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Resumen

El presente estudio de investigacion se propuso por objetivo analizar la relacion existente
entre la gestion de la calidad y competitividad de la empresa Montafia Dorada en el afio
2022. La investigacion fue de tipo basica, de nivel descriptivo correlacional, con un
disefio que corresponde al no experimental de corte transversal; asimismo, como
instrumento para la recopilacion de datos, se utilizaron dos cuestionarios basados en la
Escala de Likert, considerando como muestra a 367 clientes de la empresa. Se pudo
identificar que, la empresa gestiona de manera adecuada la calidad dentro de sus procesos,
lo cual, se ve reflejado en los resultados obtenidos, en donde los clientes sefialan que la
gestion de la calidad es de nivel alto en un 71.40% y de nivel medio en un 28.6%; y en
relacion a la competitividad, se identificoO que esta se encuentra en nivel alto con un
64.60% y en nivel medio con un 35.40%, la correlacion obtenida a un nivel de
significancia de 0.000 menor al 0.05% fue de 0.864, demostrando que, existe una relacién
entre la gestion de la calidad y competitividad en la empresa Montafia Dorada.
Concluyendo asi que, se acepta la hip6tesis de la existencia de una relacién significativa

entre gestion de la calidad y competitividad en la empresa Montafia Dorada.

Palabras Claves: Gestion de la calidad, competitividad, empresa.
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Abstract

This research study aimed to analyze the relationship between quality management and
competitiveness of the company Montafia Dorada in 2022. The research was of basic
type, of correlational descriptive level, with a design that corresponds to the non-
experimental cross-section; Likewise, as an instrument for data collection, two
questionnaires based on the Likert Scale were used, considering 367 clients of the
company as a sample. It was possible to identify that, the company adequately manages
quality within its processes, which is reflected in the results obtained, where customers
indicate that quality management is high level in 71.40% and medium level in 28.6%;
and in relation to competitiveness, it was identified that this is at a high level with 64.60%
and at a medium level with 35.40%, the correlation obtained at a significance level of
0.000 less than 0.05% was 0.864, demonstrating that there is a relationship between
quality management and competitiveness in the Montafia Dorada company. Thus,
concluding that, the hypothesis of the existence of a significant relationship between

quality management and competitiveness in the company Montafia Dorada is accepted.

Keywords: Quality management, competitiveness, company
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INTRODUCCION

En el contexto actual, las organizaciones se desenvuelven en un entorno cada vez
mas hostil, en el que, para permanecer vigentes, es necesario que implementen
estrategias y herramientas que les permitan hacer frente a su competencia; lo cual
sera alcanzado, en base a como estas logren cumplir con las necesidades y

exigencias de sus clientes mejor que las empresas rivales.

El sector de agroindustrias en el Perd engloba a las actividades del sector
manufactura, asociadas a la conservacion, procesamiento y transformacion de
materias primas y productos intermedios, tal es el caso, de los pecuarios, agricolas
y forestales. Esta parte de la industria, desempefia un papel importante en nuestro
pais, debido a que, permite realizar una distribucion apropiada entre la produccion
agricola con la demanda de consumo por parte la poblacion a escala nacional e
internacional; ademas que, la transformacion de materia prima permite la
diversificacion y creacion de nuevos mercados de consumidores. (Camara de
Comercio Lima, 2019)

El mercado de la cadena de lacteos en el Per( se centra a nivel del acopio,
transformacion industrial de la leche fresca y la comercializacion. (Direccion
Nacional de Investigacion y Promocién de la Libre Competencia, 2021). Asimismo,
el Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego, sefiala que, el sector lacteo esta
principalmente orientado a la obtencion de la leche y a la produccion de derivados
lacteos, realizado principalmente por las pequefias y medianas empresas

relacionadas a la agricultura familiar y la pequefia agroindustria.

Dado que, la leche y los productos obtenidos en base de esta, son esenciales en el
régimen alimenticio de las personas, en virtud del valor nutricional que nos aportan.
Este es un sector en crecimiento y con gran competencia en el mercado, por lo que,
es necesario que las pequefias empresas dedicadas a la produccion de derivados
lacteos, busquen estrategias que le permitan impulsar y garantizar la satisfaccion

del consumidor que es cada vez mas demandante.
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Diaz et al. (2021), sostienen que, la competitividad se origina debido a la rivalidad
gue mantienen las empresas pertenecientes al mismo dmbito, lo cual, es logrado por
medio de la interaccion entre la industria y sus grupos de interés, conformado
principalmente por los clientes, proveedores, competidores, acreedores, entre otros;
con la finalidad de, demostrar que como organizacion tienen la capacidad de atender
las necesidades de los consumidores mejor que sus competidores. En este sentido,
la gestion de la calidad, permite a las empresas satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, por medio de la implementacion de estrategias y
acciones ligadas a la optimizacion de procesos y mejora continua. (Gamonal y
Echevarria, 2019)

El concepto de calidad ha ido evolucionando con el transcurso del tiempo, su
enfoque inicialmente se centraba en detectar aquellos productos defectuosos para
separarlos de las lineas de produccién antes de que estos lleguen a los consumidores
finales; posteriormente, nuevas teorias y principios relacionados a la calidad,
originaron que la atencidn se centre en los procesos de produccion que se ejecutan
dentro de una organizacion, permitiendo asi, gestionar sus operaciones con la

finalidad de buscar una mejora continua de las mismas. (Diaz y Salazar, 2021).

En base a esta evolucién de la concepcion de la calidad, es que surgen las Normas
ISO de calidad, las cuales tienen por objetivo principal, que las organizaciones
brinden productos y servicios que satisfagan a los clientes, mediante la
implementacién de un Sistema de Gestidn de Calidad. En la Norma ISO 9000:2015,
se exponen los fundamentos, la terminologia, los principios, procesos y recursos
del sistema de gestion de calidad; la importancia de esta norma radica en que sirve
como base, para que en futuro la organizacion pueda implementar la Norma ISO
9001, debido a que, en esta se establecen de forma detallada cuales son las acciones
que las empresas deben de realizar para garantizar que los productos y servicios que
se brinden a los clientes sean de calidad. Es por ello que, para la realizacion del
presente estudio se ha considerado tres de los siete principios de la Norma ISO

9000:2015, los cuales son: enfoque a procesos, mejora y gestion de las relaciones.

Existen investigaciones previas, en las que se ha analizado la gestion de la calidad

y competitividad en las empresas. En cuanto al ambito internacional:
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Vargas et al. (2020), en su articulo de investigacion estudiaron la competitividad de
las pymes comerciales del municipio de Acaxochitlan en México, en el cual, se
plantearon como objetivo, identificar mediante el mapa de competitividad del
Banco Interamericano de Desarrollo, aquellos factores que disponen que las pymes
del sector comercial sean competitivas. El estudio realizado fue cuantitativo de
nivel basico con un alcance exploratorio, obtuvieron como resultados que, el
59.38% de las pymes presentan mediana competitividad y el 6.25% alta
competitividad; ademas, que estas para su competitividad cuentan con, el 26%
factor aprovisionamiento, 25% el factor planeacion estratégica, 17.96% el factor
comercializacion, 14.79% el factor recursos humanos, 13.50% el factor medio
ambiental, 12.57% sistemas de informacion, 11.53% contabilidad y el 11.32% de
aseguramiento de la calidad. Concluyendo que, las pymes del sector comercial
presentan una baja competitividad, debido a que, no existe un adecuado
aprovechamiento del capital humano como consecuencia de la poco o inexistente
capacitacion, ademas, de no considerar para su gestion, sistemas de calidad, que le

permitan gestionar y mejorar sus procesos.

Lépez y Peralta (2019), en su tesis denominada, sistema de gestion de calidad de
los productos lacteos Miraflor en la ciudad de Esteli en el primer semestre de 2019,
como objetivo se plantearon, evaluar la manera en que se gestiona la calidad de los
productos lacteos en la empresa Miraflor, analizando las herramientas de control
utilizadas y las condiciones en las que se ejecutan los procesos. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo y cualitativo, de tipo descriptiva, como resultados se obtuvo
que, el 80% de los colaboradores considera que las fallas presentadas en los
productos finales se originan en los procesos productivos y el 20% por causa de la
materia prima, ademas, el 90% consideran que la empresa esta enfocada a la mejora
continua y el 10% que no. Al finalizar este estudio, se concluy6 que, implementar
un sistema que permita gestionar la calidad de acuerdo a la ISO 9001:2008, facilita
incrementar la productividad y la diversificacion de los productos lacteos,
considerando necesaria la capacitacion de los trabajadores para fortalecer sus

conocimientos respecto a la calidad y mejora continua.

Melo et al. (2019), en su investigacion realizada acerca de, los elementos que

determinan la competitividad en las Mipymes pertenecientes a la agroindustria
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alimentaria en Boyaca - Colombia, se plantearon como objetivo definir aquellos
factores que condicionan la competitividad de las agroindustrias alimentarias. El
estudio fue descriptivo, como poblacion se consider6 a 91 mipymes que se dedican
a la produccion de carnicos, lacteos, frutas, verduras y snacks; de las cuales 16
conformaron la muestra de estudio. Como principales resultados se obtuvieron que,
el 94,5% consideran a la calidad como factor de competitividad, el 86,8% a la
reputacién o imagen corporativa, 85.7% atencion al cliente, 70.4% desarrollar
nuevos productos y 66% poseer certificaciones. Concluyendo que, la calidad es
percibida como el principal factor que permite a las mipymes del sector

agroindustria alimentaria, ser competitivas.

En el ambito nacional, se cuenta con investigaciones previas en las que se buscaron
asociar la gestion de la calidad con la competitividad en una organizacién, tal como
es el caso de, Facundo y Parihuaman (2019), quienes, en su tesis realizada, respecto
a la gestion de calidad y competitividad en la empresa Vita Juice S.A.C.,
Independencia, 2019, tuvieron por objetivo establecer la relacion entre estas dos
variables dentro de la empresa. La metodologia que emplearon en esta indagacién
tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal;
asimismo, el nivel de esta investigacion fue descriptivo correlacional, como
resultado obtuvieron que, existe una correlacion de 0.952 entre la variable gestion

de la calidad y la variable competitividad en la empresa Vita Juice S.A.C.

Carrasco et al. (2021), en su articulo de investigacion titulado, la competitividad
empresarial en las pymes: retos y alcances, tuvo por objetivo, analizar la
competitividad de las microempresas pertenecientes a la industria de calzado en la
ciudad de Trujillo. La metodologia aplicada, fue descriptiva deductivo, como
resultados se obtuvieron que, 40.4% de las microempresas a veces crean una
propuesta de valor para sus clientes, el 9.28% de los consumidores finales estan
satisfechos con la calidad de los productos, el 48.2% considera que algunas veces
los precios estan establecidos en base al mercado, un 20.4% considera que casi
nunca los precios actuales estan a su alcance y que solo el 3.2% de las empresas
tienen un segmento de mercado adecuadamente definido. Al finalizar este estudio,
se concluyo que, las microempresas presentan deficiencias en brindar articulos y

servicios de calidad que logren la satisfaccion plena de sus clientes, asimismo, que
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sus precios no estan enmarcados en los estandares de mercado dificultando la
adquisicién por parte de sus clientes, lo cual obstaculiza que estas puedan ser

competitivas.

Dévila y Mezones (2019), en su estudio de investigacion realizado, respecto a la
gestion de la calidad y la competitividad presentes en las empresas que exportan la
harina de Iicuma en Lima durante el afio 2018, se trazaron como objetivo, conocer
el grado de conexidn existente entre las variables estudiadas. En esta investigacion,
hicieron uso del disefio de investigacion no experimental, definido del tipo
correlacional, empleando la encuesta y cuestionario para la obtencion de los datos
requeridos. Los resultados obtenidos, demostraron que la gestion de la calidad se
relaciona directamente a la competitividad de estas empresas. Debido a que, estas
implementan sistemas de gestion de calidad dentro de sus organizaciones con el fin
de ofrecer productos que cumplan con la calidad requerida por el mercado nacional

e internacional.

Goicochea (2019), en su investigacion realizada, acerca de los factores que afectan
la competitividad de las microempresas dedicadas a la elaboracion de derivados
lacteos en el distrito de Bambamarca, se plante6 como objetivo, definir los
elementos condicionantes del nivel de competitividad de mypes procesadoras de
derivados de la leche en Bambamarca. Esta investigacion fue descriptiva,
exploratoria de corte transversal. Se obtuvo como resultados que, los productores
de leche cuentan con bajo nivel educativo, en lo que respecta a la recepcion y
procesamiento de la materia prima, solo el 5% utilizan materiales y maquinarias
que garanticen la calidad del producto. Finalizada la investigacion, el autor
concluyé que las microempresas demuestran flaquezas respecto a los procesos de
innovacion de tecnologias, capacitacion y profesionalizacion de la mano de obra,
ademas, de no estandarizar procedimientos para lograr que los productos cuenten
con una mejor calidad; la asistencia técnica y el crédito a los proveedores son
factores externos que afectan negativamente en la competitividad de las

microempresas.

En el &mbito local, no se cuenta con investigaciones previas, referente a gestion de

la calidad y competitividad, por lo que, este estudio seria el primero realizado en
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relacién a estos temas. La marca comercial Montafia Dorada es una empresa
orientada a la elaboracion y comercializacion de productos derivados de la leche
como son queso, yogurt, manjar; entre otros, el inicio de sus actividades
comerciales fue el mes de mayo del afio 2018.

La planta procesadora en la cual se realiza la transformacion de los productos, se
encuentra ubicada en el en el Jr. Union Cuadra 2 S/N en el distrito de Levanto,
Provincia Chachapoyas. Lugar desde el cual, se transporta los productos finales,
para ser distribuidos a los diferentes establecimientos a los que vende su producto
en la cuidad de Chachapoyas, negocios como Panaderia Liliana, Panaderia Lourdes,
Panaderia Cavilva, Panaderia Santa Lucia, el Bodegon, Puesto 36 en el mercado
modelo y el Mini café. Debido al rubro al que pertenece la empresa y por el
crecimiento de la ganaderia en nuestra region en los ultimos afios, ha propiciado un
incremento considerable del nimero de microempresas dedicadas a la produccién
de derivados lacteos, generando asi un aumento en el nivel de competencia en el

mercado.

En tal escenario, el presente estudio de investigacion esta orientado a indagar la
relacion que existe entre gestion de la calidad y competitividad de la empresa
Montafia Dorada en el afio 2022. Teniendo por objetivo general, analizar la relacion
existente entre la gestion de la calidad y competitividad de la empresa Montafia
Dorada, Chachapoyas, 2022 y como objetivos especificos, determinar la relacion
entre enfoque a procesos y competitividad de la empresa Montafia Dorada,
Chachapoyas, 2022.; determinar la relacién entre mejora y competitividad de la
empresa Montafia Dorada, Chachapoyas, 2022; determinar la relacién entre gestion
de las relaciones y competitividad de la empresa Montafia Dorada, Chachapoyas,
2022. La relevancia del presente estudio se fundamenta, en que permitira conocer
la relacion entre las variables de estudio, en base de las cuales se pueden tomar

acciones de mejora que permitan a Montafia Dorada ser competitiva.
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MATERIAL Y METODOS
2.1. Poblacion, muestra y muestreo
2.1.1.Poblacion

En este estudio estuvo conformada por la poblacion femenina de la
cuidad de Chachapoyas localizada en el rango de edad de 20 a 50 afios,
debido a que, por observacion, se ha determinado que este grupo
poblacional compran en mayor cantidad productos lacteos, los cuales
suman un total de 8,231 en base a datos obtenidos del censo realizado en
el afio 2017. (INEI, 2018)

2.1.2. Muestra

Se consider6 como muestra, a una parte representativa de la poblacion,
que cumpla con los siguientes criterios:

Criterio de inclusion

Poblacién del sexo femenino que se encuentren en el rango de 20 a 50
afios de edad de la cuidad de Chachapoyas, que consumen productos
lacteos.

Criterio de exclusion

Personas que no hayan consumido productos de Montafia Dorada.

Para realizar el célculo de la muestra del presente estudio se utilizé la

férmula siguiente:

k2-N-p-q
[e2(N—1) + (k% -p-q)]

n =

Donde:
n: Muestra
p: Probabilidad de éxito
q: Probabilidad de fracaso
N: Poblacion
e?: Margen de error
k?: Nivel de confianza
Aplicacion de la formula:
o (1.96)% * (0.5) = (0.5) * (8231)
(0.05)2(8231 — 1) + (1.96)? = (0.5) * (0.5)
n =367
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Con la cual se obtuvo que un total de 367 personas, conformarian la
muestra de la presente investigacion.
2.1.3. Muestreo
En este estudio se empled el muestreo probabilistico, dado que, las 8,231
personas que constituyen la poblacion de estudio, contaron con la misma
oportunidad de ser seleccionados para conformar la muestra.
2.2. Variables de estudio

Variable 01:

Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es un enfoque basada en procesos, que permite a una

empresa obtener y mantener procesos de produccidon de calidad, mediante la

adopcion de acciones de mejora, las cuales son fijadas en base a la supervision

y control de los mismos. (Santamaria, 2017)

Variable 02:

Competitividad

“La competitividad hace referencia a un conjunto de herramientas Yy

estrategias pertenecientes a una empresa, que le otorgan una posicion superior

en el mercado, respecto a los competidores del medio” (Diaz et al., 2021).

2.3. Meétodos
2.3.1. Tipo de investigacion
Como sefialan, Arispe et al. (2015), “la investigacion basica esta enfocada
en generar nuevos conocimientos, mediante el entendimiento de los
elementos esenciales de los fendmenos y hechos observables” (p. 62). Por
tanto, la investigacion del presente estudio fue de tipo basica, dado que, se
realizd con el propdsito de conocer y comprender la gestion de la calidad
y la competitividad presente en la empresa Montafia Dorada en el afio
2022.
2.3.2.Nivel de investigacion

El presente estudio investigativo fue nivel descriptivo correlacional,
puesto que, se buscé asociar la variable de gestion de calidad y
competitividad de la empresa Montafia Dorada; para lo cual, fue necesario
estudiar el comportamiento de cada variable de forma independiente antes

de establecer el grado de relacion entre ambas.
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2.3.3.

Disefio de investigacion

En esta investigacion el disefio empleado fue el no experimental de corte
transversal, en virtud de que, las variables no fueron manipuladas y se
limit6 a observar como estas se desarrollan dentro de la empresa Montafia
Dorada. Ademaés, los datos se recopilaron en un Gnico momento.
(Hernandez y Mendoza, 2018)

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

2.4.1.

2.4.2.

Técnica

La técnica utilizada para la recopilacion de informacion en el presente
estudio de investigacion, fue la encuesta. La cual fue aplicada a 367
clientes de Montafia Dorada, de manera presencial y por Formularios de
Google.

Instrumentos

En la investigacion se emplearon dos cuestionarios elaborados para cada
una de las variables de estudio, una para la gestion de la calidad y otra
para competitividad, contaron con 12 preguntas las cuales fueron
disefiadas en base a la operacionalizacion de variables, utilizando la
Escala de Likert. Los cuestionarios mencionados fueron validados por

tres profesionales.

Tabla 1
Criterios de escala de Likert
Criterios Valoracién
Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

g b~ wN

2.5. Andlisis de datos

Para realizar el procesamiento y anélisis de los datos recogidos se hizo uso

del Software estadistico SPSS version 27, ademas, de Microsoft Excel y

Microsoft Word, mediante la estadistica descriptiva se realizé tabulaciones

gue permitieron interpretar y analizar la informacion recolectada; ademas, se

utilizé el Coeficiente de Pearson para comprobar la relacién entre las

variables estudiadas.
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I1l. RESULTADOS
3.1. Determinar la relacion entre enfoque a procesos y competitividad de la
empresa Montafia Dorada, Chachapoyas, 2022.

Tabla 2
Nivel de enfoque a procesos y competitividad

Competitividad

Nivel Bajo Nivel medio Nivel alto Total
Nivel Bajo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Nivel medio 0.00% 12.00% 0.00%  12.00%
Nivel alto 0.00% 23.40% 64.60%  88.00%
Total 0.00% 35.40% 64.60% 100.00%

Enfoque a
procesos

En relacion a como repercute el enfoque a procesos en la competitividad de
Montafia Dorada, basandonos en los resultados alcanzados, se puede indicar
que, cuando enfoque a procesos esta en un nivel alto, la competitividad que
alcanza Montafia Dorada es alta en un 64.60% y media en 23.40%; en cambio,
cuando el nivel de gestion de la calidad es medio, la competitividad de la
empresa alcanza un nivel medio en un 12.00% y no logra una competitividad

de nivel alto.

Tabla 3

Relacion entre enfoque a procesos y competitividad

Correlaciones

Enfoque a
procesos Competitividad
Enfoque a Correlacion de Pearson 1 .824™
procesos Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367
Competitividad Correlacion de Pearson 824™ 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al realizar el analisis, mediante el coeficiente de correlacién de Pearson se
alcanzé un valor de 0.824, lo que, manifiesta la existencia de una correlacion
positiva alta entre enfoque a procesos y competitividad de Montafia Dorada

en el afio 2022. Por lo que, se puede afirmar que, la manera en como las
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actividades y procesos sean establecidos y gestionados dentro de la empresa

va a incidir directamente en la competitividad que la empresa pueda lograr.

Determinar la relacién entre mejora y competitividad de la empresa Montafia
Dorada, Chachapoyas, 2022.
Tabla 4

Nivel de Mejora y competitividad de la empresa Montafia Dorada

Competitividad

Nivel Bajo Nivel medio  Nivel alto Total

© Nivel bajo 0.00% 18.20% 12.30% 30.50%

.

.GO_), Nivel medio 0.00% 17.20% 51.80% 69.00%

2 Nivel alto 0.00% 0.00% 0.50% 0.50%
Total 0.00% 35.40% 64.60%  100.00%

Respecto a relacion entre la dimension mejora y competitividad, los
resultados obtenidos sefialan que, cuando mejora dentro de Montafia Dorada
se encuentra en un nivel bajo, la competitividad se representa en un nivel
medio con el 18.20% y una competitividad alta en un 12.30%; cuando mejora
se encuentra en un nivel medio, la competitividad es media en un 17.20% y
alta en 51.8%; y cuando la mejora se encuentra en un nivel alto la

competitividad es alta en un 0.50%.

Tabla 5

Relacion entre mejora y competitividad

Correlaciones

Mejora Competitividad

Mejora Correlacion de 1 563"

Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 367 367
Competitividad Correlacion 563" 1

de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 367 367

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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3.3.

El resultado obtenido mediante, el coeficiente de correlacion de Pearson fue
de 0.563 a un nivel de significancia de 0,000, lo cual, declara que el grado de
correlacion entre mejora y competitividad de Montafia Dorada, es positiva
moderada. Estos resultados, evidencian que, mejora es un factor que influye
de manera positiva en la competitividad de la empresa, mas no es la principal

determinante de esta.

Determinar la relacion entre gestion de las relaciones y competitividad de la

empresa Montafia Dorada, Chachapoyas, 2022.

Tabla 6
Nivel de gestion de las relaciones y competitividad

Competitividad

Nivel Bajo Nivel medio Nivel alto Total
‘Tf o Nivel Bajo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
E § Nivel medio 0.00% 24.20% 3.30% 27.50%
% % Nivel alto 0.00% 11.20% 61.30% 72.50%
© Total 0.00% 35.40% 64.60% 100.00%

Con respecto al andlisis de la reciprocidad entre gestion de las relaciones y
competitividad de Montafia Dorada, partiendo de los resultados obtenidos, se
puede indicar que, cuando el nivel de la gestion de las relaciones se encuentra
en nivel medio, la competitividad de la empresa es media en un 24.20% y alta
en un 3.30%, a diferencia de, que cuando la gestion de las relaciones se
encuentra en un nivel alto, la competitividad de Montafia Dorada es alta en

un 61.30%.
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Tabla 7
Relacion entre gestion de las relaciones y competitividad

Correlaciones
Gestion de las

relaciones Competitividad
Gestion de las Correlacion de 1
relaciones Pearson ,916™
Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367
Competitividad Correlacion de ,916™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367

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

Se puede observar que, entre la gestion de las relaciones y competitividad se
obtuvo un valor de 0.916, lo cual, representa la existencia de un grado de
relacién positivo fuerte entre estos dos elementos en la empresa Montafia
Dorada. A partir de ello, se puede afirmar que, la gestion de las relaciones
influye de manera significativa en la competitividad que la empresa puede

alcanzar en el mercado.

Finalmente, para analizar la relacion presente entre la variable gestion de la
calidad y competitividad, es necesario conocer el nivel en el que estas se
encuentran, para establecer la correlacion de ambas variables mediante el

Coeficiente de Pearson.

Tabla 8

Nivel de gestion de la calidad y competitividad

Competitividad
3 Nivel Bajo Nivel medio Nivelalto Total
o
S Nivel Bajo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
§ Nivel medio 0.00% 23.40% 5.20% 28.60%
S Nivelalto 000%  1200%  59.40%  71.40%
é Total 0.00% 3540%  64.60%  100.00%
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Basandose en los resultados logrados, respecto a las variables estudiadas en
el presente estudio, se resalta que, los clientes encuestados sefialan, que la
gestion de la calidad de Montafia Dorada se halla en nivel medio en un
28.60% Yy un nivel alto en un 71.4% y la competitividad en un nivel medio
con un 35.4% y nivel alto de 64.6%. Ademas, se observa que, cuando la
gestion de calidad cuenta con un nivel medio, la competitividad cuenta con
nivel medio de 23.40% vy alto de un 5.20%; en cambio, si la gestion de la
calidad se cuenta con un nivel alto, la competitividad es de nivel medio en un
12% y de nivel alto en un 59.4%.

Tabla 9

Relacion entre Gestion de la calidad y Competitividad

Correlaciones

Gestion
de la Competitividad
Calidad
Gestion de la Calidad  Correlacion de 1 864™
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367
Competitividad Correlacion de 864™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 367 367

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a lo obtenido, mediante el andlisis de correlacion de Pearson, el
cual dio como resultado un valor positivo de 0.864, se manifiesta que, existe
una relacion positiva entre la gestion de la calidad y competitividad de la
empresa Montafia Dorada. Asimismo, se obtuvo una sig. Bilateral valor de
0,000, lo cual es menor que 0,05; por lo que se acepta la hipotesis de la

investigacion.

Teniendo en cuenta estos resultados, se manifiesta que, si las actividades y
procedimientos enfocados a la gestion de la calidad dentro de la empresa son
potenciados, va repercutir directamente en que Montafia Dorada logre ser mas

competitiva.
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DISCUSION

La gestion de calidad es un factor importante para el incremento de la
competitividad de las empresas, independientemente del tamafio y rubro al cual
estas pertenezcan; puesto que, permite visualizar de forma integral a la
organizacion, como un conjunto de procesos interrelacionados que tienen como
objetivo lograr la satisfaccion de los clientes, brindando productos y servicios de

calidad.

Referente al objetivo general de la presente indagacion, la correlacion de Pearson
alcanzo un valor de 0.864 a un nivel de significancia de 0,000, evidenciando que se
presenta una conexion directa y significativa entre ambas variables en la empresa
Montafia Dorada. Estos resultados, estan relacionados, con el estudio efectuado por
Facundo y Parihuaman (2019), en la empresa Vita Juice S.A.C dedicada a la
produccion y elaboracién de jugos, en el cual, obtuvieron que se presenta una
correlacion de 0.952 entre la gestion de la calidad y competitividad; demostrando
asi que, la gestion de la calidad influye de manera positiva en la competitividad de
la empresa. Asimismo, los resultados sefialan que cuanto mayor nivel tenga la
gestion de calidad dentro de la empresa més alta serd su competitividad, en virtud
de esto, Melo et al. (2019), en su investigacion realizada a mipymes dedicadas a la
produccién de carnicos, lacteos, frutas, verduras y snacks; obtuvieron que, la
calidad en un 94.5% es percibida como, el factor principal que determina la

competitividad de las agroindustrias alimentarias.

En cuanto a la relacion que existe entre la dimension enfoque a procesos y
competitividad, por medio del coeficiente de correlacion se obtuvo un resultado de
0.824, lo que, demuestra la existencia de una relacion positiva alta. En concordancia
a estos resultados, se cuenta con investigaciones previas, como la que fue realizada
por, Davila y Mezones (2019), en la que estudiaron la gestion de la calidad y
competitividad de las empresas que exportan harina de Lucuma en Lima, en esta
investigacion, se establecidé mediante el analisis de correlacion de Pearson una
relacion positiva alta de 0.908 entre procedimientos y competitividad; con lo cual
demostraron que, estas se relacionan de manera significativa; debido a que, las

empresas exportadoras realizan un control y seguimiento de las operaciones que
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efectian para la elaboracion de los productos, a fin de identificar y corregir
cualquier riesgo u problema que pueda afectar la calidad de sus productos.

Esto refleja, la importancia de que la empresa tenga definido de manera adecuada
los procesos y actividades que se llevan a cabo para la elaboracién de los productos
lacteos, lo cual facilitara el monitoreo y control de los mismos, ademas, que
permitira tomar acciones correctivas cuando sea necesario, para garantizar que los
productos que se brindan sean de calidad y cumplan los requisitos establecidos por

los clientes.

En virtud a esto, Lopez y Peralta (2019), realizaron una evaluacion de la gestion de
la calidad de los productos lacteos en la empresa Miraflor, evaluando las
herramientas de control y las condiciones en las que se ejecutan los procesos. Las
autoras sostienen que, implementar un sistema de gestion de calidad basado en la
ISO 9001:2008, facilita incrementar la productividad y diversificacion de los
productos lacteos, debido a la supervision y seguimiento de los procesos, teniendo
en cuenta que, el control de estos define la calidad de los productos. Asimismo,
Vargas et al. (2020), en su estudio realizado para identificar mediante el mapa de
competitividad del Banco Interamericano de Desarrollo, aquellos factores que
disponen que las pymes del sector comercial sean competitivas, concluyeron que,
las pymes pertenecientes al sector comercial presentan una baja competitividad,
debido a que, no consideran para su gestion, sistemas de calidad, que le permitan

gestionar y mejorar sus procesos.

Por otra parte, uno de los beneficios que implica el implementar una gestion
enfocada en procesos en una organizacion, es la reduccion los costos de produccion,
por consiguiente, ofrecer productos a menores precios, siendo este un factor muy
valorado por los clientes al determinar la competitividad de una empresa. En el
presente estudio, se obtuvo que el 52% de los clientes encuestados esta de acuerdo
que los precios de los productos que ofrece Montafia Dorada son accesibles y el
57.5% que estos estan establecidos de acuerdo al mercado; a diferencia de los
resultados que fueron obtenidos, por Carrasco et al. (2021), en su investigacion
desarrollada, en la que, un 20.4% de los clientes encuestados considera que casi

nunca los precios actuales estan a su alcance y el 48.2% que algunas veces los
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precios estan establecidos en base al mercado; concluyendo asi que, las
microempresas presentan deficiencias en brindar productos y servicios de calidad,
ademas, que sus precios no estan enmarcados en los estandares del mercado, lo cual

obstaculiza que estas puedan ser competitivas.

En lo que respecta a la relacion entre la dimension mejora y la variable
competitividad de Montafia Dorada, el coeficiente de Pearson arroja un resultado
de 0.563, lo que, demuestra que existe una relacion positiva moderada entre ambos
factores. En contraste, en el estudio realizado por Facundo y Parihuaman (2019),
obtuvieron, una correlacion positiva alta de 0.896 entre mejora continua y
competitividad de la empresa Vita Juice SAC, destacando el vinculo positivo que
existe entre estos dos factores. Al respecto, Zayas (2022), sefiala que, orientar una
empresa a la mejora continua le permite obtener ventajas competitivas, mediante el
incremento constante de, los niveles de calidad de los productos, de la gestién a
nivel estratégica y operativa de sus procesos, por medio de cambios pequefios de
manera continua, lo cual repercute a que estas puedan responder a los
requerimientos por parte de los clientes y a las acciones realizadas por la

competencia para abarcar mayor mercado.

En cuanto al tercer objetivo especifico, la relacion entre gestion de las relaciones y
competitividad de la empresa Montafia Dorada, se obtuvo un valor de 0.916, por lo
que, se afirma que, existe una correlacion positiva fuerte entre ambos factores. Lo
cual, demuestra la importancia de establecer relaciones estratégicas con los
negocios que son los intermediarios entre Montafia Dorada y sus clientes, puesto
que, depende de estos el alcance que la empresa tendra en el mercado. En relacion
a esto, Gaudin y Padilla (2020), sostienen que, los intermediarios cumplen un papel
primordial dentro de la cadena de valor de una organizacion, debido a que, su
desemperfio puede afectar la competitividad de la cadena como un todo, ya sea de
manera positiva o negativa; puesto que, podria disminuir la calidad del producto y
la eficiencia de la produccion, en caso de que estas no desarrollen sus funciones y

actividades acorde a ciertos estandares minimos establecidos.
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V.

CONCLUSIONES

La existencia de una relacion significativa entre la gestion de la calidad y
competitividad demuestra que, a medida que Montafia Dorada implemente
estrategias y acciones que le permitan garantizar la calidad de sus productos,
va a repercutir directamente en que esta logre ser mas competitiva.

El enfoque a procesos tiene una influencia directa en la competitividad de
Montafia Dorada, por lo que, es necesario que la empresa realice un adecuado
control y monitoreo de las actividades y procesos que se desarrollan para la
elaboracion de sus productos, debido a que, estos van a definir que estos
cumplan con las caracteristicas y requisitos establecidos por los clientes.
Respecto a la dimension mejora, se identificd que presenta nivel bajo como
consecuencia, de que, Montafia Dorada actualmente no se pone en contacto y
no realiza encuestas para conocer el nivel de satisfaccion que tienen sus
clientes en relacién a sus productos, en base a lo cual, podrian realizar mejoras
en sus productos. Es por ello que, este es un factor que influye de manera
débil en la competitividad que Montafia Dorada tiene en el mercado.

La gestion de las relaciones se tiene una relacion directa con la competitividad
de Montafia Dorada, en vista de que, los negocios a los que ofrece sus
productos al por mayor, son los intermediarios entre la empresa y los clientes
finales, por lo que, la relacion que mantiene con estos condiciona la

competitividad que esta va a alcanzar.
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VI.

RECOMENDACIONES

Que, los propietarios de Montafia Dorada brinden capacitaciones al personal
encargado de la elaboracion de los productos derivados de la leche, con la
finalidad de que estos conozcan cuales son las mejores précticas de
produccién, de manera que, se ejecuten procedimientos que permitan
elaborar productos que cumplan con los estandares de calidad y con los
requisitos de los clientes, para lo cual serd necesario un mejor seguimiento y
control de los procesos realizados para garantizar que los productos sean de
calidad.

Es necesario que, la empresa Montafia Dorada trabaje respecto a la
estandarizacion de sus procesos, a fin de ofrecer productos de calidad de
manera continua, lo cual, puede ser logrado con la elaboracion de diagramas
de flujo en los cuales se defina de manera clara los pasos a seguir e insumos
a utilizar para la produccion de los diferentes derivados lacteos.

Es fundamental que, la empresa Montafia Dorada cuente con una encuesta o
cuestionario sencillo y practico, para ser aplicado a sus clientes tanto
mayoristas como minoristas con el propdsito de conocer su opinién respecto
a sus productos, teniendo en cuenta que, esta informacion sera primordial para
realizar mejoras a sus productos e incluso desarrollar nuevos, en base a sus
preferencias y expectativas.

Montafia Dorada debe establecer relaciones estratégicas con los negocios y
establecimientos a los que vende sus productos, debido a que, son estos el
enlace para que sus productos lleguen al cliente final. Es por ello, la
importancia de que la empresa realice una adecuada seleccion de quienes
seran sus intermediarios, y brinde sus productos a negocios que estén
comprometidos con conservar la calidad de sus productos y con ello brindar

una buena imagen de Montafia Dorada a sus clientes.
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Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

) L ) ) ) Escala de .
Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores L Instrumento Item
Medicion
Planificacion de la .
_ _ produccion
La gestion de calidad es un L
_ Definicion de procesos 2
conjunto de métodos y Enfoquea )
o Nivel de control y
procedimientos que procesos o 3,4
_ _ seguimiento
buscan evitar posibles L
_ o Estandarizacion de procesos
Variable 01:  errores 0 desviaciones en 56,7
Gestion de la  los procesos de produccion L Ordinal ) )
. o Capacitacion Cuestionario 8
calidad con la finalidad de ] ] »
_ _ Mejora Encuestas de satisfaccion
garantizar la calidad de los 9,10
productos y servicios que
se obtendran a partir de
estos. (ISO 9001:2015, Gestion de las . _ o
_ Relacion con intermediarios
2020) relaciones 11,12
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12,34
La competitividad es la Atributos del producto

capacidad de una empresa Calidad

para formular y aplicar

Variable 02: ) . ] ) ]
o estrategias que le permitan Ordinal Cuestionario
Competitividad o
obtener una  posicion Imagen 5
sostenida y ampliada en un Variedad de productos 6,7
mercado cada vez méas Diferenciacion Servicio Postventa 8,9,10
hostil. (Ramirez y Distribucion 11,12

Ampudia, 2018)

Nota: En la presente tabla muestra las dimensiones mediante las cuales seran medidas las variables de la presente investigacion.
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Anexo 2: Instrumento para la recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA
MONTANA DORADA

Estimado (a) cliente:

El presente cuestionario es andnimo Yy la informacién obtenida sera utilizado inicamente
para temas académicos, por lo que, se le pide responder con la mayor sinceridad posible
a cada una de las interrogantes.

Obijetivo: El presente instrumento pretende realizar un diagnéstico de la Gestidn de la Calidad
en la empresa Montafia Dorada.

Instrucciones:

Debera marcar con una (X) dentro del recuadro de su eleccién, en base a la siguiente escala de
valoracion:

Escala de Likert Calificacion
Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

2
3
De acuerdo 4
)

Totalmente de acuerdo

GESTION DE LA CALIDAD

item Indicadores 11234

ENFOQUE A PROCESOS

Planificacién de la produccion

¢ Considera que el volumen de productos que ofrece la empresa
atiende la demanda por parte de sus clientes?

Definicion de procesos

¢ Considera importante que la empresa incluya en sus empacques
2 la informacion acerca de la cantidad de insumos utilizados para
la elaboracién de cada producto?

Nivel de control y seguimiento

¢Considera que los productos cumplen con las caracteristicas

3 como, sabor, frescura, durabilidad que son requeridas?
4 ¢ Los productos de Montafia dorada han presentado no
conformidades en su disefio?
Estandarizacion de procesos
5 ¢Montafia Dorada le ofrece productos de calidad de manera

continua?
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6 ¢Ha recibido de manera permanente productos sin errores?

¢ Los precios de los productos que brinda Montafia Dorada
son accesibles?

MEJORA

Capacitacion

¢Usted recibe la informacion necesaria acerca de los productos
gue le ofrece Montafia Dorada?

Encuestas de satisfaccion

¢La empresa se ha puesto en contacto con usted para conocer

10 . : S
el nivel de satisfaccion respecto al consumo de sus productos?

¢La empresa ha realizado alguna encuesta para conocer el

10 . . hy
nivel de su satisfaccion respecto a sus productos?

GESTION DE LAS RELACIONES

Relacion con intermediarios

¢Considera que los puntos de venta de Montafia Dorada estan

1 comprometidos con mantener la calidad de los productos?

¢Considera en los puntos de venta estan comprometidos con

12 X
mantener una buena imagen de los productos?

iGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO SOBRE COMPETITIVIDAD DIRIGIDO A LOS CLIENTES

GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA MONTANA
DORADA, CHACHAPOYAS, 2022

Estimado(a) cliente:

El presente cuestionario es andnimo y la informacién obtenida sera utilizado Gnicamente
para temas académicos, por lo que, se le pide responder con mayor sinceridad posible a
cada una de las interrogantes.

Obijetivo: El presente instrumento pretende conocer el nivel de competitividad actual de la
empresa Montafia Dorada.

Instrucciones:

Debera marcar con una (X) dentro del recuadro de su eleccion, en base a la siguiente escala de
valoracion:

Escala de Likert Calificacion

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

2
3
De acuerdo 4
)

Totalmente de acuerdo

COMPETITIVIDAD

item Indicadores 112|314

CALIDAD DE PRODUCTO

Atributos del producto

¢Los productos de Montafia Dorada los encuentra disponibles de
1 | manera continua en los puntos de venta de la empresa?

¢Las empresas competidoras de Montafia Dorada, incluye

informacién nutricional y cantidad de insumos en su etiqueta?

3 ¢ Usted calificaria a los productos de Montafia Dorada como
mejores respecto a sus competidores?

4 ¢ Los precios de los productos de Montafia Dorada estan acordes

al mercado?

DIFERENCIACION

Imagen
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¢ Considera adecuado el disefio, empaque/envase de los

> productos?
Variedad de productos

6 Considera que los productos de Montafia Dorada poseen
caracteristicas especiales que los diferencian de otras empresas.

7 ¢Encuentra productos en Montafia Dorada que otras empresas no
ofrecen?

Servicio Postventa

8 ¢La empresa ha respondido a alguna consulta que ha realizado
respecto a sus productos?

9 ¢La empresa ha respondido ante la queja o reclamo que ha

realizado respecto a sus productos?

¢ Considera que la empresa ha tomado acciones para la mejora en
10 | su elaboracion de sus productos en base a las preferencias de sus
clientes?

Distribucion

¢ Considera gue los establecimientos donde adquiere los productos

11 .
de la empresa son los mas adecuados?

¢Los establecimientos a los que Montafia Dorada vende sus
12 | productos, ofrecen mayor variedad de sus productos a diferencia
de sus competidores?

jGracias por su colaboracion!
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Anexo 3: Validacion de instrumento

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

Yo, f;u‘m /174] Vel E qumezo &z: con registro en ORCID
N°. 0000 0oy - 3§§-20¢, , a través de la presente certifico que realicé el juicio de

experto al presente instrumento disefiado por la  Bach. Evelin Servan Mendoza, con
DNI N” 70921257, para la investigacion titulada GESTION DE LA CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA MONTANA DORADA, CHACHAPOYAS,
2022; requisito fundamental para obtener ¢l Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion de Empresas en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de

Amazonas.

Chachapoyas. .. ./..?...de j&ﬂ"o ....de 2023

Atentamente,

Firma de{exaeno
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

Yo. Heon Reve Bg_z_lg';h*_(‘?g(es _con registro en ORCID

N e -0m02-6234 - ¥¥0 | a fravés de la presente certifico que realicé el juicio de

experto al presente instrumento diseiado por la  Bach. Evelin Servan Mendoza, con
DNI N* 70921257, para la investigacion titulada GESTION DE LA CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA MONTANA DORADA, CHACHAPOY AS,
2022; requisito fundamental para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en
Admimstracion de Empresas en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de

Amazonas.

Chachapoyas. h code MO ge 2023,

Atentamente,

Firma del experto
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

/ /
Yo, /Sd}) /é &JC/D 26 Ui /é\ con registro en ORCID
N°. 90 OO’7~COO7 = 503355 ?I{azv?sxie la presente certifico que realicé el juicio de
experto al presente instrumento disefiado por la Bach. Evelin Servan Mendoza,  con
DNI' N° 70921257, para la investigacion titulada GESTION DE LA CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA MONTANA DORADA, CHACHAPOYAS,
2022; requisito fundamental para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en

Administracion de Empresas en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de

Amazonas.

Chachapoyas... ./?‘..de o ; ....... de 2023.

Atentamente,

F %% del experto
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Anexo 4: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 01
¢Qué relacion existe entre la  Analizar la relacion existente Existe una relacion significativa e GESTION DE LA
gestion de la calidad y entre gestion de calidad y la entre gestion de la calidad y la  CALIDAD
competitividad de la empresa  competitividad de la empresa competitividad de la empresa  Enfoque a procesos
Montafia Dorada, Chachapoyas, = Montafia Dorada, Chachapoyas, Montafia Dorada, Chachapoyas, = Mejora
20227 2022. 2022. Gestion de las
relaciones
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipétesis Especificas Variable 02

1. ;Qué relacion existe entre
enfoque a procesos y la
competitividad de la empresa
Montafia Dorada,
¢Chachapoyas, 2022?

2. (Qué relacion existe entre
mejora y la competitividad de
la empresa Montafia Dorada,
Chachapoyas, 2022?

3. ¢(Qué relacion existe entre
gestion de las relaciones y la
competitividad de la empresa
Montafia Dorada,
Chachapoyas, 2022?

1. Determinar la relacién entre
enfoque a procesos y la
competitividad de la empresa
Montafa Dorada,
Chachapoyas, 2022.

2. Determinar la relacion entre
mejora y la competitividad de
la empresa Montafia Dorada,
Chachapoyas, 2022.

3. Determinar la relacion entre
gestion de las relaciones y la
competitividad de la empresa
Montafa Dorada,
Chachapoyas, 2022.

1. Existe una relacion
significativa entre enfoque a
procesos y la competitividad
de la empresa Montafia
Dorada, Chachapoyas, 2022.

2. Existe una relacion
significativa entre mejora y la
competitividad de la empresa

Montafa Dorada,
Chachapoyas, 2022.

3. Existe una relacion
significativa entre gestion de
las relaciones y la
competitividad de la empresa
Montafa Dorada,

Chachapoyas, 2022

COMPETITIVIDAD

Nota: En la presente tabla se muestra los problemas, objetivos, hipotesis y variables de la investigacion.
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Anexo 5: Resultados del cuestionario aplicado

1. Productos que cumplen con las caracteristicas requeridas

Escala de Medicion Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 15,8%
De acuerdo 214 58,3%
Totalmente de acuerdo 95 25,9%
Total 367 100.0%

Nota: En la presente tabla se muestra, si los productos cumplen con caracteristicas

demandadas por los clientes.

2. Productos de calidad brindados de manera continua

Escala de Medicion Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 22 6,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 15,0%
De acuerdo 194 52,9%
Totalmente de acuerdo 96 26,2%
Total 367 100.0%

Nota: En la presente tabla se muestran a los clientes que reciben los productos de

calidad de manera continua, de parte de Montafia Dorada.

3. Productos a precios accesibles

Escala de Medicion Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 7,4%
De acuerdo 191 52,0%
Totalmente de acuerdo 149 40,6%
Total 367 100.0%

Nota: En la presente tabla se muestra los clientes que consideran a los precios de

los productos como accesibles.

4. Precios acordes al mercado

Indicador Frecuencia Porcentaje
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 73 19,9%

De acuerdo 211 57,5%
Totalmente de acuerdo 83 22,6%
Total 367 100.0%

Nota: En la presente tabla se muestra los resultados en relacion a si los precios de

los productos de Montafia Dorada estan acorde al mercado.

5. Realizacion de encuestas acerca del nivel de satisfaccion

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 94 25,6%
En desacuerdo 132 36,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 117 31,9%
De acuerdo 11 3,0%
Totalmente de acuerdo 13 3,5%
Total 367 100.0%

Nota: En la presenta tabla, se muestra si la empresa realiza encuestas o se pone

en contacto con ellos para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes

6. Acciones de mejora en la elaboracion de sus productos

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 37 10,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 22,9%
De acuerdo 235 64,0%
Totalmente de acuerdo 11 3,0%
Total 367 100.0%

Nota: En la tabla se muestra si la empresa realiza mejoras en sus productos en

base a las preferencias de sus clientes.

7. Los productos poseen caracteristicas que los diferencia de las demas

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 48 13,1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 23,2%
De acuerdo 171 46,6%
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Totalmente de acuerdo 63 17,2%
Total 367 100.0%

Nota: En la presenta tabla se muestra, a los clientes que consideran que los

productos de la empresa poseen caracteristicas que los diferencia de las demas.

8. Valoracion de los clientes a la empresa Montafia Dorada

Indicador Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 82 22,3%
De acuerdo 169 46,0%
Totalmente de acuerdo 116 31,6%
Total 367 100.00%

Nota: En la presente tabla se muestra la valoracion de los clientes de Montafia

Dorada en los que la consideran mejor respecto a la competencia.

9. Establecimientos donde adquiere los productos son adecuados

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 5,2%
De acuerdo 151 41,1%
Totalmente de acuerdo 197 53,7%
Total 367 100.0%

Nota: En la presente tabla se muestra la opinion de los clientes acerca de que los

lugares en los que la empresa ofrece sus productos.

10. Intermediarios comprometidos con mantener la calidad de los productos

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 12.5%
De acuerdo 194 52,9%
Totalmente de acuerdo 127 34,6%
Total 367 100.0%
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Nota: En la presente tabla se muestra si los clientes consideran que los

establecimientos estan comprometidos con mantener la calidad de los productos.

11. Intermediarios comprometidos con mantener una buena imagen

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 101 27,5%
De acuerdo 227 61,9%
Totalmente de acuerdo 39 10,6%
Total 367 100.0%

Nota: En la tabla se muestra si los clientes consideran que los establecimientos

estdn comprometidos con brindar una buena imagen de Montafia Dorada.
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