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RESUMEN

La indagacién “Calidad de servicio en la gestion importadora en la empresa Gloria S.A.
— 2023” tuvo como finalidad identificar la relacion entre calidad del servicio y gestion
importadora. Presentd enfoque cuantitativo, tipo bésico, disefio no experimental, corte
transversal y nivel correlacional. La muestra estuvo integrada por 79 trabajadores,
aplicdndose encuesta y cuestionario como instrumentos. Los resultados evidencian
vinculacién significativa entre ambas variables, con coeficiente de Spearman de 0.833,

indicando asociacion alta en la empresa durante 2023.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Importacion
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ABSTRACT

The research project “Service Quality in Import Management at Gloria S.A. — 2023
aimed to identify the relationship between service quality and import management. It
employed a quantitative approach, basic research design, non-experimental cross-sectional
study, and correlational level. The sample consisted of 79 employees, and a survey and
questionnaire were used as data collection instruments. The results show a significant
correlation between the two variables, with a Spearman's rank correlation coefficient of

0.833, indicating a strong association within the company during 2023.

Keywords: Quality, Service, Import
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INTRODUCCION

En un contexto de economia globalizada, la gestion de la importacion es un elemento
estratégico que contribuye a la mejora de la eficacia operativa y competitiva de una
empresa. En las organizaciones como Gloria S.A., referente en la industria alimentaria
peruana, la calidad del servicio vinculado a la importacion afecta directamente a la
continuidad del suministro, a la verificacion del control de los procesos logisticos y de
supervision del cumplimiento de la normativa en todo el contexto de la cadena del

suministro.

Cabem indicar que la gestion de la importacion en el proceso del desarrollo de las
operaciones internacionales puede verse afectada cuando se presentan situaciones de
dificultades logisticas a la momenta de coordinar el transporte de mercancias, la
planificacion de la entrega y la recepcion de mercancias, situaciones que pueden incutrir en

una paralizacion de las operaciones de la empresa.

Asimismo, en el mismo sentido, las situaciones de mala comunicacion con un
proveedor externo conyuntamente con areas internas pueden provocar descoordinaciones

que afectan la fluidez del proceso de importacion.

En el mismo orden de ideas, el concepto del control de calidad de los productos
adquiridos en el exterior, representa una parte importante para el respeto con las normas en
la calidad del producto que la empresa debe seguir. Asi, se considera la gran influencia que
puede ejercer una serie de barreras de normativa, en el momento que pueden provocar

observaciones desde las aduanas a partir de una sancién comercial.

Paralelamente, la gestion con representantes de las empresas proporciona un elemento
importante para poder asegurar un nivel de mantenimiento en la relacion comercial con la

prevision del suministro sobre el contexto cambiante del empresariado importador.

Ademas, la seleccion de rutas de transporte, la utilizacion de nuevas tecnologias de

trazabilidad de las mercancias, favorecen a la mejora del flujo logistico internacional.



Xiv
El presente estudio aborda estos factores sobre el tema de la calidad del servicio dentro
de la gestion de importaciones de Gloria S.A., durante el afio 2023, permitiendo reconocer

oportunidades de mejora que favorezcan el rendimiento operativo de la organizacion.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Dentro contexto internacional, industria lactea espafiola posee importante presencia
comercial, tanto mercado interno como escenarios globales. Diversas compaiiias han
implementado procedimientos, sistemas gestion orientados fortalecimiento calidad
servicio. No obstante, existen diferencias organizacionales respecto nivel atencion
ofrecido. En este sentido, percepcion clientes funciona indicador relevante valorar
desempefio empresarial, considerando impacto satisfaccion reputacion corporativa

competitividad mercado.

Respecto gestion importadora sector lacteo, empresas dedicadas distribucion
productos requieren garantizar abastecimiento permanente, competitivo acorde
exigencias regulatorias. Dicho proceso implica diversificacion proveedores
internacionales, cumplimiento normativas sanitarias, adecuada planificacion logistica

administracion inventarios orientadas reduccion costos operativos.

En Ecuador, compafias distribuidoras lacteos dependen diversos factores para
asegurar calidad servicio, entre ellos cumplimiento estandares sanitarios, eficiencia
logistica, formacion personal especializado y orientacion permanente atencion cliente.
Organizaciones que priorizan estos componentes suelen lograr mayor aceptacion
consumidores, consolidando posicionamiento mercado. Sin embargo, administracion
importaciones presenta retos relacionados regulaciones comerciales, transporte

internacional, competencia empresarial cambios patrones consumo.

En Perti, empresas dedicadas comercializacion productos lacteos buscan mantener
niveles elevados calidad servicio mediante distribucion eficiente, conservacion adecuada
productos atencion oportuna consumidores. A pesar ello, pueden observarse variaciones

desempefio empresarial dependiendo gestion operativa region comercial.
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En términos generales, €xito organizaciones sector lacteo depende capacidad sostener
estandares operativos solidos, administrar eficientemente cadena suministro responder

adecuadamente demandas clientes.

Dentro contexto nacional, gestion importadora involucra desafios asociados
cumplimiento regulaciones, coordinacion logistica competitividad mercado interno.

Manejo eficiente dichos factores resulta determinante sostenibilidad empresarial.

Finalmente, calidad servicio gestion importadora constituye preocupacion relevante
organizaciones como Gloria S.A., planta Huachipa. Diversos factores pueden originar
dificultades operativas, entre ellos retrasos logisticos entregas internacionales,
deficiencias comunicacionales proveedores externos, debilidades control calidad
mercancias importadas, obstaculos regulatorios procesos aduaneros y limitada
supervision proveedores internacionales, situaciones capaces afectar continuidad

abastecimiento satisfaccion clientes corporativos.

Formulacion del problema.

1.2.1. Problema General.

(Como la calidad de servicio se relaciona con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023?

1.2.2. Problemas Especificos

1. ;Coémo los problemas de logistica se relacionan con la gestion importadora

en la empresa GLORIA S.A. —2023?

2. (Como los problemas de comunicacion se relaciona con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. —2023?

3. (Como el control de calidad se relaciona con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023?
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4. (Como los problemas regulatorios se relaciona con la gestion importadora

en la empresa GLORIA S.A. —2023?

5. (Como la gestion de proveedores se relaciona con la gestion importadora en

la empresa GLORIA S.A. —2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Conocer la calidad de servicio y su relacion con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Conocer los problemas de logistica y su relacion con la gestion importadora

en la empresa GLORIA S.A. — 2023

2. Conocer los problemas de comunicaciéon y su relaciéon con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. —2023

3. Conocer el control de calidad y su relacion con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. — 2023

4. Conocer los problemas regulatorios y su relacion con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023

5. Conocer la gestion de proveedores y su relacion con la gestion importadora

en la empresa GLORIA S.A. —2023.

1.4. Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica
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Fortalece los fundamentos conceptuales de calidad servicio y gestion importadora,
revisando teorias, antecedentes y definiciones que permiten comprender relacion entre

ambas variables y aportar conocimiento util para gestion organizacional e innovacion.

Justificacion metodologica

La indagacion utiliza cuestionario aplicado mediante encuesta para recopilar
informacion relevante. El andlisis de datos permite interpretar resultados y plantear

estrategias orientadas a mejorar desempefio de variables estudiadas.

Justificacion practica

La indagacion propone recomendaciones dirigidas al fortalecimiento calidad
servicio y gestion importadora, permitiendo identificar mejoras operativas que

favorezcan eficiencia organizacional.

1.5. Delimitaciones del estudio

Delimitacion temporal

La indagacion se realiz6 (agosto y diciembre 2023)

Delimitacion espacial

El estudio se desarrollo en Planta Lima — Huachipa, ubicada en Lima.

Delimitacion social.

Participacion de los colaboradores de Planta Lima — Huachipa.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes de la investigacion.

2.1.1.- Investigaciones relacionadas con el estudio

2.1.1.1. Indagacion Internacional

Silva-Trevifio et al. (2021) realizaron la indagacion titulada “Relacion
entre calidad de servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente en una
empresa comercial de México”, cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre calidad del servicio, satisfaccion y fidelidad del cliente. La
metodologia empled correlacion de Spearman y analisis factorial
exploratorio. Los resultados evidenciaron relacion positiva significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion (r = 0,820) y lealtad del cliente (r =
0,803). Asimismo, los aspectos tangibles mostraron alta asociaciéon con
satisfaccion (r = 0,910) y lealtad (r = 0,919). Se concluye que una mejor
calidad de servicio favorece la satisfaccion, fidelizacion y sostenibilidad

empresarial.

Monroy Cesefia y Urcadiz Cazares (2019) desarrollaron la indagacion
“Percepcion de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del
cliente en restaurantes de La Paz, México”, con el proposito de evaluar la
percepcion de los clientes sobre el servicio en 54 restaurantes. La
metodologia utilizd6 encuestas y analisis de varianza, considerando
dimensiones como instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmosfera y
comida. Los resultados mostraron pocas diferencias en calidad de servicio y
satisfaccién, excepto en atmoésfera y comida. Ademds, se obtuvo
correlacion global r = 0,9, evidenciando fuerte relacion entre ambas

variables.
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Becerra (2018) desarrolld la indagacion “Costos de importacion de
suministros de computo y su impacto en la rentabilidad”, presentada en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil. El objetivo fue
analizar la influencia de los costos de importacion en la rentabilidad
empresarial. La metodologia correspondi6 a enfoque cualitativo y nivel
descriptivo, aplicando entrevistas a personal relacionado con comercio
exterior. Los resultados evidenciaron controles insuficientes en costos de
importacion por ausencia de area especializada. Se concluye la necesidad de
establecer manual de control interno que optimice procesos de compra e

importacion.

Indagacion Nacional

De La Cruz Meza (2021) desarrollo la indagacion titulada “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la Polleria Flores Chicken, Ayacucho,
20217, con objetivo analizar relacion entre calidad atencion y satisfaccion
consumidores. Metodologia presentd enfoque descriptivo correlacional,
disefio no experimental. Muestra probabilistica incluyd 52 clientes de
poblacion promedio 208 consumidores mensuales. Resultados evidenciaron
61.5% satisfaccion nivel regular, 17% alto, 13.5% muy alto, 7.7% bajo.
Conclusion sefiala predominio percepcidon moderada respecto calidad

servicio ofrecido establecimiento.

Agiiero Voter y Miguel Salazar (2019) realizaron indagacion “Calidad
del servicio y satisfaccion del cliente del Casino New York, 2018, con
finalidad determinar relacion entre calidad atencidn y satisfaccion usuarios.
Metodologia aplicé cuestionario estructurado dirigido 384 clientes,
analizando informacion mediante SPSS version 25. Resultados confirmaron
correlacion significativa entre calidad servicio y satisfaccion consumidores.
Conclusion establece que mejora atencion cliente favorece percepcion

positiva usuarios organizacion.

Rosales (2018) elabor6 indagacion titulada “Costos de importacion y

precio de venta en empresas importadoras repuestos vehiculos, distrito Los
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Olivos, 20187, presentada Universidad César Vallejo. Objetivo consistid
determinar relacion entre costos importacion y precio venta productos.
Metodologia presentd tipo basico, nivel descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental transversal, utilizando cuestionario
como instrumento. Resultados demostraron influencia directa costos
importacion sobre precio venta final rentabilidad empresarial. Conclusion
recomienda participacion activa area contabilidad procesos importacion

para establecer precios adecuados.

2.2.- Bases teoricas.

La calidad del servicio constituye un factor clave para lograr satisfaccion del cliente,
ya que una atencion eficiente permite mejorar la experiencia del consumidor y

fortalecer el desempeno organizacional (Kotler & Keller, 2016).

Asimismo, su evaluacion resulta mas compleja que la de un producto, debido a que
depende principalmente de la percepcion y expectativas del cliente respecto al servicio

recibido (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

Ademas, el conocimiento del publico objetivo facilita ofrecer una atencion adecuada

y personalizada, incrementando la satisfaccion y fidelizacion de los clientes (Gronroos,

1994).

Teorias

Meyer y Allen (1991) plantearon modelo teorico denominado compromiso
organizacional con cliente, el cual explica que nivel compromiso trabajadores influye
directamente calidad servicio ofrecido. Este enfoque considera tres dimensiones:
afectivo, relacionado conexion emocional empleados organizacién clientes;
continuidad, vinculado permanencia laboral por beneficios estabilidad; normativo,
asociado sentido responsabilidad ética hacia empresa. Los autores sostienen que mayor
compromiso organizacional favorece mejor atencion cliente, influido también por

liderazgo, satisfaccion laboral cultura organizacional.
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Por otro lado, Zeithaml et al. (1993) desarrollaron modelo cinco brechas, orientado
explicar diferencias entre expectativas cliente servicio realmente recibido. Este modelo
identifica brechas vinculadas percepcion cliente, disefio servicio, entrega servicio,
comunicacion experiencia usuario. La propuesta destaca importancia comprender
necesidades consumidoras para reducir dichas brechas mediante gestion adecuada

calidad servicio evaluacidon constante satisfaccion cliente.

Importancia

La calidad del servicio representa un elemento determinante para el logro de
resultados positivos dentro de cualquier organizacion, debido a su influencia directa en
la satisfaccion y permanencia de los clientes. Cuando una empresa brinda una atencién
eficiente, los consumidores tienden a desarrollar mayor lealtad, lo que incrementa la

probabilidad de que contintien adquiriendo productos o servicios en el futuro.

Asimismo, un servicio de alto nivel permite diferenciar a la organizacion frente a
competidores, ya que los clientes suelen preferir empresas que garantizan experiencias
satisfactorias. De igual forma, la satisfaccion del consumidor genera recomendaciones
positivas, lo que contribuye a atraer nuevos usuarios mediante comentarios favorables

entre familiares o conocidos.

Por otra parte, la fidelizacion de clientes influye en el incremento de ingresos y
rentabilidad, debido a que consumidores satisfechos suelen realizar compras
adicionales. Finalmente, un servicio eficiente fortalece la imagen institucional,
proyectando una percepcion de profesionalismo, confianza y orientacién hacia las

necesidades del cliente.

Caracteristicas

Las caracteristicas de la calidad del servicio pueden variar segin el enfoque tedrico;
no obstante, existen elementos comunes. La fiabilidad se relaciona con brindar atencion
constante y cumplir lo prometido. La responsabilidad implica asumir consecuencias
ante errores durante el servicio. Asimismo, la empatia refleja comprension de

necesidades del cliente y atencion personalizada. La tangibilidad considera aspectos
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visibles como infraestructura y presentacion del personal. Ademas, la accesibilidad se
vincula con facilidad de uso del servicio. Finalmente, la seguridad garantiza proteccion

de informacion y confianza en los procesos organizacionales.

Instrumentos

Existen diversos instrumentos utilizados para evaluar calidad servicio. Uno
ampliamente difundido es SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
citado por Park et al. (2021), basado comparaciéon entre expectativas clientes
percepciones servicio recibido. Este instrumento considera dimensiones como

fiabilidad, capacidad respuesta, empatia, garantia tangibilidad.

Otro método empleado es mystery shopping, técnica donde evaluadores actuan
como clientes para observar atencion, comportamiento personal, tiempos espera calidad
experiencia. Asimismo, encuestas satisfaccion cliente permiten recopilar opiniones

usuarios respecto atencion recibida, facilitando identificacion aspectos mejora.

Por otra parte, Gomez (2014) sefiala que logistica comprende planificacion
organizacion actividades vinculadas abastecimiento materiales, produccion,

almacenamiento distribucion productos dentro gestion empresarial.

La logistica empresarial puede analizarse desde distintos enfoques. En primer lugar,
se considera la logistica como distribucion fisica, orientada principalmente a optimizar
el transporte y disminuir costos operativos. En segundo lugar, se entiende como
integracion de actividades internas, abarcando procesos de fabricacion y distribucion
dentro de la organizacion, sin incluir interaccion con proveedores ni clientes.
Finalmente, la logistica también se concibe como integracion del flujo de materiales
dentro de la cadena de suministro, incorporando relaciones internas y externas. Este
enfoque busca eficiencia productiva mediante reduccién de costos y fortalecimiento de

la competitividad empresarial.

Seglin Pierre (2016), la gestion de la cadena de suministro amplia el concepto de
logistica al integrar procesos internos con proveedores, intermediarios y clientes,

coordinando actividades de abastecimiento, produccion y distribucion.
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Asimismo, Castellanos (2009) senala que la distribucion de mercancias comprende
las operaciones necesarias para trasladar productos desde el exportador hasta el
importador, buscando entregar el producto correcto, en la cantidad, lugar y tiempo

adecuados, con el menor costo logistico posible.

La tecnologia de informacion

Chavez (2012) sefiala que la tecnologia actiia como factor facilitador en la gestion de
la cadena de suministro mediante herramientas como internet, cédigos de barras, RFID

y rastreo satelital, las cuales optimizan procesos logisticos empresariales.

Asimismo, Anaya (2007) indica que la planificacion estratégica logistica define el
modelo de distribucion y los recursos necesarios, considerando decisiones sobre

fabricas, almacenes, niveles productivos, inventarios y localizacion de instalaciones.

2.3.- Definiciones de términos basicos.

Cliente. Persona u organizacion que adquiere bienes o utiliza servicios para

satisfacer determinadas necesidades (Kotler y Keller, 2016).

e Expectativas del cliente. Conjunto de criterios anticipados que orientan la

evaluacion del servicio recibido (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

e Cumplimiento. Capacidad del servicio para responder a compromisos establecidos

con el usuario (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

o Fiabilidad. Aptitud organizacional para ofrecer resultados consistentes y precisos

durante la prestacion del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

e Responsabilidad. Compromiso del proveedor para asumir consecuencias derivadas

de sus acciones (Zeithaml y Bitner, 2003).

e Capacidad de respuesta. Rapidez y disposicidn organizacional para atender

solicitudes o necesidades del cliente (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).
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o Empatia. Habilidad del proveedor para comprender necesidades particulares y

brindar atencion personalizada (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

e Seguridad. Confianza generada mediante conocimiento, cortesia y credibilidad del

proveedor del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

o Tangibilidad. Componentes fisicos visibles asociados al servicio, como

instalaciones, equipos e infraestructura (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

e Seguro de transporte. Instrumento contractual que protege mercancias frente a

riesgos durante traslado internacional (Ballou, 2004).

e Certificado de origen. Documento que acredita procedencia geografica de
mercancias para fines comerciales y arancelarios (Daniels, Radebaugh y Sullivan,

2013).

e Agente aduanal. Especialista encargado de gestionar procedimientos aduaneros en

operaciones de comercio exterior (Hill, 2011).

2.4.- Formulacion de las hipotesis

2.4.1.- Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023.

2.4.2.- Hipdtesis especifica

1. Los problemas de logistica se relacionan significativamente con la

gestion importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023

2. Los problemas de comunicacion se relacionan significativamente con la

gestion importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023
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. El control de calidad se relaciona significativamente con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023

. Los problemas regulatorios se relacionan significativamente con la

gestion importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023

. La gestion de proveedores se relaciona significativamente con la gestion

importadora en la empresa GLORIA S.A. — 2023.



2.5.- Operacionalizacion de variables
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VAR.

DIM.

IND.

ESC.

X)

CALIDAD DE
SERVICIO

X.1.- Problemas de logistica

X.2.- Problemas de comunicacion .

X.3.- Control de calidad .

X.4.- Problemas regulatorios .

X.5.- Gestion de proveedores.

X.1.1.- Planificacion de la cadena de
suministro

X.1.2.- Coordinacion de la cadena de
suministro

X.1.3.- La gestion de almacenes
X.1.4.- Equipos modernos.

X.1.5.- Calidad de las instalaciones.

X2.1.- Claridad en la comunicacion
X2.2.- Retroalimentacion
X2.3.- Herramientas de comunicacion

X3.1.- Capacitacion técnica
X3.2.- Normas de calidad
X3.3.- Mgjora continua

X4.1.- Audiencias y sanciones
X4.2.- Licencias y permisos

X.5.1.- Seleccion de proveedores
potenciales

X.5.2.- Evaluacion de proveedores
potenciales

X.5.3.- Gestion continua de proveedores
potenciales

Siempre.
Casi Siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

(Y)

GESTION
IMPORTADORA

Y.1.- Transporte

Y.2.- Negociacion y contratacion

Y.3.- Sostenibilidad y responsabilidad
social empresarial

Y.1.1.- Monitoreo de envios
Y.1.2.- Equipos de manejo
Y.1.3.- Seguro de transporte

Y.2.1.- Términos de clausulas
contractuales.

Y.2.2.- Condiciones de clausulas
contractuales.

Y.2.3.- Plazos de entrega

Y .3.1.- Impacto ambiental de las
operaciones de importacion
Y.3.2.- Impacto social de las
operaciones de importacion
Y.3.3.- Buscar oportunidades

Siempre.
Casi Siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1.- Diseiio metodoldgico.

Adopta enfoque cuantitativo, clasificado como indagacion bésica con disefio no
experimental, debido a la observacion directa de fendémenos dentro del contexto
natural, evitando intervencion o alteracion deliberada de variables para facilitar el
analisis. Asimismo, corresponde a nivel correlacional con corte transversal, porque la
informacion se recopila durante un periodo especifico, permitiendo examinar

asociaciones e incidencias entre variables consideradas en la indagacion.
3.2.- Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

En esta indagacion estd integrada por 79 colaboradores de la compaiiia Gloria

S.A.
3.2.2. Muestra
Se considero a los 79 colaboradores de la compaiiia Gloria S.A.
3.3.- Técnicas de recoleccion de datos

Se aplicd la técnica de encuesta para recopilar informacion, utilizando como

instrumento un cuestionario estructurado.
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3.4.- Técnicas para el procedimiento de la informacion

Para el procesamiento de datos, la indagacion utilizo Excel 2016 para organizar y
tabular la informacion obtenida mediante cuestionarios aplicados a trabajadores.
Posteriormente, el software estadistico SPSS 25 permiti6 efectuar andlisis descriptivo
mediante tablas y graficos, ademas de aplicar la prueba Rho de Spearman, técnica

inferencial destinada a identificar relacidn entre variables del estudio.



3.5.- Matriz de consistencia
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PROB. OBJ. HIP. VAR. DIM. IND. MET.
3 5 Poblacion =79
Prob. G. Obj. G. Hip. G. Mot
. . . o X.1.1.- Planificacion de la cadena de Tipo
(Como la calidad de | Conocer la calidad de | La calidad de servicio se suministro Biviea
servicio se relaciona con | servicio y su relacion con la | relaciona significativamente X.1.2.- Coordinacién de la cadena de
la gestion importadora en | gestion importadora en la | con la gestion importadora X.1.- Problemas de suministro Diselo
g p g p g p logistica X.1.3.- La gestion de almacenes Correlacional
la empresa GLORIA S.A. | empresa GLORIA S.A. — | en la empresa GLORIA X.1.4.- Equipos modernos. o
—2023? 2023. S.A.—2023. X.1.5.- Calidad de las instalaciones. Eecmm
ncuesta
Instrumento

Prob. Esp.

1. (Coémo los problemas de
logistica se relacionan con la
gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. -
2023?

2.;Como los problemas de
comunicacion se relaciona con
la gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. -
2023?

3. ;Como el control de calidad se
relaciona con la  gestion
importadora en la empresa
GLORIA S.A. —2023?

4. ;Como los problemas
regulatorios se relaciona con la
gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. —
2023?

5.;Como la  gestion de
proveedores se relaciona con
la gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. -
20237

Obj. Esp.

1. Conocer los problemas de
logistica y su relacion con la
gestion  importadora en la
empresa GLORIA S.A. —2023

2. Conocer los problemas de
comunicacion y su relacion con
la gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. —2023

3. Conocer el control de calidad y
su relacion con la gestion
importadora en la empresa
GLORIA S.A. —2023

4. Conocer los problemas
regulatorios y su relacion con la
gestion  importadora en la
empresa GLORIA S.A. —2023

5. Conocer la gestion de
proveedores y su relacion con la
gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. —2023

Hip. Esp.

1. Los problemas de logistica se
relacionan significativamente
con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023

N

. Los problemas de comunicacion
se relacionan significativamente
con la gestion importadora en la
empresa GLORIA S.A. —2023

3. El control de calidad se relaciona

significativamente con la gestion

importadora en la

GLORIA S.A. -2023

empresa

4. Los problemas regulatorios se
relacionan significativamente
con la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023

wn

. La gestion de proveedores se
relaciona significativamente con
la gestion importadora en la

empresa GLORIA S.A. —2023.

X)

CALIDAD DE
SERVICIO

X.2.- Problemas de
comunicacion .

X.3.- Control de calidad .

X.4.- Problemas
regulatorios .

X.5.- Gestion de
proveedores.

X2.1.- Claridad en la comunicacion
X2.2.- Retroalimentacion
X2.3.- Herramientas de comunicacion

X3.1.- Capacitacion técnica
X3.2.- Normas de calidad
X3.3.- Mgjora continua

X4.1.- Audiencias y sanciones
X4.2.- Licencias y permisos

X.5.1.- Seleccion de proveedores
potenciales

X.5.2.- Evaluacion de proveedores
potenciales

X.5.3.- Gestion continua de
proveedores potenciales

(Y)

GESTION
IMPORTADOR
A

Y.1.- Transporte

Y.2.- Negociacion y
contratacion

Y.1.1.- Monitoreo de envios
Y.1.2.- Equipos de manejo
Y.1.3.- Seguro de transporte

Y.2.1.- Términos de clausulas
contractuales.

Y.2.2.- Condiciones de clausulas
contractuales.

Y.2.3.- Plazos de entrega

Y.3.1.- Impacto ambiental de las
operaciones de importacion

Cuestionario

Para presentacion de
datos

Cuadros, graficos y figuras
estadisticas.
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Y.3.- Sostenibilidad y
responsabilidad social
empresarial

Y.3.2.- Impacto social de las
operaciones de importacion
Y.3.3.- Buscar oportunidades
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CAPITULO 1V
RESULTADOS
4.1. Analisis de los resultados
Tabla 1
Calidad de servicio
f % %V %a
ALTO 29 36,7 36,7 36,7
BAJO 22 27,6 27,6 64,3
MEDIO 28 35,7 35,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

40

Porcentaje

ALTO BAJO

MEDIO

Figura 1, evidencia que 36,75 % del personal de Gloria S.A. percibe calidad servicio nivel alto, mientras

35,71 % sefiala nivel medio y 27,55 % considera nivel bajo.



Tabla 2

Problemas de logistica
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% Y%v Y%a
ALTO 45 57,1 57,1 57,1
BAJO 3 4,1 4,1 61,2
MEDIO 31 38,8 38,8 100,0
Total 79 100,0 100,0

&0

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 2 muestra que 36,75 % del personal de Gloria S.A. considera problemas logisticos nivel alto,

35,71 % percibe nivel medio y 27,55 % identifica nivel bajo.



Tabla 3

Problemas de comunicacion
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f % Y%v Y%a
ALTO 29 36,7 36,7 36,7
BAJO 23 28,6 28,6 65,3
MEDIO 27 34,7 34,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

40

Porcentaje

ALTO

BAJO

WMEDIO

Figura 3, indica que 36,73 % del personal de Gloria S.A. percibe problemas comunicacion nivel alto,

34,69 % sefiala nivel medio y 28,57 % identifica nivel bajo.
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Tabla 4
Control de calidad
% Yov Y%oa
ALTO 22 27,6 27,6 27,6
BAJO 44 56,1 56,1 83,7
MEDIO 13 16,3 16,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

&0

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 4, muestra que 27,55 % del personal de Gloria S.A. percibe control calidad nivel alto, 16,33 % sefiala

nivel medio y 56,12 % identifica nivel bajo.



Tabla 5

Problemas regulatorios
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% Yov Y%a
ALTO 29 36,7 36,7 36,7
BAJO 23 29,6 29,6 66,3
MEDIO 27 33,7 33,7 100,0
Total 79 100,0 100,0

40

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 5, indica que 36,73 % del personal de Gloria S.A. percibe problemas regulatorios nivel alto, 33,67 %

nivel medio y 29,59 % nivel bajo.



Tabla 6

Gestion de proveedores.
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% Y%v Y%a
ALTO 35 43,9 43,9 43,9
BAJO 28 35,7 35,7 79,6
MEDIO 16 20,4 204 100,0
Total 79 100,0 100,0

50

40

30

Porcentaje

20 [

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 6, muestra que 43,88 % del personal de Gloria S.A. percibe gestion de proveedores nivel alto, 20,41

% sefiala nivel medio y 35,71 % indica nivel bajo.



Tabla 7

Gestion importadora
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f % %V %a
ALTO 31 39,8 39,8 39,8
BAJO 29 36,7 36,7 76,5
MEDIO 19 23,5 23,5 100,0
Total 79 100,0 100,0

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 7, indica que 37,80 % del personal de Gloria S.A. percibe gestion importadora nivel alto, 23,47 %

seflala nivel medio y 36,73 % refiere nivel bajo.
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Tabla 8
Transporte
% Yov %a
ALTO 33 41,8 41,8 41,8
BAJO 36 449 449 86,7
MEDIO 10 133 133 100,0
Total 79 100,0 100,0

50

Porcentaje

ALTO

BAJO

WMEDIO

Figura 8, muestra que 41,84 % del personal de Gloria S.A. percibe el transporte en nivel alto, 13,27 % sefiala

nivel medio y 44,90 % considera nivel bajo.



Tabla 9

Negociacion y contratacion

40

f % Y%v Y%a
ALTO 35 43,9 43,9 43,9
BAJO 28 35,7 35,7 79,6
MEDIO 16 20,4 20,4 100,0
Total 79 100,0 100,0

50

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 9, indica que 43,88 % de los trabajadores de Gloria S.A. consideran que la negociacion y contratacion

alcanza un nivel alto, 20,41 % reporta nivel medio y 35,71 % percibe un nivel bajo.



Tabla 10

Reportes y Cumplimiento
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% Yov Y%a
ALTO 31 39,8 39,8 39,8
BAJO 29 36,7 36,7 76,5
MEDIO 19 23,5 23,5 100,0
Total 79 100,0 100,0

Porcentaje

ALTO

BAJO

MEDIO

Figura 10, muestra que 37,80 % de los trabajadores de Gloria S.A. consideran que la sostenibilidad y

responsabilidad social empresarial alcanzo un nivel alto, 23,47 % lo percibe como nivel medio y 36,73 %

como nivel bajo.



4.2. Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis General

Ha: La calidad de servicio se vincula con la gestion importadora en GLORIA S.A. —2023.

42

HO: La calidad de servicio no se vincula con la gestion importadora en GLORIA S.A. —

2023.

Tabla 11

Correlaciones

CS GI

Rs CS r 1,000 833"
p ,000
N 79 79
GI r 833" 1,000

p ,000
N 79 79

Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, la calidad de servicio se relaciona significativamente con la gestion

importadora en GLORIA S.A.; r = 0,833 indica correlacion positiva excelente.
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Hipétesis Especifica 01

Ha: Los problemas de logistica se vinculan significativamente con la gestion importadora

en GLORIA S.A. —2023.

Ho: Los problemas de logistica no se vinculan con la gestion importadora en GLORIA S.A.

—2023.
Tabla 12
Correlaciones
PL GI
Rs PL r 1,000 4317
p . ,000
N 79 79
GI r 4317 1,000
P ,000 .
N 79 79
Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, los problemas de logistica se relacionan significativamente con la

gestion importadora en GLORIA S.A.; r = 0,431 indica correlacion positiva moderada.
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Hipotesis Especifica 02

Ha: Los problemas de comunicacion se vinculan significativamente con la gestion

importadora en GLORIA S.A. — 2023.

Ho: Los problemas de comunicacion no se vinculan con la gestion importadora en GLORIA

S.A. —2023.
Tabla 13
Correlaciones
PC Gl

Rs PC r 1,000 ,869™
p . ,000
N 79 79
GI r ,869™ 1,000
p ,000 .
N 79 79

Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, los problemas de comunicacion se relacionan significativamente con

la gestion importadora en GLORIA S.A.; r = 0,869 indica correlacion positiva excelente.



Hipotesis Especifica 03
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Ha: El control de calidad se vincula significativamente con la gestion importadora en

GLORIA S.A. —2023.

Ho: El control de calidad no se vincula con la gestion importadora en GLORIA S.A. —

2023.

Tabla 14

Correlaciones

CcC GI

Rs CC r 1,000 ,837"
p ) ,000
N 79 79

GI r 837" 1,000
p ,000 )
N 79 79
Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, el control de calidad se relaciona significativamente con la gestion

importadora en GLORIA S.A.; r = 0,837 indica correlacion positiva excelente.
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Hipotesis Especifica 04

Ha: Los problemas regulatorios se vinculan significativamente con la gestion importadora

en GLORIA S.A. —2023.

Ho: Los problemas regulatorios no se vinculan con la gestion importadora en GLORIA

S.A. —2023.
Tabla 15
Correlaciones
PR Gl

Rs PR r 1,000 ,869™
p . ,000
N 79 79
GI r ,869" 1,000
P ,000 .
N 79 79

Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, los problemas regulatorios se relacionan significativamente con la

gestion importadora en GLORIA S.A.; r = 0,869 indica correlacion positiva excelente.



Hipotesis Especifica 05
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Ha: La gestion de proveedores se vincula significativamente con la gestion importadora en

GLORIA S.A. —2023.

Ho: La gestion de proveedores no se vincula con la gestion importadora en GLORIA S.A. —

2023.
Tabla 16
Correlaciones
GP GI
Rs GP r 1,000 ,837"
p . ,000
N 79 79
GI r 837" 1,000
P ,000 .
N 79 79
Conclusion

Sig = 0,000 < 0,05, la gestion de proveedores se relaciona significativamente con la

gestion importadora en GLORIA S.A.; r = 0,837 indica correlacion positiva excelente.
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CAPITULOV

DISCUSION

5.1. Discusion de los resultados

Los resultados muestran que la calidad de servicio y la gestion importadora en
la empresa GLORIA S.A. — 2023 presentan una relacion positiva, reflejada en un
coeficiente de Spearman de 0,833, evidenciando asociacidon significativa. Esto
coincide con lo reportado por De La Cruz Meza (2021), quien encontr6 correlacion
positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una polleria de

Ayacucho.

Al analizar las dimensiones, se observa que los problemas de logistica y la
gestion importadora muestran una asociacion moderada (r = 0,431), similar a lo
hallado por Rosales (2018), quien vinculd los costos logisticos con los precios de
venta en empresas importadoras de repuestos, destacando la influencia de la

logistica sobre los resultados empresariales.

En la dimension de problemas de comunicacion, se evidencia una fuerte
relacion con la gestion importadora (r = 0,869), concordando con los hallazgos de
Agitiero Voter & Miguel Salazar (2019), quienes demostraron que la comunicacion

efectiva en casinos impacta directamente en la satisfaccion de los clientes.

Respecto al control de calidad, se encontrd correlacion alta (r = 0,837) con la
gestion importadora, respaldando lo descrito por Becerra (2018), quien resalté que

el control de importaciones influye en la rentabilidad y eficiencia de las empresas.

Los problemas regulatorios presentan igualmente una correlacion elevada (r =
0,869), lo que coincide con estudios sobre normativas y su impacto en procesos de
importacion, como el de Castellanos (2009), quien destacé la importancia de

cumplir reglas internacionales para optimizar costos y tiempos de distribucion.
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Finalmente, la gestion de proveedores también muestra fuerte relacion con la
gestion importadora (r = 0,837), acorde con lo reportado por Pierre (2016), quien
indicd que la coordinacion con proveedores es clave en la administracion de la

cadena de suministro y mejora la eficiencia organizacional.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

e Los hallazgos estadisticos indican que la calidad de servicio y la gestion

importadora en GLORIA S.A. — 2023 presentan asociacion positiva, refleja un

r=0,833.

e Se evidencia relacion moderada entre problemas de logistica y la gestion

importadora, con r = 0,431, demostrando asociacion significativa.

e Los problemas de comunicacion muestran buena correlacion con la gestion

importadora (r = 0,869), evidenciando dependencia estadistica positiva.

e El control de calidad se asocia favorablemente con la gestion importadora,

presentando r = 0,837, reflejando vinculo solido entre variables.

e [os problemas regulatorios muestran fuerte correlacion con la gestion

importadora (r = 0,869), confirmando asociacion significativa.

e La gestion de proveedores mantiene buena relacion con la gestion importadora,

con r = 0,837, evidenciando asociacion positiva.

6.2. Recomendaciones

Se sugiere mantener y optimizar los procesos que aseguren la alta calidad del
servicio, implementando retroalimentacion constante con los clientes y evaluando

la satisfaccion en tiempo real.

Se recomienda fortalecer las relaciones con los proveedores mediante acuerdos
confiables, comunicaciéon fluida y evaluacion periddica de su desempefio para

garantizar entregas oportunas.
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Se sugiere aumentar la automatizacion en el control de calidad mediante
inspecciones digitales y sensoriales, y establecer retroalimentacion directa con los

proveedores para corregir fallas antes de llegar a planta.

Se recomienda invertir en software de cumplimiento regulatorio y contar con un
equipo especializado que gestione certificaciones, permisos y normativas

internacionales para evitar retrasos o sanciones.
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Anexo N° 01: Instrumento de recolecta de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL
~| JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela Profesional de Negocios Internacionales

Estimado participante, se solicita responder con sinceridad este cuestionario. Conteste todas las

preguntas.

El objetivo es indagar la calidad de servicio y su relacion con la gestion importadora en GLORIA

S.A. —2023.
CALIDAD DE SERVICIO (X)

N° X1: Problemas de logistica C.N C.S

1 |¢La empresa planifica adecuadamente la cadena de suministro para asegurar que las
operaciones de importacion se realicen sin problemas?

9 |¢Existe una buena coordinacion entre los departamentos involucrados en la cadena de
suministro?

3 |¢Las operaciones de almacén se gestionan eficientemente para apoyar las importaciones a
tiempo?

4 |¢Seutilizan equipos modernos en las operaciones de importacién?

5 |¢Las instalaciones estdn en buenas condiciones para apoyar las actividades de importacion?

X2: Problemas de comunicacion .

6 |¢Lacomunicacion entre las personas involucradas en el proceso de importacion es clara?

7 |¢Recibes retroalimentacion constante para mejorar los procesos de importacion?

g |¢Se utilizan herramientas modernas de comunicacion para gestionar las importaciones de
manera eficiente?

X3: Control de calidad

9 |¢Recibes capacitacion técnica de manera regular en aspectos relacionados con la gestion de
importaciones?

10 |¢La empresa cumple con las normas de calidad internacionales en sus operaciones de
importacion?

11 |¢Existen iniciativas de mejora continua para optimizar los procesos de importacion?

X4. Problemas regulatorios .

12 |¢Se realizan auditorias periddicas para asegurar el cumplimiento de las regulaciones de
importacion?

13 |¢La empresa mantiene siempre las licencias y permisos necesarios para las actividades de
importacion?

X5. Problemas regulatorios




14 |iLa empresa selecciona cuidadosamente a los proveedores para cumplir con las necesidades de
importacion?
15 |¢Evaltan a los proveedores regularmente para asegurar que mantengan un nivel constante de
calidad en el servicio?
16 |¢Existe una gestion continua para mejorar las relaciones con los proveedores?
GESTION IMPORTADORA
Y1: Transporte CN C.S
17 |iSe monitorean los envios de manera constante para asegurar una entrega oportuna?
18 |¢Los equipos que se usan para el manejo de mercancias son adecuados y modernos?
19 |¢La empresa asegura que todos los envios cuenten con un seguro de transporte adecuado?
Y2: Negociacion y contratacion
20 |iLos términos de las clausulas contractuales con los proveedores son claros y justos para ambas
partes?
21 |¢Las condiciones establecidas en las clausulas contractuales se cumplen adecuadamente por
parte de los proveedores?
22 |¢Los plazos de entrega acordados se respetan en las operaciones de importacion?
Y3: Sostenibilidad y responsabilidad social empresarial
23 |¢La empresa toma medidas para minimizar el impacto ambiental de sus operaciones de
importacion?
24 |iSe considera el impacto social de las actividades de importacion?

25

(La empresa busca activamente oportunidades para mejorar los procesos de importacion?




Anexo N° 02: Base de datos
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