivo mediante la
sensacion del gusto; nivel de percepcién del olor evalla las diferentes sustancias
volatiles percibidas por el olfato que caracterizan al producto; nivel de percepcion
del aspecto fisico mide la fineza y textura en un alimento; nivel de percepcion del
color definida como el analisis visual para identificar al producto como tal.

Con respecto a la dimensién presentacion del producto emplearemos los
indicadores volumen y peso del envase refiriéndonos al tamafio, forma y peso del
producto; calidad de material del envase que mide una valoracion cualitativa de las

caracteristicas del empaque primario y secundario del producto.
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Las corrientes tedricas que enmarcan el desarrollo de la variable satisfaccion del
cliente tienen como principal representante Kotler y Armstrong (2013) de la escuela
de marketing que lo plantea como la medida en que el desempeiio percibido de un
producto coincide con las expectativas del comprador. Para la ISO 9000 (2015)
define a la variable satisfaccion del cliente como la percepcion sobre el grado en
gue se han cumplido las necesidades y expectativas de los clientes, empleando
métodos de monitoreo y evaluacibn como cuestionarios y entrevistas de clientes,
asi como, opiniones, observaciones y sugerencias de los consumidores sobre el
bien o servicio. Asimismo, para Lovelock (2015) la satisfaccién del cliente se puede
definir como un juicio de actitud después de una accion de compra o una serie de
interacciones entre consumidor y producto (p. 58). Para Gosso (2013), satisfaccion
del cliente es un estado de &nimo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y servicio ofrecido por la empresa p. 77).

Saravana & Geetha (2020) explica que, considerando el término de satisfaccion,
‘hace referencia a la accion, razébn o manera en la que una persona esta
completamente tranquila y responde a un problema o razéon” (p.29). Segun Acosta,
Agustin, & Chirkova (2013) citado por Paternina & Salcedo (2017) expresa que: En
el cliente la satisfaccion tiene un estado de animo resuelto mediante la diferencia
entre expectativas y lo que la empresa ofrece al consumidor. Se puede identificar
entonces que si el resultado es cero equivale a que el consumidor no ha conseguido
ningun tipo de reaccion, si la diferencia es negativa se puede decir que el cliente
estd insatisfecho con dicho bien o servicio, por ultimo, si el resultado es positivo
quiere decir que el desempefio del servicio supero6 la medida de satisfaccion que el
consumidor esperaba (p.44). Segun Wang & Brower (2019) plantea que ‘“la
satisfaccion del cliente esta relacionada por el impacto que se manifiesta después
de una venta, como resultado de desconformidad, ya sea favorable o negativa, entre

las perspectivas que tiene el usuario y los impactos de su experiencia”’ (p.55).

En relacién a las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente Kotler y Keller
(2016) sefialan que el nivel del estado de animo de una persona es la satisfacciéon

del cliente que resulta de la comparacién entre el rendimiento percibido de un
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producto o servicio con sus expectativas. Se ha definido la dimensién rendimiento
percibido como la capacidad de cumplimiento de las promesas ofrecidas al cliente
después de comprar un producto. La dimension definida como expectativas son las
esperanzas que los clientes pretenden obtener en la adquisiciébn del producto,
generadas por la valoracibn de promesas del producto, compras anteriores y
recomendaciones. Respecto a la dimension niveles de satisfaccion aparece a
posteriori a la adquisicion del producto, momento en el cual los consumidores

expresan y perciben: insatisfaccion, satisfaccion o complacencia.

Para la dimension rendimiento percibido utilizaremos los indicadores: grado de
percepcion del servicio referido a la valoracion del cliente por el cumplimiento en el
servicio recibido; grado percepcion del precio evalla la valoracion del cliente
respecto al costo monetario que pago por el producto recibido. En cuanto a la
dimensidén expectativas utilizaremos los indicadores valoracion de promesas del
producto refiriéendonos al cumplimiento sobre las caracteristicas y especificaciones
técnicas del producto ofrecido; valoracion respecto a compras anteriores referido al
comparativo del producto adquirido vs un producto similar comprado anteriormente;
nivel de recomendacion alusivo a que el cliente decida o no recomendar el producto
a otras personas o empresas. Para la dimension nivel de satisfaccion emplearemos
los indicadores: recompra se refiere a que el cliente vuelva a adquirir o no el
producto; nivel de complacencia aludido a la satisfaccion de necesidades y uso del

producto por parte del cliente.

15



l1.METODOL OGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio: la investigacion realizada fue de tipo basica, de acuerdo a
Concytec (2016) presenta la caracteristica que su propdésito no constituye un fin
practico inmediato, sino que tiene por finalidad el incrementar el conocimiento de la
tematica en estudio, sobre la base de analisis de los componentes que lo
conforman.

Disefio de investigacion:

Pertenece a un diseiio no experimental, descriptivo, correlacional y transeccional.
Segun Hernandez (2014) en el disefio no experimental la investigacion se realiza
sin manipular deliberadamente variables, es decir, en el estudio no tenemos control
de las variables independientes y sus efectos directos o indirectos sobre otras
variables. Este tipo de investigacion se basa en la observacion de los sucesos en el
contexto real para su analisis.

La Universidad Ricardo Palma (2020) cita a Tamayo (2000) quien plantea que el
tipo de estudio correlacional tiene como finalidad identificar y comprender la relacion
o nivel de asociacion entre dos o mas variables en una poblacion o muestra. Este
tipo de disefio de investigacion transeccional o transversal recopila datos en un
mismo momento y tiempo. De la Torre (2015), su finalidad es detallar variables y
analizar su interrelacion y ocurrencia en un momento determinado.

La investigacion busca determinar la relacion entre las variables, segun el siguiente

esquema es de tipo No Experimental, con disefio correlacional.:

Dénde:

M = Muestra

0O, = Calidad alimentaria

O,= Satisfaccion del cliente

r = Relacién de las variables de estudio
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3.2 Variables y operacionalizacién: las variables de la investigacion son de tipo

cualitativa y se describen a continuacion:
Variable 1: Calidad alimentaria
Variable 2: Satisfaccion del cliente

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Estuvo conformada por un universo de 42 clientes que
adquirieron los productos de Cacao El Rey Industrias S.A.C. en el afio 2020,
a través, de sus empresas chocolateras o de confiteria.

e Criterios de inclusién: se incluyeron solo a personas colaboradores y
lideres de las empresas chocolateras peruanas que adquirieron productos en
el afio 2020.

e Criterios de exclusion: No se consideraron colaboradores que tienen

vinculo laboral directo con Cacao El Rey Industrias S.A.C.

Muestra: La muestra esta conformado por 30 clientes cuya eleccién se
determind por conveniencia. La tabla del célculo de la muestra de la
investigacion se presenta en anexos.

Muestreo: se utilizd el muestreo por conveniencia o intencionado. Segun
Ochoa (2015), en este muestreo no se aplica el criterio de la estadistica, sino
que los individuos se eligen por su facil disponibilidad y son parte de la
poblacién de interés. La justificacion de la aplicacion del muestreo por
conveniencia se dio por las siguientes razones: limitaciones para acceder a
todos los clientes, facilidad operativa, limitaciones presupuestarias y de
tiempo, pandemia Covid-19.

Unidad de analisis: colaboradores o lideres de empresas chocolateras o
confiteria que adquieren los productos de Cacao El Rey Industrias S.A.C.
Segun Toledo (2014) son todos los elementos de interés en un estudio a

realizar.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Técnica
Se empled la encuesta mediante la aplicacion de 2 cuestionarios. Segun Blanco
(2017) la aplicacién de esta técnica en cada individuo es un equivalente de la
opinion del resto de la poblacion y a la vez es sustituible por otros individuos.
Esta técnica permitio recolectar datos y su contenido son preguntas cerradas,

siendo mas sencillas de codificar y sistematizar para el andlisis de resultados.

Instrumento

El instrumento que se desarroll6 para la investigacion es el cuestionario.
Meneses (2017) manifiesta que este instrumento busca de originar y recoger
datos de manera estructural para la toma de decisiones. El cuestionario
empleado se caracteriza por ser de elaboracién propia, consta de dos partes, la
primera “Cuestionario A” esta referida a la variable: calidad alimentaria, contiene
34 preguntas, dividiéndose en tres apartados (uno por dimension) i) dimension
inocuidad, contiene preguntas relacionadas al indicador peligros fisicos (4
items), indicador peligros quimicos (4 items), indicador peligros biol6gicos (4
items) e indicador peligros por alérgenos (3 items); ii) dimension cualidades
sensoriales contiene preguntas relacionadas al indicador al sabor (3 items),
indicador olor (3 items), indicador aspecto fisico (3 items) e indicador color (4
items); y iii) dimension presentacion, contiene preguntas relacionadas al
indicador volumen (3 items) e indicador calidad del envase (3 items). Las
preguntas planteadas se identifican con los indicadores, cada una tiene una
escala de valoracién de preguntas cerradas. La escala de valoracién empleada
fue tipo ordinal como se describe 1: nunca, 2: casi nunca, 3: a veces, 4: casi

siempre y 5: siempre.

La segunda parte “Cuestionario B” se refiere a la variable satisfaccion del
cliente, consta de 26 preguntas y esta dividido en 3 apartados y estos apartados
a su vez se subdividen en tres partes (una por dimension): i) dimension
rendimiento percibido contiene preguntas relacionadas con el indicador servicio

(5 items) e indicador precio (5 items); ii) dimension expectativas contiene
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preguntas relacionadas con el indicador valoracion de promesas (4 items),
indicador compras anteriores (4 items) e indicador recomendaciones (2 items),
i) dimensién niveles de satisfaccién contiene preguntas ligadas al indicador
recompra (2 items) e indicador complacencia (4 items). Las preguntas
planteadas se identifican con los indicadores, cada una tiene una escala de
valoracion de preguntas cerradas. La escala de valoracion que se empleo es de
tipo ordinal como se describe 1: totalmente en desacuerdo, 2: en
desacuerdo, 3: indiferente. 4: de acuerdo y 5: totalmente de acuerdo. Se aplicé

la escale de Stanones.

Validez

La validez de un instrumento segun Pedrosa (2013) es considerada como
condicion ineludible para realizar una interpretacion en un ligado de ensayos y
datos que asegure la pertinencia del estudio. La validez de los instrumentos se
medira, a través, de la técnica de juicio de expertos, esta técnica segun
Meneses (2017) emplea estrategias cuya ventaja en el recojo de datos nos
muestra informacién sobre contenidos complejos y poco estudiados
permitiéndonos obtener la informacion detallada en un estudio. La metodologia
ha sido validada por 03 expertos en el tema, se identific6 a profesionales con
conocimientos en la materia de investigacion, quienes emitieron
individualmente una valoracion sobre la pertinencia del instrumento de recojo

de informacion en funcion de los objetivos de la investigacion.
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N Especialida Promedi Opinilén
d 0 _de de
validez experto

1 Metoddlogo Existe

4.5 suficienci
a
2 Especialista Existe
4.5 suficienci
a
3 Especialista Existe
4.4 suficienci
a
1 Metoddlogo Existe
4.5 suficienci
a
Satisfaccié 2 Especialista Existe
n del 4.4 suficienci
cliente a
3 Especialista Existe
4.4 suficienci
a

Variable

o

Calidad
alimentaria

Los instrumentos fueron validados mediante una ficha de ponderacién, para lo
cual los expertos evaluaron la coherencia y pertinencia entre los indicadores y
las variables en estudio de acuerdo a los lineamientos planteados en la
investigacién. El puntaje promedio obtenido fue de 4.5 que representa el 90%
de concordancia entre los validadores referido a los instrumentos, significando

una alta validez.

Confiabilidad

Segun Frias (2020) la confiabilidad de un instrumento garantiza la consistencia
de este y de acuerdo a la puntuacion obtenida nos indica el grado de confianza
de los resultados de un analisis estadistico. Para medir la confiabilidad se utilizo
el coeficiente Alpha de Cronbach, el mismo que segin Gonzales (2015) es una
herramienta sencilla y fiable para la validacion de los resultados de los datos
procesados en un planteamiento de correlacion. Para indicar una buena

consistencia su valor debe encontrase por encima de 0.70. Bajo los alcances
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de este procedimiento se garantiza que los cuestionarios poseen alta

confiabilidad para ser aplicados.

A continuacion, se presentan las tablas con el célculo del coeficiente Alpha de

Cronbach para las variables:

Analisis de confiabilidad:; Calidad alimentaria

N %
Validos 30 100.0
Excluidos? 0 0.0
Total 30 100.0

a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.780 34

El andlisis de confiabilidad realizado para el instrumento relacionado a la
variable calidad alimentaria arroj6 un valor de Alpha de Cronbach de 0.78 siendo

adecuado con lo planteado por el estandar de la universidad equivalente a 0.70.

Anédlisis de confiabilidad: Satisfaccién del cliente

N %
Validos 30 100.0
Excluidosa 0 0.0
Total 30 100.0

a. Eliminacién por lista basada en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.818 26
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El andlisis de confiabilidad realizado para el instrumento relacionado a la
variable calidad alimentaria arroj6 un valor de Alpha de Cronbach de 0.81 siendo

adecuado con lo planteado por el estandar de la universidad equivalente a 0.70.

3.5 Procedimientos

Se elaboré instrumentos por cada variable como se menciondé en el apartado
3.4, que sirvié para la recopilacién de informacion, estos fueron validados a
través de la técnica de juicio de expertos y se determind su confiabilidad

mediante el Alfa de Cronbach.

Estructurada la encuesta, se pasoO a realizar la lista de empresas clientes a
encuestar (muestra), mediante un directorio brindado por Cacao El Rey
Industrias S.A.C. que sirvid de referencia para establecer el contacto con los
lideres directivos. Seguidamente se elabor6 una carta para solicitar la
colaboracién de los clientes en el llenado de la encuesta incidiendo en la
finalidad del cuestionario refiriendose a los fines de la investigacion académica,
en la carta se establece el compromiso de mantener el anonimato de los
encuestados. Debido a las disposiciones del gobierno peruano por la pandemia
Covid19 y a las recomendaciones de bioseguridad de la OMS todo el proceso
de contacto entre el tesista y las empresas encuestadas fue mediante correo
electrénico, WhatsApp y en algunos casos mediante telefonia movil. Una vez
cruzada y aceptada la carta de colaboracion por parte de los lideres de las
empresas se dio un rango de tiempo de 3 semanas para su colaboracion en la
administracion de la encuesta, algunos encuestados devolvieron la encuesta
llena de inmediato, las cuales se fueron procesando en el orden de recibido,
pasada las 3 semanas del mes de octubre se volvié a tener comunicacion con
los lideres de las empresas para pedirles retornen la encuesta llena. Sin
embargo, mas de la mitad de encuestados tard6 6 semanas para llenar la
encuesta por lo que fue necesario llamarles por teléfono o enviarles mas de un
correo electronico con el asunto de amable recordatorio, algunos encuestados

se pusieron en contacto por iniciativa propia para aclarar algunos puntos

22



referidos a la administracion de la encuesta, una vez recopilado y llenado el

100% de las encuestas se procedi6 al andlisis de datos.

3.6 Método de analisis de datos

El procesamiento y andlisis de datos se realiz6 a nivel descriptivo como
inferencial. Se utilizé la estadistica descriptiva mediante la escala de Stanones
y se apoyo en el software SPSS V21. Con respecto a la estadistica inferencial
por la naturaleza y tipo de investigacion de ciencias administrativas se utilizo el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman, y dado a que la muestra es menor
que 50 se aplico la prueba de normalidad Shapiro-Wilk. Segun Mondragén
(2014) el coeficiente Rho de Spearman permite definir la dependencia o
independencia de dos variables aleatorias. Romero (2016) dice que cuando la
muestra tiene un tamafo igual o inferior a 50 la prueba de contraste de bondad
en una distribucién normal es Shapiro-Wilk.

Los datos se presentan de manera ordenada y sistematizada en tablas de

frecuencias y en figuras en forma circular o de pastel.

3.7 Aspectos éticos:

Durante el proceso de la investigacion se actud con ética y profesionalismo. La
informacion fue tratada con la confiabilidad debida, se mantuvo el anonimato de
los informantes. Se solicitd la autorizacion de los informantes para el uso de la
informacion para uso exclusivamente académico, este consentimiento fue

informado y aceptado.

23



IV. RESULTADOS
4.1 Nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

[ 1Bajo
[ IMedio
CAlto

Figura 1: Calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Interpretacion

En la figura 1 se muestra el nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020. El 20% de clientes encuestados indicaron que
los productos adquiridos tienen un alto nivel de calidad alimentaria, mientras que el
66.67% indicaron que la calidad alimentaria tiene un nivel medio y el 13.33%
restante de clientes indicaron que calidad alimentaria de los productos tiene un nivel
bajo. Segun lo indicado en los resultados podemos afirmar que de 42 clientes
encuestados 28 clientes definen que los derivados de cacao de la empresa en
estudio se caracterizan por tener un nivel de calidad alimentaria media, alertando a
la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C. que no se esta aplicando en su totalidad

la politica de calidad.
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4.2 Nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020.

[IBajo
[ IMedio
ClAto

Figura 2: Satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Interpretacion

En la figura 2 se muestra el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao
El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020. El 10% de personas encuestadas
indicaron un alto nivel de satisfaccion del cliente, mientras que el 73.33% de
encuestados indicaron un nivel medio satisfaccion del cliente y el 16.67%
restante indicaron un bajo nivel de satisfaccion del cliente. Segun lo indicado
podemos afirmar que de 42 clientes encuestados 31 clientes estan
medianamente satisfechos con el servicio brindado, este resultado pone en
avisaria a la empresa para realizar un analisis mas profundo de la situacion

actual.
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4.3 Dimensiones de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Tabla 1
Dimensiones de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la satisfaccion
del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Relaciéon con la
satisfaccion

Dimensiones de la Sig. del cliente Significado de la correlacion
calidad alimentaria Bilateral
(Rho de
Spearman)
Inocuidad 0.762 0.05 Correlacion positiva muy baja
Cualidades sensoriales 0.000 0.67 Correlacion positiva moderada
Presentacion 0.000 0.63 Correlacion positiva moderada

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto
- 2020.

Interpretacion

En la Tabla 1, se presentan las dimensiones de la variable calidad alimentaria y
su relacién con la satisfaccion del cliente. La dimensién que menos se relaciona
con la satisfaccion del cliente es la inocuidad, la cual arroja un coeficiente de
Rho Spearman de 0.05 equivalente a una correlacién positiva muy baja. La
relacion entre la dimensién inocuidad y la satisfaccion del cliente no es
significativa.

El resultado es contrario a lo establecido en la politica de calidad e inocuidad de
la empresa Cacao El Rey industrias S.A.C. que plantea una fuerte conexion

entre la inocuidad y satisfaccion del cliente.
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4.4 Relacién entre la calidad alimentaria y la satisfaccién del cliente en la

empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Tabla 2
Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad alimentaria 0.750 30 0.000
Satisfaccion del cliente 0.696 30 0.000

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.

Interpretacion

En la Tabla 2, se presentan los resultados de la prueba de normalidad de las
variables en estudio, se utilizd la prueba de Shapiro-Wilk debido a que la
muestra fue menor a 50, el resultado obtenido fue de 0.000 que es menor a
0.05 por tanto se concluydé que no posee una distribucion normal, en este
sentido para la determinacion de la relacién entre las variables se utilizo el

coeficiente de correlacion de Rho Spearman.

Tabla 3
Coeficiente de correlacion Rho Spearman

Calidad Satisfaccion

Variables alimentaria  del cliente

Calidad alimentaria Coef|C|e_n,te de 1.000 0.011

correlacion

Significancia (bilateral) 0.952

N 30 30
Satisfaccion del cliente Coeflc:le_n,te de 0.011 1.000

correlacion

Significancia (bilateral) 0.952

N 30 30

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020.
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Interpretaciéon

En la investigacion se planteo la hipotesis siguiente:

Ho: No existe relacion entre la calidad alimentaria y la satisfaccion del cliente en

la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Hi: Existe relacion entre la calidad alimentaria y la satisfaccion del cliente en la
empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

El coeficiente de correlacion Rho Spearman arrojo un valor de 0.011 equivalente

a una correlacion positiva muy baja. La relacion entre las variables no es

significativa. En tal sentido se acepta la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el nivel de calidad alimentaria en la
empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020, nos indica que solo el
20% de clientes encuestados valora a los derivados de cacao adquiridos como
productos de alta calidad alimentaria, el mayor porcentaje de encuestados
66.67% manifiesta que la calidad de los productos es media, a pesar que la
empresa cuenta con un area de calidad y personal calificado. Esto se argumenta
porque los productos de Cacao El Rey Industrias S.A.C. tienen un afio y medio
de ingreso al mercado encontrandose aun la fase de crecimiento, existiendo otras
empresas nacionales Top en ventas como lo menciona Valenzuela (2016) que
ya cuentan mas de una década de operatividad y se encuentran en la fase de
madurez de ventas.

La calidad alimentaria media supone que los atributos citados por Noruega, F.
(2018) como son inocuidad, cualidades sensoriales y presentacion del producto
se encuentran en fase de desarrollo, si bien es cierto la empresa se esfuerza por
asegurar la calidad alimentaria con su politica de calidad e inocuidad basada en
4 pilares: seguridad alimentaria, cumplimiento de estandares, satisfaccion del
cliente y mejora constante, ain no ha conseguido cumplir con los estandares que
desearian los clientes del mercado del chocolate y la confiteria. En este sentido
se debe trabajar en el campo de lai + D + i (investigacion, desarrollo e innovacion)
como lo sefiala Valenzuela, K. (2016) buscando alianzas estratégicas con los
organismos del estado peruano que ofrecen fondos concursables no
reembolsables como incentivos tributarios amparados en la Ley 30309 de
Promocioén de la Investigacion Cientifica, Desarrollo Tecnologico e Innovacion
Tecnologica.

La expansion de la empresa a nuevos mercados exigentes implica mejorar los
aspectos de calidad alimentaria, por lo que se debe trabajar la mejora total de la
dimensidn inocuidad, minimizando los peligros fisicos, peligros quimicos, peligros
biolégicos y peligros por alérgenos; asimismo se debe incidir en la mejora parcial

de la dimensién cualidades sensoriales implicando uniformizar y perfeccionar el
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sabor caracteristico del producto, su aroma, el aspecto fisico y el color de cada
subproducto; se debe mejorar parcialmente también la dimension relacionada
presentacion del producto, refiriéndonos a las caracteristicas de contenido en

volumen y calidad del envase.

Respecto al nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020, los resultados afirman que el 73.33%
consideran un nivel de valoracion media, si comparamos resultados con el
concepto de Lovelock (2015) que define satisfaccion del cliente como un juicio
de actitud después de una accion de compra o0 una serie de interacciones entre
consumidor y producto, se podria decir que, que los clientes no estan
completamente satisfechos con el producto, esto se puede deber la comparacion
entre las expectativas del cliente y servicio ofrecido por la empresa Gosso (2013)
no ha sido el esperado o deseado. De igual forma se explica que la comparacion
entre el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
Kotler y Keller (2016) referido a la adquisicion o compra de productos derivados
de cacao no ha sido la deseada por los clientes. Esto se explica porque el area
de ventas de la empresa no ha desarrollado estrategias de operatividad propias,
sino que su actuacion se basa en la experiencia de su personal y la réplica de
experiencias exitosas de empresas del mismo rubro. Asi mismo se resalta que
de acuerdo a los términos de negociacion los productos comercializados por la
empresa pueden incluir la contra entrega o entrega en los almacenes del cliente,
esto implica una cadena logistica desde Tarapoto hasta la capital o el interior del
pais, con operaciones que dependen en gran parte del transporte de la
mercaderia la cual se vio afectada durante los meses de marzo a agosto por las
restricciones del gobierno peruano frente a la pandemia Covid-19, no pudiendo
cumplir con los plazos de entrega acordados, razon por la cual se presume el
resultado negativo del 13.33% de clientes insatisfechos.

Cabe resaltar que Cacao El Rey Industrias S.A.C. ha ingresado con fuerza al
mercado en el afio 2020, un afio que afectd de manera negativa las economias

de todos los paises del mundo, sobre a Latinoamérica y El Caribe, por ello tuvo
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que adoptar nuevas formas de trabajo e implementar estrictas medidas de
bioseguridad. Es asi que el area de ventas desde el mes de marzo operd
mediante la modalidad de trabajo remoto, no teniendo contacto fisico con los
clientes, esto puede haber debilitado la relacion comercial que se empez6 a lograr
hasta el mes de marzo y al mismo tiempo dificulté los servicios de entrega de
producto debido a que los proveedores de servicios logisticos de la empresa no
estaban entrenados para trabajar con los nuevos protocolos.

Otro efecto de la pandemia que afectdé a empresa referido a la relacién con los
clientes fue la falta de espacios de socializacion comercial debido a la suspensién
de eventos comerciales como son ferias de alimentos, ruedas de negocio,
jornadas de prospeccion, congresos, seminarios de investigacion, foros
presenciales, entre otros.

Respecto a la dimensién de la variable calidad alimentaria (inocuidad, cualidades
sensoriales y presentaciéon) que menos se relaciona con la satisfaccion del
cliente, los resultados reportan que es la inocuidad del producto la dimension que
menos relacion tiene con la satisfaccion del cliente. Los resultados se contrastan
con la politica de calidad e inocuidad de la empresa en estudio, que hace
referencia a la seguridad alimentaria mediante el cumplimiento de las normas
legales reglamentarias peruanas e internacionales y los requisitos exigidos por
los clientes. Esto puede suponer que, Cacao El Rey Industrias S.A.C. se
encuentra en la fase de proceso de implementacion de la certificacién para la
normativa internacional de alimentos BRC, requisito exigido por la mayoria de
empresas de chocolateras y de confiteria, que implica mejorar los procesos y
gestion de operaciones en las diferentes areas ligadas a la elaboracion de los
productos procesados, asi como, wuna inversion en equipamiento,
instrumentacién y mejora de las competencias del personal en general. Cabe
resaltar que la certificacion British Retail Consortium BRC generara un estatus
superior a los productos de la empresa por estar reconocida a nivel mundial por
la Global Food Safety Initiative GFSI, otras certificaciones interesantes para el
mediano plazo son las homdlogas FSSC22000, IFS y SQF que también tienen

reconocimiento internacional y son requisito de la calidad alimentaria para
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ingresar a los mercados mas exigentes y atractivos, todas estas certificaciones
se centran en las medidas preventivas y de control en las gestion de la produccion
de alimentos.

Finalmente, los resultados obtenidos en el analisis de la relacion entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020, tenemos un valor de coeficiente Rho Spearman de 0.011
equivalente a una correlacion positiva muy baja, al mismo tiempo estos
resultados arrojan un p-valor de 0.952 que equivale a una relacién de variables
no significativa, asumiendo que no existe relacion entre la calidad alimentaria y
la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto
— 2020, aceptandose la hipoétesis nula. Esto se puede deber a una débil
interaccidén entre el area de calidad y el departamento de ventas, a la débil
socializacion de la politica interna de calidad e inocuidad, a la ausencia de
estrategias de comunicacion post venta con los clientes, a la falta de capacitacion
del personal en atencion al cliente, entre otros. Con este resultado se hace mas
visible la presencia de reclamos no relevantes fundamentados en la servicio
brindado o desviaciones de calidad alimentaria.

El resultado de la muy baja relacién entre las variables en estudio es argumento
para profundizar en el tema, de manera que a futuro se realicen mas
investigaciones no solo asociadas a la calidad alimentaria y la satisfaccion del
cliente, sino que englobe otras variables como son la eficiencia en la produccion
y procesos, la administracion interna, la promocién y ventas, los recursos
humanos, entre otras. Desarrollar otros estudios complementarios a partir de
andlisis cualitativo y cuantitativo permitira a la empresa Cacao el Rey Industrias
S.A.C. plantear, crear y validar estrategias para el crecimiento sostenible
econémico y poder lograr su posicionamiento en el mercado mediante la
comercializacion de productos procesados de alta calidad alimentaria, generando
valor econdémico, para futuro crecimiento y reinversion como plantean Hurtado —
Huarpaya (2019). Es importante resaltar que la inversion en investigacién implica

realizar alianzas con instituciones educativas de nivel superior publicas y
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privadas para proponer, desarrollar y validar nuevos procedimientos de caracter
global, regional y local con la finalidad de mejorar la gestion empresarial.
Aunque las normativas para la elaboracién de chocolates y confiteria son
estandares para todos los paises, hay muchos aspectos que son exclusivos del
cliente nacional como preferencias, cultura de consumo, temporada de consumo,
requerimientos de sabores, aspectos sociales, aspectos econdmicos, entre otros,
que deben considerarse en futuras investigaciones para entender el
comportamiento de los clientes y su relacién con la calidad alimentaria de los
productos.

Cabe sefialar que de las 1420 toneladas de productos procesados o derivados
de cacao producidos por Cacao El Rey Industrias S.A.C. en el afio 2020 solo el
22% se comercializd en el mercado nacional, y es a este segmento al cual se
direcciond la investigacion aplicando un muestreo por conveniencia cuya muestra
fueron 30 encuestados, sin embargo, existen clientes importadores que no fueron
considerados en la poblacién de este estudio por el limitado acceso a sus areas
administrativas o el idioma extranjero.

En controversia con los resultados de la investigacion y basandonos en otros
estudios mencionados en los antecedentes, es necesario realizar una segunda
investigacion para evaluar la evolucion de la relacion entre la calidad alimentaria
y la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C,
mejorando el planteamiento y ajustando los indicadores al nuevo contexto post
pandemia, este nuevo estudio deberia incluir a todos los clientes locales,

nacionales e importadores.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

No existe relacion significativa entre la calidad alimentaria y la satisfaccion del
cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020, con
una magnitud de correlacion positiva muy baja y coeficiente Rho Spearman de
0.011.

El nivel de calidad alimentaria en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020, fue medio alcanzando un porcentaje 66.67% de encuestados.
El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020, resulté medio alcanzando un porcentaje de 73.33%
en los encuestados.

La dimension de la calidad alimentaria que menos se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020, es la inocuidad con un coeficiente de Rho Spearman de 0.05
equivalente a una correlacion positiva muy baja y una magnitud de relacion no

significativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. A partir de esta investigacion la gerencia de la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C. debe invertir en estudios méas profundos sobre la relacion de los clientes
frente a la calidad alimentaria sus productos procesados y servicio brindados,
con la finalidad de conocer al detalle las necesidades de los clientes, sus
preferencias y expectativas, conseguir mayor participacion en el mercado,
mejorar la relacién con los compradores, y producir productos que permanezcan
en el tiempo.

7.2. Con la finalidad de que en el mediano plazo se mejore el nivel de calidad
alimentaria deseada del producto, el area de calidad de la empresa Cacao El
Rey Industrias S.A.C. debe trabajar la internalizacion de su politica de calidad,
asi como, la estandarizacion de prototipos de producto con valor agregado en
funcion a los requerimientos y preferencias de los clientes.

7.3 Con el proposito de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Cacao El Rey Industrias S.A.C. la gerencia debe elaborar, desarrollar e
implementar un plan de marketing que incluya todos los indicadores de las
dimensiones de la variable satisfaccion del cliente y otros aspectos relevantes.

7.4. Para garantizar la relacién de la inocuidad con la satisfaccion del cliente la
gerencia de Cacao El Rey Industrias S.A.C. conjuntamente con el area de
calidad, deben direccionar sus actividades a la obtencioén en el mediano plazo
de la certificacion de seguridad alimentaria BRC u otra certificacion de
reconocimiento mundial por la Global Food Safety Initiative GFSI, como son la
FSSC22000, IFS y SQF, esto implica realizar una inversion en equipamiento,

instrumentacion y mejora de competencias de colaboradores y lideres.
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Matriz de operacionalizacion de variables
Calidad alimentaria y satisfaccidn del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020

Escala
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores de
medicién
Calidad Conjunto de atributos a cumplir | Se medira empleando una Nivel de peligros Ordinal
alimentaria para satisfacer usuarios, estos | adaptacién de la escala de | . fisicos, quimicos,
; ; . nocuidad o
son la inocuidad, las Stanone aplicando una biolégicos,
cualidades sensoriales, la encuesta que determinaré el alérgenos
calidad nutricional, los grado de valoracion de la Cualidades Nivel de percepcién
aspectos calidad alimentaria del . de sabor, olor,
tecnoldgicos y econdmicos y la | producto basado en las sensoriales aspecto fisico, color
presentacion. Noruega, F. normativas internacionales de Dimensién del
(2018) inocuidad alimentaria y las Presentacion envase, calidad de
exigencias de los clientes. material del envase
Satisfaccion del | Percepcion sobre el grado en Se medira empleando una Rendimiento Percepcion del Ordinal
cliente gue se han cumplido las adaptacion de la escala de percibido servicio, percepcion

necesidades y expectativas de
los clientes, empleando
métodos de monitoreo y
evaluacién como encuestas de
clientes, comentarios de
clientes sobre productos y
servicios, entrevistas con
clientes, analisis de
participacion de mercado,
entre otros. 1ISO 9000 (2015)

Stanone aplicando una
encuesta que determinara la
percepcién que tienen los
clientes sobre las promesas
ofrecidas del producto y del
servicio en el proceso venta.

del precio

Las expectativas

Valoracion de
promesas del
producto, compras
anteriores,
recomendaciones,

Satisfaccion

Recompra, Nivel de
complacencia




Matriz de consistencia

Calidad alimentaria y satisfaccién del cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020

Formulacion del problema Objetivos Hipdtesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢, Cual es la relacion entre la calidad alimentaria y
la satisfaccion del cliente en la empresa Cacao El
Rey Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020?

Problemas especificos:

¢Cudl es el nivel de calidad alimentaria en la
empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020?

¢, Cudl es el nivel de satisfacciéon del cliente en la
empresa Cacao ElI Rey Industrias S.A.C.,
Tarapoto - 2020?

¢Cudl es la dimensién de la calidad alimentaria
gue menos se relaciona con la satisfacciéon del
cliente en la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020?

Determinar la relacion entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del
cliente en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de calidad
alimentaria en la empresa Cacao El
Rey Industrias S.A.C., Tarapoto -
2020.

Determinar el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Identificar la dimension de la calidad
alimentaria que menos se relaciona
con la satisfaccion del cliente en la
empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020.

Hi: Existe relacién entre la calidad
alimentaria y la satisfaccion del
cliente en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de calidad alimentaria en
la empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020, es alto.

H2: El nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa Cacao El Rey
Industrias S.A.C., Tarapoto - 2020, es
alto.

H3: La dimensién de la calidad
alimentaria que menos se relaciona
con la satisfaccion del cliente en la
empresa Cacao El Rey Industrias
S.A.C., Tarapoto - 2020, es la
presentacion.

La técnica empleada en
el estudio es la
encuesta.

Instrumentos

El instrumento de
elaboracion propia
empleado para la

calidad alimentaria es el
cuestionario.

La medicion de la
satisfaccion del cliente
se realizara mediante
una adaptacion de las
teorias de Kotler;
basado en el estado de
animo de las personas
en percibir el producto.




Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: (O

e
3,

Dénde:

M = Muestra

O, = Calidad alimentaria

O,= Satisfaccion del cliente

r = Relacién de las variables de estudio

Poblacion

La poblacién objeto de estudio, esta
conformada por 30 personas de las
empresas chocolateras quienes son
clientes externos nacionales que
compran los productos de Cacao El
Rey Industrias.

Muestra

La muestra del estudio estara
conformada por 30 personas de las
empresas chocolateras quienes son
clientes externos nacionales que
compran los productos de Cacao El
Rey Industrias.

Variables Dimensiones
Inocuidad
Calidad Cualidades
alimentaria | sensoriales
Presentacion
Rendimiento
. L. rcibi
Satisfaccio percibido -
: Las expectativas
n del cliente =
Niveles de

satisfaccion




Cuestionario A - Calidad Alimentaria

Este cuestionario tiene como finalidad conocer la valoracion sobre la calidad
alimentaria de los productos (manteca de cacao, pasta de cacao, torta de cacao y
polvo de cacao) comercializados por Cacao El Rey Industrias S.A.C. Por favor
marque con una (X) segun corresponda.

1: nunca 2: casi nunca 3: aveces

4: casi siempre 5: siempre

La encuesta es de caracter anénima.

N° | items Valoracion
i) Sobre Inocuidad 112 |3 |4 |5
Peligros fisicos. 112 |3 |4 |5

Los productos adquiridos durante el afio 2020, se
caracterizan por:

1 metales pesados dentro del limite permisible

2 sin material inerte

3 sin restos de plastico

4 sin restos de vidrio
peligros quimicos 112 (3|4 |5
Los productos adquiridos durante el afio 2020, se
caracterizan por:

5 tener pesticidas dentro del limite permisible

6 sin resto de combustible o lubricantes

7 sin restos de desinfectantes o aditivos no especificados

8 libres de micotoxinas o ficotoxinas

peligros biolégicos 112 (3|4 |5
Los productos adquiridos durante el afio 2020, se
caracterizan por:

9 estar libres de salmonella

10 | estar libres de E. coli

11 | mohos dentro del limite establecido

12 | recuento de aerobios dentro del limite establecido

peligros por alérgenos 112 (3|4 |5
Los productos adquiridos durante el afo 2020, se
caracterizan por:

13 | estar libres de soya, mani, pescado, crustaceos, frutos secos,
mani, trigo o soya, en el contenido del producto




14 | estar libres de soya, mani, pescado, crustaceos, frutos secos,
mani, trigo o soya, en los envases del producto

15 | estarlibres de soya, mani, pescado, crustaceos, frutos secos,
mani, trigo o0 soya, en el transporte que le entrego el producto

N° | items

ii) | Sobre las cualidades sensoriales

Respecto al sabor del producto

16

se caracteriza con el producto adquirido

17

sin sabores extrafios

18

el sabor del producto se deberia mantener igual

Respecto al olor del producto

19

se caracteriza con el producto adquirido

20

ausencia de olores extrafios

21

conservaria el aroma del producto

Respecto al aspecto fisico del producto

22

scuando pone el producto al tacto este cumple con las
caracteristicas requeridas?

23

producto sin alternaciones en el aspecto fisico

24

aspecto fisico del producto deberia mantenerse

Respecto al color del producto

25

se caracteriza con el producto adquirido

26

color uniforme sin alteraciones

27

se deberia conservar el color del producto

28

el color del producto es uniforme en todos las unidades
adquiridas

i)

Sobre la presentacién del producto

Volumen del envase

29

el tamafo del envase es adecuado

30

la Forma o presentacion del envase es adecuado

31

el contenido de peso neto del producto es adecuado para sus
necesidades

Calidad de material

32

considera adecuado el material del envase primario (bolsa de
polietileno de alta densidad)

33

considera adecuado el material del envase secundario (caja
de cartén corrugado o bolsa de papel kraft)

34

se debe conservar la calidad del envase del producto




Cuestionario B — Satisfaccion del Cliente

Este cuestionario tiene como finalidad conocer la valoracion sobre la satisfaccion
del cliente respecto a la compra de productos derivados de cacao (manteca de
cacao, pasta de cacao, torta de cacao y polvo de cacao) comercializados por la
empresa Cacao El Rey Industrias S.A.C. Por favor marque con una (X) segun
corresponda.

1: totalmente en desacuerdo 2: en desacuerdo 3: indiferente

4: de acuerdo 5: totalmente de acuerdo

La encuesta es de caracter anénima.

N° items valoracion

1|2 |3 (4 |5

i) Rendimiento percibido

En cuanto al servicio 112 |3 (4 |5

Tiempo de entrega del producto

Entrega de documentacion requerida completa

Entrega de documentacion en el tiempo solicitado

Tiempo de respuesta via e-mail

OB WIN|F

Tiempo de respuesta via telefénica

En cuanto al precio 112 |3 (4|5

Considera competitivo el precio del producto

Estaria dispuesto a pagar méas por el producto

El precio ha variado en todas las compras

[(oR e RN} o))

Se mantuvo el precio ofrecido en la proforma/cotizacion

10 Emiti6 orden de compra para establecer el precio

ii) Expectativas

Valoracién de promesas 11]/2 |3 (4|5

11 El producto cumple las especificaciones técnicas

12 El producto se entreg6 en el lugar acordado

13 El producto tiene fecha de produccién y vencimiento

14 Se entreg6 completo el producto solicitado

Compras anteriores 112 |3 |4 |5

15 Su anterior cliente no tenia mejor calidad de producto

16 Su anterior cliente no ofrecia un mejor precio

17 Su anterior cliente no ofrecia un mejor servicio

18 Su anterior cliente no ofrecia ofertas y rebajas

recomendaciones 112 |3 (4 |5

19 Recomendaria los productos de Cacao El Rey Industrias a otras
empresas, amigos o familiares




20

Recomendaria los servicios de Cacao el Rey a otras empresas,
amigos o familiares

iif) Satisfacciéon
Recompra
21 Volveria a adquirir los productos de Cacao El Rey Industrias
22 Si le ofrecieran un descuento incrementaria la compra
Complacencia
23 Cumple con sus expectativas el producto
24 Cumple con sus expectativas el servicio de entrega
25 Cumple con sus expectativas la presentacion del producto
26 Cumple con sus expectativas el area de ventas




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Gonzales Nolasco, Edgar Ivan

Institucion donde labora : ISPP - Huaraz
Especialidad : Magister en Tecnologia de los Alimentos y Agroindustrias
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de recoleccion de datos: Calidad Alimentaria
Autor del instrumento : Br. José Miguel Timana Lazo

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 11213

'S

5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X

CLARIDAD de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad
Alimentaria en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD E.I instrumento dt_e n?ues.lra vigencia acordg con el conoamlgnlo X
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad Alimentaria

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre X
ORGANIZACION la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad Alimentaria, de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
Investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad
Alimentaria.

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala X
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL as

(MNota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido Ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodologicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.

PROMEDIO DE VALORACION:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES

: Ubillus Gutierrez Juan Carlos
: Cacao El Rey Industrias S.A.C.
: Magister en Tecnologia de los Alimentos y Agroindustrias

Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de recoleccion de datos: Calidad Alimentaria

Autor del instrumento : Br. José Miguel Timana Lazo

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

H

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Calidad
Alimentaria en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad Alimentaria

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad Alimentaria, de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
Investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad
Alimentaria.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Juan Carlos #billus Gutierrez
Msc. En Tégrfologia de Alimentos

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4)

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

: Cardenas Paredes Oscar Alessandro

: VYOS Enterprise S.A.C.

: Magister en Administracion Estratégica de Empresas.

: Cuestionario de recoleccion de datos: Calidad Alimentaria
: Br. José Miguel Timana Lazo

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

2

3

4

(84}

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Calidad
Alimentaria en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad Alimentaria

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad Alimentaria, de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
Investigaciéon y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad
Alimentaria.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo d

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

L. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

e 41 “Excelente”; sin

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.

Oscar Cardenas Paredes
MBA
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Apellidos y nombres del experto  : Gonzales Nolasco, Edgar Ivan
: ISPP - Huaraz

: Magister en Tecnologia de los Alimentos y Agroindustrias

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de recoleccion de datos: Satisfaccion del
Cliente

Autor del instrumento : Br. José Miguel Timana Lazo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

2

3

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
Satisfaccion del Cliente en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del Cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Satisfaccion del Cliente, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
Investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del Cliente.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido Ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodologicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto - Ubillus Gutierrez Juan Carlos
Institucién donde labora : Cacao El Rey Industrias 5.A.C.
Especialidad - Magister en Tecnologia de los Alimentos y Agroindustrias
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de recoleccidn de datos: Satisfaccion del
Cliente
Autor del instrumento : Br. Jose Miguel Timana Lazo
1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA(4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112|345
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
CLARIDAD de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la wvarable:

Satisfaccion del Cliente en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD E_I in;lfumentﬂ dt_arrjues_lra vigen_cia acordq con el conocim'n?nlo ) X
cientifico, tecnolégico, innovacidn y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del Cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre X
ORGANIZACION la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Satisfaccién del Cliente, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema vy
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIOMALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
Investigacién y responden a los objetivos, hipdtesis v
variable de estudio.

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de los items del ®
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensidn de la variable: Satisfaccidgn
del Cliente.

METODOLOGIA La relacion enire la técnica y el instrumento propuestos X

responden al propdsito de la inwestigacion, desarmrollo
tecnolégico e innovacian.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala b4
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 44

{MNota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando 5& fiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, UN puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido Ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: n

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.

peliutierrer

de Alimentos

Juin €t
Msc. En Técnolog




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Cardenas Paredes Oscar Alessandro

Institucion donde labora

: VYOS Enterprise S.A.C.

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Magister en Administracion Estratégica de Empresas.

Cliente
: Br. José Miguel Timana Lazo

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4)

: Cuestionario de recoleccion de datos: Satisfaccion del

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
Satisfaccion del Cliente en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del Cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre
la definiciéon operacional y conceptual respecto a la
variable: Satisfaccion del Cliente, de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
Investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del Cliente.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

L. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion, el
mismo que se encuentra apto para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 29 de octubre de 2020.

-

Oscar Cardenas Paredes
MBA




y Cacao
WI “Rey

Tarapoto, 09 de diciembre de 2020

Sefior
José Miguel Timana Lazo
Presente.

Ref. Solicitud de fecha 15 de septiembre de 2020

Tengo el agrado de dirigirme a usted en representacion de la empresa Cacao El
Rey Industrias Sociedad Anonima Cerrada, identificada con RUC 20450359484,
con la finalidad de autorizar el acceso a la informacién en las areas de
Aseguramiento de la Calidad y area Ventas, para la realizacion la investigacion
de la tesis mencionada para los fines convenientes sostenidos en la solicitud
recibida el 15 de septiembre de 2020.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mis muestras de consideracion y
estima.

Atentamente

CACADE USPRIAS{S.A.C.
Elrith A s
GERENTE l““:us 5,"'!11

Av. Via Evitarmiento Cdra. 27 - La Banda de Shilcayo - San Martin - Pera
Cel: =51-9970344904

vw.cacaoelrey.com



Base de datos estadisticos sobre Calidad Alimentaria

PreguntaAl PreguntaA2 PreguntaA3 PreguntaA4 PreguntaA5 PreguntaA6 PreguntaA7 PreguntaA8 PreguntaA9 PreguntaAl0 PreguntaAll PreguntaAl2 PreguntaAl3 PreguntaAl4 PreguntaAl5 PreguntaAl6 PreguntaAl7

5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 2.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00
4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 2.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 4.00 2.00 5.00
1.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 5.00 5.00 2.00 3.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00

2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00



5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00
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5.00
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5.00
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5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00
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5.00
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5.00
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5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

3.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00
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5.00

5.00
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5.00

5.00

5.00
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4.00
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5.00

5.00

4.00

4.00
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Base de datos estadisticos sobre Calidad Alimentaria

PreguntaA18 PreguntaAl9 PreguntaA20 PreguntaA2l PreguntaA22 PreguntaA23 PreguntaA24 PreguntaA25 PreguntaA26 PreguntaA27 PreguntaA28 PreguntaA29 PreguntaA30 PreguntaA31 PreguntaA32 PreguntaA33 PreguntaA34

4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
1.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 2.00
4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 1.00 5.00 3.00 3.00 5.00 2.00
5.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 3.00
4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 2.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 2.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 2.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00
1.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00
4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 1.00 5.00 2.00
2.00 5.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
1.00 5.00 5.00 2.00 5.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00

4.00 4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00
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5.00

4.00

5.00

1.00

2.00

3.00

5.00

5.00

5.00

5.00

PreguntaB1

4.00

5.00

3.00

5.00

4.00

5.00

3.00

4.00

4.00

5.00

4.00

4.00

2.00

2.00

5.00

2.00

2.00

2.00

5.00

4.00

5.00

PreguntaB2

4.00

5.00

4.00

5.00

4.00

4.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

5.00

2.00

2.00

4.00

5.00

5.00

5.00

PreguntaB3

4.00

2.00

2.00

5.00

4.00

3.00

4.00

2.00

4.00

5.00

4.00

4.00

2.00

5.00

5.00

2.00

2.00

4.00

5.00

5.00

5.00

Base de datos estadisticos sobre Satisfaccion del Cliente

PreguntaB4

4.00

5.00

4.00

5.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

5.00

2.00

2.00

4.00

5.00

5.00

5.00

PreguntaB5

4.00

5.00

4.00

5.00

4.00

5.00

4.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

2.00

2.00

2.00

4.00

5.00

5.00

5.00

PreguntaB6

4.00

4.00

3.00

5.00

4.00

4.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

3.00

4.00

5.00

5.00

2.00

2.00

4.00

4.00

5.00

5.00

PreguntaB7

4.00

3.00

2.00

2.00

2.00

2.00

3.00

3.00

3.00

3.00

4.00

1.00

4.00

5.00

5.00

1.00

1.00

4.00

4.00

5.00

5.00

PreguntaB8 PreguntaB9

4.00

4.00

3.00

1.00

4.00

4.00

3.00

3.00

3.00

4.00

4.00

3.00

4.00

4.00

3.00

5.00

5.00

4.00

3.00

5.00

4.00

4.00

4.00

3.00

2.00
5.00
5.00
2.00
2.00
4.00
4.00
5.00
5.00

PreguntaB10

4.00

4.00

3.00

5.00

4.00

4.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

4.00
5.00
5.00
1.00
1.00
4.00
4.00
5.00
5.00

PreguntaB11

4.00

5.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

5.00

4.00

5.00

4.00

4.00

5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00

PreguntaB12

4.00

5.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

4.00

4.00
5.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00

PreguntaB13

4.00

5.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

4.00

4.00

5.00

5.00

5.00

4.00

4.00

1.00

5.00

4.00

4.00

2.00

2.00

4.00

4.00

4.00

5.00

5.00

1.00

2.00

2.00

2.00

3.00

2.00

2.00

2.00



PreguntaB14
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00

5.00

5.00 5.00 5.00
5.00 5.00 5.00
4.00 4.00 4.00
4.00 4.00 4.00
4.00 3.00 4.00
4.00 4.00 4.00
5.00 3.00 5.00
4.00 3.00 4.00
4.00 3.00 4.00
5.00 4.00 2.00
4.00 3.00 4.00
4.00 4.00 4.00
3.00 3.00 4.00
5.00 5.00 5.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00

PreguntaB15 PreguntaB16

4.00 4.00

1.00 2.00

1.00 2.00

2.00 2.00

4.00 5.00

2.00 2.00
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4.00 5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

0.00

0.00

0.00

0.00

5.00

4.00

5.00

5.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

5.00

0.00

0.00

0.00

0.00

5.00

4.00

5.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00
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3.00
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0.00

0.00
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4.00
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Base de datos estadisticos sobre Satisfaccion del Cliente

PreguntaB17
4.00
1.00
1.00
2.00
4.00
2.00
2.00
4.00

4.00

PreguntaB18
4.00
2.00
1.00
1.00
4.00
2.00
2.00
4.00

4.00

PreguntaB19
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
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