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RESUMEN

Obijetivo: Conocer la relacién entre la gestion de calidad y la competitividad del area de
exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.
Métodos: La investigacion presente es de tipo aplicada, su nivel es correlacional, disefio no
experimental, enfoque cuantitativo. La poblacion considerada fue de 26 trabajadores del area
de exportacion. Resultados: en cuestién a si considera que la empresa dispone de manera
oportuna de los recursos para mejorar la calidad de su servicio el 46.2% respondi6 que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo; en mencidn a si la empresa aplica registros y
formatos de gestion de calidad el 73.1% asumid que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo;
en cuanto a si la empresa implementa acciones correctivas frente a errores o fallos en las
actividades que se realizan el 73.1% determiné que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo;
en mencidn a si considera competitivos los costos ofrecidos por la empresa el 80.8% asumio
que esté totalmente de acuerdo y de acuerdo; en mencion a si la empresa ha logrado una
buena cuota de participacion en el mercado el 65.4% asumid que esta totalmente de acuerdo
y de acuerdo. Conclusion: la gestion de calidad se relaciona significativamente con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados
de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson
siendo 0.927.

Palabras clave: gestion de calidad y competitividad.



ABSTRACT

Obijective: To know the relationship between quality management and the competitiveness
of the export area of the company DOGANA S.A. Bonded Customs Agents, Lima, 2023.
Methods: This research is applied, level is correlational, non-experimental design,
quantitative approach. The population was 26 workers from the export area. Results: in
question to whether they consider that the company has timely resources to improve the
quality of its service, 46.2% answered that they totally disagree and disagree; In reference
to whether the company applies quality management records and formats, 73.1% assumed
that they fully agree and agree; Regarding whether the company implements corrective
actions against errors or failures in the activities that are carried out, 73.1% determined that
they fully agree and agree; In reference to whether they consider the costs offered by the
company competitive, 80.8% assumed that they fully agree and agree; In reference to
whether the company has achieved a good share of the market, 65.4% assumed that they
fully agree and agree. Conclusion: quality management is significantly related to the
competitiveness of the export area of the company DOGANA S.A. Bonded Customs Agents,
Lima, 2023; it is supported by the result obtained by the Pearson Test being 0.927.

Keywords: guality management and competitiveness.



INTRODUCCION

Las empresas buscan constantemente en la actualidad aumentar su competitividad, a medida
que se esfuerzan por mejorar la atencion al cliente y otras caracteristicas del servicio, todo
para indemnizar los requerimientos de los clientes y de esa manera poder aumentar la cartera
de clientes. La evidente fragilidad en la capacidad de gestion por parte de la mayoria de las
empresas que desconocen los métodos adecuados en la gestion de calidad aumenta los

€rrores en sus procesos y lo vuelve menos competente.

Es por ello que la actual investigacion buscd conocer la relacion entre la gestion de calidad
y la competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.

La investigacion esta conformada por VI capitulos, donde en el primer capitulo se desarrolld
el planteamiento del problema. El segundo capitulo, se desarroll6 del marco tedrico. El tercer
capitulo, detall6 la metodologia. En el cuarto capitulo se desarrollaron los analisis de los
resultados. Mientras que, en el quinto capitulo se realizé la discusion y en el sexto las
conclusiones y recomendaciones. La investigacion cuenta, ademas, con las referencias y los

anexos complementarios.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Hoy en dia, las empresas se centran en la calidad que puedan tener sus productos
y/o servicios para que de esta manera se acojan, de acuerdo con diversas designaciones
y en diversos niveles del trabajo. Internacionalmente, es muy confuso este tipo de
contexto, en relacion a la gestion de calidad, muchas empresas, tales en paises como
Colombia muestran un frecuente retraso en la tecnologia, una débil capacidad
innovadora, ademas de una marcada obsolescencia de sus maquinarias que retrasan su
capacidad de gestion (Diaz, Fontalvo y Julio, 2022). Respecto a la competitividad, la
investigacion realizada por Reyes y Sanchez (2020) sefiala que ciertos aspectos como
la seguridad, la orientacion del gobierno hacia el futuro y la transparencia/corrupcion
crean desconfianza entre los empresarios y aumentan el costo de hacer negocios con

ellos, afectando asi su competitividad en el mercado del exterior.

En el ambito nacional, en relacién a la competitividad, el estudio realizado por
Falcon y Roque (2018) indica que el recurso humano debe ser capacitado, ademas
existe una cantidad de empresas que usan un sistema de proyeccion y control
inapropiado que disminuye la calidad en sus servicios ofrecidos. Por otro lado,
respecto a la competitividad, el estudio realizado por Pefia (2021) evidencia que las
empresas exportadoras no tienen instrumentos eficaces para lograr demostrar sus

conocimientos y estar al nivel que requiere el mercado del exterior.

Las empresas buscan constantemente en la actualidad aumentar su
competitividad, a medida que se esfuerzan por mejorar la atencion al cliente y otras
caracteristicas del servicio, todo para indemnizar los requerimientos de los clientes y
de esa manera poder aumentar la cartera de clientes. La evidente fragilidad en la
capacidad de gestion por parte de la mayoria de las empresas que desconocen los
métodos adecuados en la gestion de calidad aumenta los errores en sus procesos y lo
vuelve menos competente. Para que una empresa logre la competitividad, debe tener
la capacidad de lograr valor real a largo plazo, y en su estrategia comercial, las

empresas dar prioridad en construir un plan de ventaja competitiva sostenible a lo largo



del tiempo. La competitividad debe basarse en la aplicacion de tecnologia y el uso
efectivo de recursos y/o factores que confirma el capital, los naturales y recursos
humanos. Sin embargo, estos factores por si solos, incluso cuando se utilizan con
eficacia, no determinan la competitividad de una empresa. Basicamente, depende de
qué tan inteligentes se usen (Almeida, 2017). Por este motivo, la gestion de calidad es
una pieza clave para optimizar el uso de dichos factores. Por lo expuesto la actual
indagacion tiene como propdsito conocer el vinculo entre la gestion de calidad y la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.

En la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, se han
evidenciado problemas que han ido disminuyendo notablemente su competitividad,
dichos problemas surgen a raiz de la falta de un programa de control documentario
actualizado en el que tenga acceso el cliente para la revision del estatus de su DAM de
exportacion; las agencias de aduanas de la competencia tienen mejor distribucion de
su personal en relacion con las funciones que realizan; se ha detectado una alta rotacion
del personal ya que al cumplir con su maximo nivel de aprendizaje optan por irse a
otra empresa que paguen lo que corresponde a sus capacidades; las agencias de la
competencia trabajan con transporte homologado que cumplen con los servicios a las
horas pactadas sin demoras y cumpliendo con los plazos de ingreso de puerto; existen
muchas demoras en la empresa debido a ello los clientes optan por irse con otra agencia

de aduanas que cumplan con sus plazos establecidos.

Asimismo, también se ha identificado problemas en la gestién de calidad que
viene ejecutando la empresa debido a la sobrecarga laboral, ya que un trabajador
desarrolla funciones que se pueden descentralizar y asi cumplir con los KPI de los
clientes; hay personal nuevo cada 6 meses, no hay personal que se mantenga en el
mismo puesto debido a las renuncias masivas debido a la falta de apoyo de gerencia
generando asi un sinfin de errores por personal no capacitado y/o sin experiencia;
faltan unidades de transporte, se trabaja con la empresa Transportes Ambrogio que no
tiene las unidades suficientes para los clientes de carga Dry dandole prioridad a
clientes con carga Reefer ocasionando la coordinacion de transporte hasta 1 dia antes
de la gestion de ingreso de contenedor a puerto; se ha generado sobrecostos por
correccion extemporanea debido a la demora de informacion por parte de los

despachadores en planta y por ultimo, la demora en la regularizacion de la DAM, por



1.2.

la falta de control de los asistentes documentarios con respecto a la solicitud de

documentos de exportacion.

Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General

¢Cual es la relacion entre la gestion de calidad y la competitividad del area de
exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima, 2023?

1.2.2. Problemas Especifico

a. ¢Cudl es la relacion entre la planificacion de la calidad y la competitividad
del &rea de exportacion de laempresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados
de Aduanas, Lima, 2023?

b. ¢Cuél es la relacion entre la implementacion de la calidad y la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023?

c. ¢Cudl es la relacién entre el control de la calidad y la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023?

d. ¢Cudl es la relacién entre la mejora de la calidad y la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023?



1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Conocer la relacion entre la gestion de calidad y la competitividad del area de
exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima, 2023.

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Conocer la relacion entre planificacion de la calidad y la competitividad
del &rea de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados
de Aduanas, Lima, 2023.

b. Conocer la relacion entre la implementacion de la calidad y la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.

c. Conocer larelacion entre control de la calidad y la competitividad del area
de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023.

d. Conocer la relacion entre la mejora de la calidad y la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023.

1.4. Justificacion de la investigacion

Justificacion metodoldgica

Metodolégicamente la justificacion de esta indagacion se centra en la proporcion de
un cuestionario cuyo caracter es de instrumento universal de tal manera que dicho

cuestionario sirva para otras empresas que compartan la misma realidad problematica.
Justificacion tedrica

La actual indagacion se justifica teoricamente, puesto que se va realizar una
investigacion empleando un conjunto de teorias, conceptos y diferentes definiciones
que permitira tener un mejor conocimiento sobre las caracteristicas de las variables en

estudio.



1.5.

1.6.

Delimitacion del estudio

1.5.1. Delimitacion geogréafica: Empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de

Aduanas, departamento de Lima.
1.5.2. Delimitacion temporal: octubre del 2022 a abril del 2023.

1.5.3. Delimitacién social: Trabajadores de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas.

1.5.4. Delimitacién seméantica: Gestion de la calidad y Competitividad.

Viabilidad del estudio

La investigacion tiene viabilidad o factibilidad del estudio; ya que, se dispone de
tiempo, recursos econémicos, humanos y materiales que llevaran a cabo el logro del

estudio. También se tiene acceso al lugar en el que se realizaré el estudio.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Mata, Maldonado y Devesa (2021), “La gestion de la cadena de
suministro como factor influyente en la competitividad de las pymes del estado
de Aguascalientes”, Escuela Naval Almirante Padilla — ENAP. Bolivar.
Colombia. Obijetivo: enfocarse en el proceso para abastecer con arena el
sandblasting en la empresa. Su disefio es: no experimental. Es de tipo:
transversal y correlacional. La técnica fue: la entrevista y observacion directa.
En base a los resultados mencionan que: pese a los avances en herramientas y
estrategias comerciales que agilizan los procesos internos y externos de las
empresas a lo largo de la cadena de suministro, existe la preocupacion de que
el nivel de no disponibilidad o ‘“agotados” se convierta en uno de los
indicadores que contindan llamando la atencién no solo en logistica, sino
también en la gestion en general, porque para todos esta claro que cada parte
interesada es parte de la base de toda la cadena de suministro. Se concluyé que:
ASOMAN que es el proveedor en este caso, tiene que considerar e invertir
significativamente en infraestructura fisica y tecnoldgica, asi como en una
organizacion administrativa y logistica mas eficiente, para fortalecer sus
capacidades existentes que les permitan a los proveedores adquirir la capacidad
necesaria para responder a los requerimientos de COTECMAR de una manera

oportuna.

Viteri (2021), “Modelo de gestion de calidad para la Floricola
AGRINAG S.A., de la provincia de Cotopaxi”, Universidad Técnica de
Cotopaxi. Guayaquil. Ecuador. Objetivo: hacer el disefio de un patron de
gestion de calidad que mejore la productividad. Es de tipo: descriptivo. El
universo fue: 26 empleados. Las técnicas fueron: la observacion directa y la
entrevista. En base a los resultados mencionan que: se identificé la existencia

de debilidades, falta de mecanismos de gestion de control de calidad, asociados



2.1.2.

a estandares del exterior, que perjudican el sistema de produccién. Esto dio
lugar a la propuesta de un marco de gestion de la calidad que se base en el
Modelo Europeo de Excelencia EFQM (European Business Excellence
Model), que identifica, describe y explica cada paso o fase a dar. Se concluyo
que: si bien existe un método de gestion de la calidad el cual se basa en normas
y reglamentos nacionales e internacionales, no tiene un programa para evaluar
y cuantificar la calidad de las técnicas, lo cual es una limitante para determinar
la realizacion de proyectos estratégicos respecto a las actividades que afectan
la productividad y la calidad.

Salas et al. (2019), “Evaluacién de la cadena de suministro para mejorar
la competitividad y productividad en el sector metalmecanico en Barranquilla,
Colombia”, Universidad de la Costa. Barranquilla. Colombia. Objetivo:
calcular el grado de competitividad y productividad. La técnica fue: la
encuesta. En base a los resultados mencionan que: se han realizado soluciones
para operaciones logisticas completadas en la cadena de suministro,
considerando los patrones de calidad de los métodos y seguridad de la cadena
de suministro. Se concluyé que: la industria ha expuesto un alto crecimiento
financiero en el pais, ademas, es indispensable dar una mejorar continua en el
proceso de produccion a través del seguimiento y control de los indicadores

asociados.

Investigaciones nacionales

Garcia (2021), “Gestion de calidad para incrementar la productividad en
la empresa Grupo Purisatal SAC - Lambayeque 2020, Universidad Sefior de
Sipan. Peru. Objetivo: fijar la gestion de la calidad con el fin de aumentar la
productividad. Su disefio es: no experimental. Es de tipo: aplicada. El universo
fue: 14 personas. Las técnicas fueron: la encuesta y entrevista. En base a los
resultados mencionan que: las principales causas que tendran un impacto
directo en la productividad son el tiempo de inactividad, las pérdidas, incluidas
las causadas por la falta o0 ausencia de mano de obra directa, o0 dafios en los
equipos. Al hacer el Beneficio Costo de las propuestas, se observd que es

factible econémicamente para la empresa. Se concluy6 que: la productividad



actual es de 1.61; un producto no efectta con un control de calidad efectivo,

por lo que sus procesos de planificacion estan mal producidos.

Alegria y Angulo (2019), “Relacion de la gestion de la cadena de
suministros y la competitividad de las pymes del Sector Calzado de Truijillo,
20197, Universidad César Vallejo. Perti. Proposito: establecer un patron de la
gestion de la cadena de suministros para dar una mejora en la competitividad.
Su disefio es: no experimental. Es de tipo: transversal y correlacional. El
universo fue: 50 empresas. La muestra fue: 44 empresas. La técnica fue: la
encuesta. En base a los resultados mencionan que: el 72.73% de las PYMES
manejan regularmente su cadena de suministro y el 81.82% de las PYMES que
se encuestaron tienen baja competitividad, lo que permite determinar una
asociacion que es moderada entre las variables gestion de la cadena de
suministro y el nivel de competitividad. Se concluyé que: los resultados de la
dimensién de la cadena de suministro muestran que el 50% tienen una gestién
sistematica porque su base de datos no esta actualizada; de igual forma para la
dimension competitividad el 59.09% tiene un nivel bajo de control de costos,
por la falta de estrategias de desarrollo y procesos establecidos para el

aprovechamiento de los recursos.

Facundo y Purthuaman (2019), “Gestion de calidad y competitividad en
la empresa Vita Juice S.A.C., Independencia, 2019”, Universidad César
Vallejo. Per(. Propdsito: establecer la asociacion existente entre gestion de la
calidad y la competitividad en la empresa. Es de disefio: descriptivo-
correlacional. Es de tipo: aplicada. EI universo fue: 30 empleados. La técnica
fue: la encuesta. En base a los resultados mencionan que: la correlacion que se
obtuvo de ambas variables fue positiva fuerte de 0.952, el valor de significancia
fue de 0.000<0.05, entonces se acepta la H1 y se rechaza la HO. Se concluyd
que: hay vinculo entre ambas variables investigadas, significa, entre la gestion

de calidad y competitividad.



2.2. Bases tedricas

2.2.1. Variable 1: Gestion de calidad
A. Definiciones

Diaz y Salazar (2021) definen a la gestion de calidad como un grupo de
actividades planeadas y sistematicas requeridas para brindar a los consumidores la

plena seguridad de que un bien o prestacion efectte con los estandares de calidad.

Pereira (2019) indica que la gestion de la calidad es un elemento clave para
optimizar los procesos y poder planificar, controlar, asegurar y mejorar la calidad

€n una empresa.

Nueva ISO 9001 (2018) la gestion de la calidad es un grupo de operaciones
planeadas y sistematicas que permiten la diferenciacion e inspiran confianza en el

producto y/o servicio prestado.

Gonzales (2017) aluden que la gestion de la calidad es un grupo de procesos
para planificar, asignar recursos, planificar la calidad y evaluar un producto y/o
servicio especifico mediante el sistema de produccion de una empresa u
organizacion, especificamente para indemnizar los requerimientos de calidad de los

consumidores.

B. Dimensiones

Segun lo desarrollado por Ayuso y De Andrés (2018) la gestion de calidad

tiene las siguientes dimensiones:
a. Planificacion de la calidad

De acuerdo con Ayuso y De Andrés (2018) indican que se trata de describir
principios, metas y estrategias, asi como evaluar a los clientes, sus necesidades y

mejorar el proceso de un servicio o producto.
b. Implementacion de la calidad

De acuerdo con Ayuso y De Andrés (2018) es importante que todos los
empleados, a través de una comunicacion permanente, conozcan y se capaciten en

los procedimientos para implementar y ejecutar.
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c. Control de calidad

De acuerdo con Sanchez y Enriquez (2013) estos son procesos Y actividades
operativas para cumplir con los requisitos de calidad, incluyen el analisis, la
medicién del producto, la inspeccién de la linea de produccion hasta que se
descubren los defectos y se corrigen, de manera que el proceso asegure la

estandarizacion y la confiabilidad de los productos ofrecidos por la compafiia.
d. Mejora de la calidad

De acuerdo con Ayuso y De Andrés (2018) es un proceso de autoevaluacion
en el que los empleados verifican y eliminan los defectos detectados, basado en las
necesidades del cliente para que los procesos se desarrollen de manera continua y

eficaz en cualquier area de la empresa.

. Importancia de la gestion de calidad

Amaya, Félix y Rojas (2020) la gestion de la calidad es importante en las
empresas, y las organizaciones afines necesitan reenfocar la vision y adoptar
modelos de gestion exigentes y modelos que definan las préacticas, las maneras y
principios como rectores a nivel de gestion desarrollados. Desde el concepto més
sencillo, la calidad orientada desde un principio como estar libre de defectos, esta
definicion ha evolucionado con el pasar de los afios, asumiendo que actualmente
satisface plenamente los requerimientos, aspiraciones y requerimientos de los
clientes y usuarios. Por una parte, toma un enfoque global que asegura la coherencia
funcional y la calidad técnica, y por otro extremo, logra confiabilidad,
responsabilidad, empatia, certeza y tangibilidad. En cualquier caso, apostar por ella,
quiere decir reconocer su importancia y los beneficios que reporta cuando se adopta

oficialmente en las organizaciones.

A nivel de principios investigados, se asume que estos son los principios
rectores que guian la accion, es decir, los lineamientos o referencias que guian a la
organizacion hacia la satisfaccion del cliente, los cuales requieren un compromiso
integral desde el nivel estratégico superior hasta los niveles basicos de gestion la
estructura organizativa. Por una parte, preocuparse por los requisitos del cliente, el

liderazgo y como se hace en la organizacion; se vuelve importante capacitar y
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trabajar para incentivar, gestionar, responsabilizar y comprometer a todo el talento

humano para mejorar la calidad.

El como los empleados utilizan sus habilidades y competencias para
conseguir los propdsitos de la organizacion; porque el talento es un elemento
primordial en la gestion, porque es la persona que implementa los procesos clave,
y al mismo tiempo contribuyen a realizar variaciones significativas para asegurar
una gestion de calidad total. Por otro extremo, el desarrollo de los procesos segun
el principio de méxima eficacia y el cumplimiento de los requisitos y detalles
globales, la mejora continua lleva por regla general al re-aprendizaje diario. Esto
requiere tomar decisiones basadas en datos especificos sobre las operaciones

internas de la organizacion.

Por altimo, la gestion de relaciones, especialmente con proveedores y otras
entidades, es esencial en todo el sistema en crecimiento y esta ganando importancia
en las organizaciones del siglo XXI de hoy. Todos los integrantes de la organizacion
necesitan compromiso y dedicacion para que esta fluya como un sistema
interrelacionado e interconectado, dominado por un Sistema de Gestion de la
Calidad Total, que, si bien requiere dedicacion y esfuerzo, pero le permitira
disfrutar de los beneficios y bondades que se traducen en productos y servicios de

calidad alta.

. Principios sobre la calidad total

Diaz y Salazar (2021) citando a Kotler y Armstrong argumentan que, si una
organizacion esta posicionando su producto para brindar el mejor servicio y calidad,
debe entregar lo que promete al mercado, porque el posicionamiento se trata de
brindar méas valor para los consumidores que lo que ofrecen los competidores.
Cuando los competidores que estan en medio sienten amenaza por parte de una
empresa que agrega valor a sus productos, los produce de manera mas eficiente y
es claramente aceptada por los clientes, inevitablemente se ve obligada a mejorar,
renovar y reformar sus procesos para mejorar la calidad de su producto y no perder
cuota de mercado. Esto es esencial para la industria actual porque es probable que
desaparezcan aquellos en algin momento de su vida empresarial o las absorban las

demas empresas grandes y dinamicas.
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Por lo tanto, es significativo comprender que los requerimientos de los
clientes cambian con el tiempo y suelen ser mas elevados que en afios anteriores;
por lo tanto, es importante que la industria preste mucha atencidn no solo para saber
los requerimientos de los consumidores, sino también para equiparar los factores
relacionados con la calidad, y la necesidad de mejorar para llegar a un conjunto de
factores que satisfagan las necesidades de los consumidores. o incluso superar sus
requisitos esperados. La implementacion de un sistema de gestion de la calidad
proporciona a una empresa una multitud de beneficios que, combinados con el
contexto empresarial, facilitardan el aprovechamiento de las oportunidades,
reduciran los riesgos y aumentaran la capacidad de satisfacer los requisitos de la

demanda de los clientes.

La familia de normas ISO 9000:2015 fue desarrollada segun los estandares
de gestion de la calidad, inicialmente habia ocho normas y luego su nimero se
redujo a siete. Por su parte, Cortes (2017) afirma que los principios de gestién de la
calidad dan la oportunidad a las empresas de disponer de un grupo de claves con el
fin de crear una cultura de la calidad de acuerdo a lo establecido en la norma ISO
9000.

Los siete principios de gestion de la calidad, se pueden utilizar por la
direccion de una organizacion para llevar a la industria a una mayor productividad
y pueden aplicarse en cualquier empresa, pero su uso total o parcial va a depender
de elementos como la dimension de la industria, los recursos humanos, las
particularidades del producto, tipo de mercado de apoyo, entre otros, y en base a
ello establecera el orden de implementacion; sin embargo, el orden recomendado

Sanchez (2017) es el mencionado a continuacion:

a) Orientacion al cliente.

b) Liderazgo

c) Participacion de los empleados.

d) Enfoque de proceso.

e) Mejorar continuamente.

f) Un enfoque que se base en antecedente para elegir decisiones.

g) Una relacion de proveedor mutuamente beneficiosa.
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E. El rol de la capula organizacional en la gestion de la calidad

Diaz y Salazar (2021) los lideres empresariales tienen muchas funciones
diferentes dentro del sistema de gestion de calidad, pero su funcion primordial es
establecer pautas para que el estandar se implemente adecuadamente en toda la
industria. De acuerdo con Van de Berghe (2016), el papel del lider es hacer juntas
periodicas para informar la posicion financiera, las ventas, la participacion de
mercado, las metas y la estrategia de la empresa, y buscar ideas y sugerencias para
implementar un estilo de gestion participativo y evocar un sentido de calidad de los
empleados. Se pueden tomar las opiniones de este autor siempre que las partes
interesadas tengan la orientacion y comprension necesarias de como se deben
realizar las actividades antes de la adopcidn del sistema de gestion de la calidad y
qué modificaciones se tienen que hacer para que esas funciones contribuyan

positivamente al cambio y a la implantacion de la norma.

Calidad significa lograr que la totalidad de los integrantes de la empresa estén
comprometidos, con el fin de conseguir el mejor producto posible, mediante el uso
de trabajadores con las habilidades necesarias, una gestion eficaz y procesos de
fabricacion apropiados. Si bien la mejora a través de sistemas de gestion orientados
a la calidad es excelente en todos los aspectos, los cambios dentro de una empresa
pueden ser significativos y es indispensable estar preparado para ellos, ya que
cualquier cambio puede causar serios problemas de resistencia entre los empleados
y es relevante poseer un proyecto establecido para minimizar esto y evitar una
continuacion de los procedimientos operativos existentes. Segin Minch (2005), el
recurso mas relevante en cualquier industria es el personal que trabaja en ella, por
lo que la formacion es uno de los factores determinantes que no se puede
menospreciar ni darle minima importancia, porque “en términos de calidad global,
no tiene gque centrarse Unicamente en adquirir nuevos conocimientos, sino también

para cambiar actitudes y comportamientos” (Fernandez, 2010, p. 95).

Robbins (2006) mencionado por Genesia y Suarez (2010), declard que la
calidad del talento humano es probablemente uno de los recursos mas importantes,
ya que garantiza la capacidad de lograr un rendimiento 6ptimo. El segundo
concepto, en el periodo moderno, se ha vuelto muy popular, pero a pesar de ello,
esto no es en todas las organizaciones, ya que no todas pueden lograr esto que los

cambios en las posturas, la conducta de los empleados es definitivamente necesarias
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para implementar adecuadamente el sistema de gestion de calidad; no obstante, la
capacidad de resistir el cambio en lo que se expresa entre las partes interesadas en
responder al riesgo de inestabilidad laboral, incluida la implementacién de politicas
que requieren un nuevo sistema con la préxima adaptacion en los procesos de
produccidn y en los trabajadores, razén por la cual, esto es muy bueno y la confianza
que transmiten los gerentes se convierten en factor crucial que permite que toda la

empresa opere en armonia y se centre en los resultados.

La actitud del empleado cambia de manera positiva y puede reflejarse entre
los individuos en todo el contexto empresarial, cuando los trabajadores se sienten
satisfechos con su trabajo de acuerdo con Coleman (2017), pero asociado a estas
posturas, existe un liderazgo que tiene la capacidad de determinar proyectos de
accion para continuar y crear conciencia en los trabajadores, la motivacion y el
deseo de realizar sus acciones, porque ha sido concebida para la calidad, porque
cuando las actividades y las operaciones de las partes no estan claras, el personal
atacante es incierto y esto puede causar una serie de factores en el clima de trabajo
que al mismo tiempo, puede ser un escenario desfavorable para las condiciones que
pretenden generar mediante el liderazgo, el cual es definido como “un fenémeno
extremadamente confuso que no solo depende del Gltimo individuo para usarlo, sino
ademas de los seguidores y del contexto de la situacion” (Castillo y Cubeiro, 2016,
p. 16).

Si se habla de liderazgo, se piensa en el individuo mas antiguo de la compafiia
0 que tiene el conocimiento mayor; pero este término incluye varios aspectos:
proponen conocimiento ademas de la practica o la capacitacion académica y la
capacitacion vocacional de una persona, porque se le considera un lider que rige un
conjunto de individuos y de acuerdo con Sanchez (2017) las partes interesadas
consideran esto como tal. Esto le permite dirigir al grupo en un camino que termina
con un rendimiento exitoso de una accion determinada, las caracteristicas como el
carisma y la empatia son necesarias y, segin Miranda, Chamorro y Rubio (2007),
toman un rol importante en todo el programa ya que la alta direccion, tiene que
ejercer en una filosofia coordinada, estimular la cooperacion y la participacion de

todos los empleados en el proceso para mejorar continuamente.
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F. Gestion de calidad y crecimiento empresarial: relaciones esenciales

Ornaza y Guerrero (2021) para aumentar la competitividad de las empresas,

la gestion de calidad se considera una estrategia indispensable de los gerentes.

Hernandez, Barrios y Martinez (2018) argumentan que esto contribuye a la
productividad y crecimiento de la empresa al beneficiarse de la aplicacidn continua
de la gestion de la calidad, el alineamiento e integracion de los resultados
proyectados y la capacidad de enfocarse en el desempefio, la eficiencia y la
flexibilidad.

La gestion de calidad incluye implementar sistemas de gestion y procesos
internos, lo que conduce a la mejora de los instrumentos de gestion. Asi, se puede
aseverar gque existe un vinculo estrecho entre la gestion de la calidad y el desarrollo.
Los sistemas y los estandares de gestion, son un elemento basico en la vida de una

organizacion y una condicidn para supervivir en el siglo XXI.

Con base en los criterios anteriores, se puede concluir que, en la practica de
gestion moderna, la gestion de calidad juega un rol significativo, al aseverar que la
calidad es un elemento estratégico para conseguir que la empresa sea exitosa, para
mejorar la competitividad y la eficiencia empresarial de las empresas en el mundo,
ya sean grandes y pequefias, tanto industriales como de servicios, aplican el

principio de calidad total.

Lateoria de la gestion de la calidad ha sido desarrollada en tres areas distintas,
incluidas los aportes de los lideres de calidad, los patrones de evaluacion formal y
la investigacion de medicion, lo que permite que la teoria haga uso de una serie de
realidades para el desarrollo empresarial. La estrategia centrada en la calidad
impacta positivamente en el desarrollo sostenible del negocio. Asimismo, para la
supervivencia a largo alcance, la calidad tiene que entenderse como el principal

propdsito de la organizacion.

Con respecto al éxito de calidad percibido de 109 empresas en el transcurso
de cinco afios, se encontrd en su investigacion que los factores de calidad de
ISO9000 estaban significativamente relacionados con el éxito descubierto de la
gestion de calidad total. Las practicas de gestion de calidad (QM), estableciendo
que un buen desempefio muestra que todo el grupo de préacticas de gestion de

calidad (QM) sigue siendo valido. Aplicar estandares de calidad significa
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incorporar instrumentos de gestion a la empresa, segin Huarng, Horng, & Chen
(1999) enfatizando la aplicacion de estandares de calidad, ya que han sido de gran
ayuda para las empresas taiwanesas en aseguramiento de la calidad, innovacion,
competencia internacional, reduccion de costos y crecimiento de ventas, creando el

desarrollo empresarial.

Hay un vinculo positivo entre las practicas de gestion de la calidad y el
desempefio de la organizacion, puesto que impactan directamente en el desempefio
operativo, las practicas fundamentales que afectan la calidad del producto y el buen
desempefio son esenciales para el crecimiento. Zhang (2000) indica que gestionar
la calidad mediante patrones de gestion, permite hacer una evaluacion a las
fortalezas y debilidades de una empresa, consiguiendo un impacto positivo en la
calidad del producto y, por consiguiente, un mejor impacto en los resultados del

negocio.

Las empresas se centran cada vez mas en la gestion de la calidad total (TQM);
esto se considera como una de las opciones estratégicas primordiales, para que las
empresas manufactureras perduren y sigan siendo productivas en el contexto
competitivo actual. Las practicas de TQM estan en parte asociadas con el

desempefio de calidad de las empresas indias.

Durante la década de 1990, la industria manufacturera enfrentd varios
cambios y desafios debido a la globalizacién, que desde entonces se ha extendido
significativamente entre las empresas manufactureras como una forma de aumentar

la eficiencia y la competitividad en los métodos de gestion de calidad (QM).

Lo anterior, lleva a la conclusion de que, a través de la gestion de calidad, las
empresas no solo perduran, sino que también luchan por crecer, manteniendo la
competitividad. Por ello, el involucramiento de la alta direccion debe ser activo y
asertivo en la aplicacion de la gestion de la calidad, enfatizando que esta apoya las
acciones y conductas que siguen las empresas para lograr el éxito en las medidas

de calidad internas y externas.

La gestion de calidad ha cobrado gran importancia hoy en dia, debido a la
implementacion de diversos programas que inciden positivamente en el crecimiento

del negocio. Un nimero relevante de empresas ha adoptado alguna forma de gestion
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de la calidad en sus operaciones, con beneficios evidentes. Hay una tendencia hacia

el aumento de la demanda de mejores métricas de rendimiento empresarial.

Por ende, se puede suponer que el crecimiento y supervivencia de una
organizacion esta intimamente relacionado con la gestion de la calidad, por lo que
las empresas deben darse cuenta de la importancia de incorporar la calidad como

un factor integral de la gestién empresarial.

. Teorias de gestién de calidad

Sanchez, Seminario y Oruna (2021) abordando distintas teorias de la gestion
de la calidad, este sistema ha evolucionado a lo largo del tiempo desde un enfoque
hacia la completa satisfaccion de los consumidores y usuarios; de la inspeccion a la
gestion de la calidad; el aseguramiento; hasta hoy en dia desarrollarse como la
gestion de la calidad y los sistemas integrados de gestion de la calidad. Es un
componente superior para planear, controlar y mejorar la calidad empresarial. La
empresa del futuro es como una orquesta sinfonica, dominada por una alta
individualizacion, coherencia y sincronismo. Por supuesto, la calidad debe verse
como una parte integral de las estrategias de responsabilidad social para garantizar
la mejora social y ambiental, como poner productos o servicios en linea con los

clientes.

Para nuestro estudio de la definicion de gestion de la calidad, creemos que
Camison et al. tales como los factores, directivas, reglas, capacidades,
conocimientos, propositos y demas cosas con las que el empresario determina
proyectos de accion, dirige, ejecuta y controla las diferentes acciones para lograr
los objetivos pactados. Ademas, otro concepto en este estudio, nos fijamos en el
nivel de desempefio laboral, como la evaluacion, el rendimiento, las acciones
pasadas y presentes de los empleados en comparacion con sus estandares; y la
seguridad y salud de los trabajadores como sistema encargado de identificar,
evaluar, minimizar y eliminar los riesgos que puedan generar accidentes, incidentes
o0 enfermedades de los trabajadores, que puede ser gestionado tanto por el
empresario como por el trabajador, que debe recibir formacidn para poder colaborar

con él.
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H. Implementacion de un sistema de gestion de calidad
Chillogallo, Alvarez y Alvarez (2022), indican que implementar un método

de gestion de calidad es un reflejo de un trabajo complicado y comprometido, que
puede llevar mucho tiempo hasta que se logre y puede ver el impacto en la empresa
para lograr este procedimiento. La empresa necesita liderazgo, liderazgo, todas las
clases organizadas de una empresa familiarizada, grupo, responsabilidad y juicio.
Por lo tanto, puede ser necesario utilizar las habilidades para garantizar su
incorporacion, en las que los propietarios y todas las personas que trabajan en la
empresa deben ser comprometidas en su posicion, porque son una parte importante
de la empresa y de ellos dependera que sigan juntos o esté estancada, haran una
prediccidn y con el tiempo es completamente popular para determinar el uso de
bienes, optimizar los procedimientos y alcanzar el nivel una mayor satisfaccion,
para lograr esto, es necesario usar una vitalidad mas grande para usar los bienes que
la compafiia tiene, debe tener bienes externos, traer practica, distinguir entre los

procesos necesarios para optimizar.

En el anuncio de Rincon David identifica nueve etapas, incluido el tipo de
alta gerencia que estd comprometida internamente con la fase PHVA (disefio,
implementacién, evaluacion y monitoreo. El primer paso es identificar el gran
compromiso que el jefe debe tener en cuenta y las protecciones que deben crearse
para los accionistas y gerentes, ya que necesitaran invertir una cantidad significativa
de dinero y tiempo en la gestion de la implementacién del proyecto. Por ende, en
esta etapa es necesario definir y priorizar, identificar al lider que toma el control del
proyecto desde el principio y mantiene la operacion del proyecto, define el
proyecto, significa, a que departamentos o procesos afectara el sistema de calidad,
asimismo, de avisar y educar a la gerencia, proporcionando toda la informacion
relevante para la mejora continua de los procesos. La segunda fase es de disefio y
gestion, ya que define la entrega, lineamientos y métodos de apoyo y planificacion
de orientacion a un sistema de gestion de la calidad con alta eficiencia. Las
funciones primordiales a realizar son una evaluacién del estado actual, que implica
un flujo continuo de informacion, para determinar lo que la empresa quiere
conseguir en términos de su politica de calidad y posicion actual. Ademas, debe
haber una estructura de proyecto en la que los equipos se organicen tipicamente en

tres niveles, un comité ejecutivo donde los integrantes de la alta direccion seran
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responsables de revisar el progreso del proyecto, un segundo comité
interdepartamental. y un tercer grupo incluira empleados familiarizados con los

métodos utilizados por la organizacion.

Asimismo, tienen que preparar un plan de proyecto, en el que establecen su
propia estructura, los deberes de cada integrante, los recursos que se utilizaran,
igualmente se tienen que desarrollar los principios principales del sistema de
calidad, en el cual estén todos los aspectos asociados al SGC, estas reglas para
su desarrollo, de modo que todo tenga una estructura coherente, por ende, gestionar
la calidad de la calidad de SGC, los factores incluyen todas las actividades de la
organizacion y del SGC, la direccion especifica y detallada citada en los campos
gue se necesitaran para garantizar la calidad de produccion y por ultimo, pero no
menos importante es la eleccion de la agencia de certificacion, ya que puede
recopilar experiencias y otras organizaciones que utilizan soluciones y métodos que
pueden ajustarse de acuerdo con el proceso. En la tercera fase se realizan
explicaciones e investigaciones de métodos, cuyo fin es conocer los métodos
utilizados en la invencidon y promocion de productos en preparacion para la
prediccion de la calidad, por ende, en esta etapa, los procesos comerciales se
determinaran desarrollando sus diagramas, también se estableceran sus interfaces,
se calculara el desempefio del proceso, lo cual favorecera a la identificacion de las
equivocaciones y de esa manera, se lograran hacer modificaciones en los procesos
para progresar firmemente y enfocados en la gestion y la mejora. En la cuarta fase,
se deben emprender proyectos listos para usar con el objetivo de inventar y
documentar todas las areas donde se combinan asignaciones, bienes y tareas para la
ejecucion con perspectivas y condiciones del comprador, para conseguir esto, es
necesario determinar el trabajo requerido, lo que significa que la organizacion debe
tener un sistema que favorezca al calculo y control del trabajo de los procesos para
ayudar a garantizar la calidad, ya que se tienen que establecer los requisitos de
calidad ademas de una forma maés especificada de la etapa tres, debido a que se
utilizan mediciones mas detalladas de calidad de los consumidores, asimismo, se
tienen que seleccionar limites, mediciones, métodos y eventualmente cambiar los
procedimientos, porque es indispensable repensar los procesos de reemplazo y los

métodos de trabajo.
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El quinto paso se establecen los factores del enfoque de calidad, por lo que el
objetivo de este paso es crear esquemas de préactica faciles de usar para describir,
documentar e incorporar cada componente del sistema de gestion de calidad, para
desarrollar adecuadamente esta etapa se deben realizar actividades, entre ellas la
formacion de grupos bésicos, conformados por personas con conocimientos,
experiencia o cargo especifico, ademas de hacer un analisis profundo de las
diferencias, clarificar prioridades, desarrollar un plan de accion que contenga
métodos de implementar cada componente del SGC y examinar el elemento general
del proyecto.

La sexta fase se ocupa de la documentacion de los componentes del SC, el
objetivo de esta fase es garantizar que la documentacion de cada factor del SC esté
debidamente preparada, probada y aprobada. Por ende, para conseguir este
proposito, es necesario tomar medidas que contribuyan a la misma, por lo que debe
considerar los principios esenciales del sistema de calidad para ayudar a los
documentos solidos a reparar pequefias falencias que puedan encontrar, logando de
esta manera, perfeccionar dicha documentacion y poder verificarla mediante el
usuario o usarla en condiciones de funcionamiento reales, asi como a las pruebas
adaptadas a la verificacion de la consistencia y la compatibilidad de la
documentacion, asegurando que sea Util y facil de entender para que puede ser
aprobado, en esta etapa, puede desarrollar manual de calidad, considere que es
necesario cumplir con todos los procedimientos y documentos de soporte para

prepararse.

La séptima etapa es la entrada a los elementos del Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo que su objetivo es ampliar por completo todos los elementos del
Sistema de Gestion de la Calidad, a medida que se desarrollen y prueben la
experiencia para asegurar el cumplimiento de las competencias, Ordenes e
instrucciones de trabajo, y para demostrar la eficacia de todo el sistema de gestion
de calidad. Ademas, se tiene que perfeccionar la estrategia de implementacion,
ejecutar procedimientos, hacer auditorias de cumplimiento y realizar un
seguimiento del desempefio. La octava etapa trata de la aprobacion de la
incorporacion, cuyo objetivo es crear la familiaridad necesaria con el sistema de
gestion de calidad, haciendo relevante su efectividad durante la busqueda de la

certificacion, durante en esta etapa, se evalla todo el método, se lo justiprecia y se
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resuelven los problemas. Finalmente, el noveno paso es generar aseguramiento del
SGC, por lo que el proposito de este paso es demostrar la alineacion sistematica de
SGC con los propdsitos comerciales y la satisfaccion del cliente mediante la
incorporacion de un ciclo comercial de mejora continua. Sin embargo, luego de la

certificacion, la inspeccion se seguiré realizando todos los afios.

2.2.2. Variable 2: Competitividad
A. Definiciones

Barrientos, Morris y Sanchez (2022) aluden que la competitividad
empresarial puede ser definida por sus propios elementos dentro del enfoque tedrico

cultural, es decir, la comunicacién, actitudes, idiomas, valores, entre otros.

Moreira, Barcia y Solesdipa (2022) mencionan que la competitividad es que
una empresa sea capaz de brindar productos y servicios efectivos y de calidad en el
mercado, procediendo como un grupo de habilidades para logar los propdsitos de
la organizacién. Ser competitivo requiere no solo atencion a los resultados, sino
también el fortalecimiento de los procesos internos y externos de una organizacion,

para que logre una posicion de mercado cada vez mas extensa.

Diaz, Quintana y Fierro (2021) dicen que es que las empresas sean capaces
de mantener y aumentar su participacién en los mercados de la localidad y del

exterior, de forma rentable para impulsar su desarrollo.

Romero, Pertuz y Orozco (2020) sefialan que la competitividad es la
capacidad de una organizacién para generar productos o servicios y venderlos al
mejor precio, calidad y condiciones posibles, a diferencia de sus competidores.

B. Dimensiones

Arroyo (2017) basandose en el modelo del analisis estratégico de las cinco

fuerzas de Porter, sefiala que las dimensiones de competitividad son los siguientes:
a. Poder de negociacion de los proveedores

Esta amenaza depende de los proveedores de la industria, porque tienen poder

de acuerdo con el grado de concentracion o para la calidad de entrega, entre otros.
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A la hora que hay proveedores con poder en el mercado, capturan la mayor parte
del valor para si mismos de muchas maneras; circunscribiendo la calidad y con

precios muchos mas altos.
b. Amenaza de nuevos competidores

Los nuevos competidores en la industria quieren ganar cuota de mercado y
esto ejerce presion sobre los costes de otros competidores. Los nuevos
competidores pueden remecer la competencia, limitando las ganancias de la
industria. Cuando la amenaza es elevada, es necesario mantener los precios bajos o
aumentar la inversion. Este factor depende del nivel de los obstaculos de ingreso
existentes y de la reaccion que el nuevo competidor espera del existente y de la

reaccion de los clientes.
c. Rivalidad entre competidores

La rivalidad determina la rentabilidad de la industria: cuantos menos
competidores haya en la industria, mas rentable por regla general y viceversa. La
competencia implicita es un factor que potencia la competencia entre competidores;
la aparicion de nuevos competidores y la diversificacion de productos significa que
las empresas que describimos como no establecidas en el campo pueden unirse en

cualquier instante.
d. Amenaza de productos sustitutos

Esta seccion trata sobre los obstaculos de ingreso para nuevos
productos/competidores. Cuanto méas sencillo es entrar, mayor es la amenaza. En
otras palabras, al montar una pequefia empresa, es muy sencillo que nuevos

competidores entren en el mercado.
e. Poder de negociacion de los compradores o clientes

Este poder es la presion que los clientes ejercen sobre las organizaciones con
el fin de ofrecer productos mejores, un servicio excelente a los consumidores,

precios mas bajos, entre otros.
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C. Pilares de la competitividad global

Garcia, Tumbajulca y Cruz (2021) mencionan que el Foro Econdémico
Mundial, sefialé que el indice de Competitividad Global consta de 12 pilares
categorizados en tres factores. Gracias a estos pilares, los resultados de las
encuestas permiten monitorear las tendencias de desarrollo econémico en los paises
donde la estrategia se basa en el precio, la propuesta de valor y la diferenciacion del
producto. También ayuda a examinar la presencia de baja productividad y, por lo

tanto, baja competitividad.
a. Necesidades esenciales

Ambiente Institucional

- Infraestructura extensa y adecuada
- Estabilidad macroeconémica
- Salud y educacion bésica
- Formacion superior y preparacion
- Desempefio del Mercado de Productos
- Desempefio del Mercado Laboral
b. Eficiencia
- Sofisticacion en los mercados financieros
- Disponibilidad y empleo de tecnologias nuevas
- Dimension de mercado
c. Innovacion
- Sofisticacion del comercio
- Innovacion especializada

Mufioz indicé que desarrollar modelos competitivos para integrar clisteres en
cuatro dimensiones (producto, proceso, marketing e innovacion organizacional)

puede hacer que los clusteres sean mas competitivos.
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D. La competitividad vista bajo cuatro niveles
Romero, Pertuz y Orozco (2020) manifiestan que la competitividad se puede
analizar definiendo cuatro niveles: nivel superior, nivel macro, nivel intermedio y

nivel micro.

El nivel superior trata aspectos vinculados con las estructuras econémicas y

politicas guiadas hacia el desarrollo y los planes nacionales.

- Enel nivel macro, incluyendo aspectos relacionados con la cadena productiva

y econdmica del pais,

- el nivel intermedio analiza los factores internos de la empresa como la

productividad, los costos y la innovacién,

- en tanto que en el nivel micro es la capacidad de alentar y desarrollar los
esfuerzos de toda la empresa.

De esta manera, la competitividad de las empresas estd establecida por
factores tanto internos como externos. Al analizar estos factores, se debe enfatizar
que la competitividad es un fendmeno complicado en el que muchos factores como
las actividades productivas, la organizacién y gestion empresarial interacttan entre
si, generando ventajas competitivas. Por lo tanto, la competitividad se convierte en
un concepto el cual es dindmico, ajustando gradualmente los diversos recursos
internos y externos de las organizaciones. Desde un punto de vista interno, los
comportamientos que afectan de manera negativa la competitividad empresarial y
tienen raices éticas son: competencia desleal, incumplimiento de las normas de la
empresa, condiciones econdmicas, niveles de formacion, corrupcién; ademas,
desperdicia el tiempo del personal y escasez de claridad con los clientes a la hora

de hacer las operaciones de servicio al cliente.

E. Liderazgo empresarial a través de la competitividad

Diaz, Quintana y Fierro (2021) hay mucha literatura sobre liderazgo que es
dificil dar una definicion especifica, un lider se define como alguien que es
reconocido como tal por sus comparieros. Se refiere a un verdadero lider como
alguien que es reconocido porgue de alguna forma sus subordinados se desempefian

constantemente por encima del promedio. El liderazgo corresponde a un conjunto
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de particularidades comunes que comparten todos los gerentes de empresas,
relacionadas con el deseo y la ambicion de interceder en las actitudes de los demas
y asi lograr resultados positivos para la industria a mediano y largo alcance. Hay
cualidades que caracterizan a los gerentes, como carisma, sensibilidad, confianza,
capacidad de motivar y otras, suelen ser consideradas cualidades innatas de los
lideres; sin embargo, el liderazgo se basa en lo que ven los demés y no en cualidades
innatas, porque existe un reto real, en encontrar el equilibrio adecuado entre la

personalidad y la capacidad de influir en el caracter de los demas.

Las particularidades mencionadas con anterioridad e interconectadas dan
confianza al grupo de trabajo y permiten conducir a la empresa por el camino que
lleva al logro de las metas organizacionales; no obstante, en el mundo de hoy, es
evidente que el liderazgo es importante y que las grandes empresas y las personas
exitosas muestran profundidad de liderazgo y pueden usar las cualidades de
liderazgo de forma adecuada y con un objetivo. La motivacion del personal es el
motor de la mejora continua, el factor mas importante para agregar valor a las
organizaciones de hoy en dia y uno de los muchos beneficios de un liderazgo bien
informado. El término, ha sido definido de manera diferente por los expertos a lo
largo de los afios, por ejemplo, Chiavenato denomina liderazgo a la influencia
interpersonal que se ejerce en un contexto especifico, enfocado a lograr una 0 méas

metas a través de la comunicacion interpersonal.

La flexibilidad de la comunicacion dentro de una empresa es una parte
importante de su estrategia y disefio, debe adaptarse a las necesidades del
consumidor en constante evolucion, cuyas expectativas son altas y sus requisitos
son a menudo muy diferentes de sus expectativas, de lo que revelaron hace afios o
meses. Esto significa que la organizacion y su naturaleza dindmica y adaptativa
tiene que ser de constante transicién y cambio, porque la estética y la falta de
innovacion son los dos inconvenientes primordiales que crean insatisfaccion en los

clientes y reducen las ventas.

Estos contextos, ademas de la amenaza a la existencia de la organizacion,
producen muchas consecuencias perjudiciales como el deterioro de la imagen de la
empresa y la pérdida de motivacion de los empleados que se dan cuenta de la caida
en el nivel de ventas y produccién en la industria, dispuestos a bajar su nivel de

productividad, y por lo tanto el nivel de competitividad se reduce
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significativamente. Por lo tanto, el liderazgo tiene que centrarse en una serie de
factores relacionados con la postura de los empleados con el entorno de trabajo,
como el sentido de identidad organizacional, la motivacion y el aumento de la
productividad en el lugar de trabajo. Este ultimo factor, es uno de los mas relevantes
porque tiene un impacto directo en el desempefio del producto o servicio que la
empresa brinda a sus clientes, por lo que el vinculo entre la empresa y sus grupos
de interés debe ser revisado de manera permanente en un considerativo, de respeto
y desarrollo reciproco, asegurando el desarrollo financiero de la industria, asi como
la oportunidad de cada miembro de la organizacion de mejorar en las areas personal,

profesional y econdmica, beneficiandose mutuamente.

Aunque parezca paraddjico, la razon mas comun del fracaso de una parte
importante de las empresas, a pesar de tener una buena infraestructura y gente
talentosa, es su gestion, la organizacién carece de liderazgo, por lo que identifica a
una persona con las competencias necesarias, las habilidades y la capacidad para
interceder de manera positiva en los empleados son factores absolutamente
significativos desde el punto de vista del liderazgo y mejoran la competitividad de

las empresas.

. La competitividad analizada desde diferentes escenarios

Rueda, Gonzéles y Luzardo (2022) aluden que, mirando el desarrollo
histdrico de la teoria de la competitividad, Benzaquen et al. Hacen referencia a dos
teorias: a) la teoria econdmica habitual, que se refiere a los mercados
internacionales y la distincion entre los dos entornos (macro y microeconémico), y
b) la teoria econdmica actual, asociada con el modelo de Porter de la ventaja

competitiva de los paises.

La competitividad puede ser analizada en distintos contextos: competitividad
nacional, regional, de la industria, empresarial. No obstante, mantienen relaciones
cercanas, porque la competitividad de los intermediarios es la competitividad del
pais y la region, basada en la politica y los impulsores, que contribuyen a la
capacidad de mantener los resultados comerciales y garantizar el éxito de la
poblacién. Un pais con relaciones economicas, politicas e internacionales estables

para el libre comercio e infraestructura regional que fortalece los recursos y la
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capacidad de las empresas para contribuir al desempefio econémico y financiero del

pais.

La competitividad empresarial, segin la region y el pais donde opera la
empresa, representara mayores esfuerzos; las empresas con mercados locales (no
transables) tienen la capacidad de adaptarse mas rapidamente y controlar el precio;
las empresas con mercados (transables) de libre competencia no solo deben
competir con precios, también con innovacion en procesos, productos y estrategias

de mercados, las regulaciones del Estado y las tasas de cambios.

La competitividad empresarial no depende solo de ellas mismas, operan en
un sistema en el que interactuan diferentes actores politicos, econémicos y sociales,
grupos de interés relacionados directamente con las actividades claves de la
empresa, y ademas estan reguladas por el Estado, a través de politicas pablicas y
normativas, que da lugar al concepto de competitividad sistémica. La participacion
de las empresas con productos transables genera procesos de aprendizaje,

innovacion, conocimiento y buenas practicas.

. La productividad como factor determinante de la competitividad

Diaz, Quintana y Fierro (2021), definen la productividad como el vinculo
entre produccion e insumos, el vinculo entre lo que sale y lo que ingresa, o la
relacion entre lo que se recibe y los recursos utilizados para que se produzca.
Usualmente, el término competitividad se asocia con productividad; esta conexién
es ahora un principio en el contexto empresarial y una filosofia de vida de las
organizaciones de hoy en dia, ya que cuanto mayor es el desempefio de una
empresa, mayor es su competitividad, por lo que hablar de competitividad implica
necesariamente hablar de productividad. Como se logra entender, productividad y
competitividad son dos conceptos que estan relacionados, pero tienen significados
diferentes. Cuando se trata de definir la competitividad, por lo general se refiere a
un grupo de particularidades que tiene una empresa que la ayuda a destacarse de
sus competidores; significa, la competitividad tiene mas que ver con la calidad del
producto o servicio vendido en el mercado y su aceptacion por parte de los clientes.
La productividad, por otro lado, es la maximizacion del uso de los recursos

disponibles en la industria para conseguir el mayor beneficio en términos de
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cantidad o unidades de producto elaborados. Por regla general, los términos
productividad y competitividad estan relacionados, pero la diferencia entre los dos
no siempre es clara. Estos términos hacen referencia a que la competitividad se
refiere a la posicién que ocupa un producto o empresa en el mercado en relacion
con otros productos o empresas, y que la productividad incluye un grupo de
elementos que contribuyen a crear la competitividad de los productos antes
mencionados producidos por un pais o industria. Se dice que una organizacion es
productiva en la medida en que puede aumentar su rendimiento, aprovechar al
méaximo los recursos disponibles y adaptarse al cambio constante y las necesidades
latentes de la sociedad para generar mas y mejor que los competidores, pero con

MEeNOS recursos.

En este escenario, uno de los errores mas comunes es concluir que si la
empresa tiene automaticamente una excelente capacidad de produccion, esto es
completamente incorrecto. Por lo inverso, si la empresa produce una calidad Unica
de bienes o servicios, pero en cantidades muy pequefias, se convertird en
insuficientes ingresos, por lo que es un beneficio econémico absurdo para la

industria.

Cuando se trata de productividad y competitividad, la industria tiende a
enfocar todas sus armas de guerra en la productividad, pero los indicadores de
competitividad se descuidan en gran medida. Esto sucede cuando se olvidan de
administrar adecuadamente el proceso de produccién que involucra un grupo de
actividades y operaciones que, cuando se realizan de forma sistematica y ordenada,
le permitiran crear valor a traves de la conversion de recursos o materias primas en

productos o servicios.

La planificacion de los procesos productivos permite la correcta ejecucion,
control e identificacién del personal operativo y administrativo requerido para
llevar a cabo los procesos mediante los cuales, las industrias entregan productos o
servicios que se acercan al consumidor cuando su idiosincrasia es igual o superior
a la de sus competidores, de ahi los aspectos de gestion en términos de costo, tiempo

de entrega, calidad y flexibilidad.
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H. Factores que afectan la competitividad de las empresas

Diaz, Quintanay Fierro (2021) sostienen que la competitividad se calcula por
distintos indicadores, como las condiciones fisicas de la fabrica, organizar el
proceso de produccion, la estimulacion del sistema y los pagos basados en los
resultados, que son factores que afectan los efectos dominantes; no obstante,
Alonso, a diferencia de esta posicion, asevera que la competitividad es un concepto
referente y factores que lo establecen y pueden afectar su calculo dependiendo de

las variables tomadas como referencia.

El entorno empresarial es un factor importante y muy extenso que incluye un
grupo de fuerzas econdémicas y sociales que tienen que ser analizadas debido a que
afectan de una forma u otra a todas las organizaciones y por lo tanto, no pueden ser
evaluadas de la misma manera a todas las industrias, mercados y la calidad de sus
productos o prestaciones requieren tomar en cuenta los parametros que célculo a
los factores que son parte de la estrategia y por tanto, determinaran la conducta entre

ellos.

Hay factores que implican la competitividad empresarial, requiriendo
proyectos de accion y procesos de gestion para hacer frente a los riesgos y amenazas
que podrian afectar seriamente su capacidad de competir: suministros,
desabastecimientos o retrasos y demas eventos. De acuerdo con Rojas, Chavarria y
Sepulveda implican costos de venta a corto alcance y perjudican la complacencia
del consumidor a largo alcance. Hay varios factores que pueden ir en contra de la
competitividad de una empresa, algunos de los cuales pueden ser factores externos
sobre los que la empresa no tiene influencia, pero otros pueden gestionarse
internamente Por lo general, los defectos de fabricacion se descubren al final de la
cadena productiva, lo que resulta en un reprocesamiento a expensas de las materias
primas, la clase obrera y el tiempo productivo posterior. Este tipo de situacion se
da por error de los trabajadores de mantenimiento y suele ser por falta de
comunicacion, poca o nula secuencia en la realizacion del proceso productivo y

escasez de control, incluidos los estandares de calidad de las materias primas.

Por lo tanto, es necesario tomar en cuenta este tipo de situaciones y
administrar eficientemente los procesos productivos para incrementar su

competitividad, y, por ende, la busqueda de asegurar la duracion y sustentabilidad
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en el mercado con base en la posicion de Anderson, mucho de ello depende en la
medida en que los requerimientos reales de los clientes puedan satisfacerse de
manera oportuna con base en el analisis de las oportunidades previstas en el
mercado para generar nuevos productos, mejorar los existentes o identificar nuevas
demandas que no han sido indemnizadas. Investigar el contexto competitivo puede
tener un impacto en la competitividad de una industria, por lo que es fundamental
realizar un estudio global antes de definir una estrategia y un plan de accién. Cinco
fuerzas competitivas necesitan analisis para comprender como pueden apoyar 0

dificultar la competitividad de una organizacion y como se relacionan entre si.

. La globalizacién y la competitividad

De acuerdo con Diaz, Quintana y Fierro (2021), actualmente, el contexto de
las empresas es cada vez mas competitivo, la competencia entre empresas es cada
vez mas intensa, y este es el impacto de la economia globalizada y el facil acceso a
la informacidn sobre productos y servicios gracias a la sencillez y rapidez que trae

lo digital en las herramientas y medios.

La competitividad no es un asunto nuevo que digamos; sus origenes se
remontan a los inicios de la humanidad, cuando el hombre intent6 crear algo distinto
y mejor que sus competidores, utilizando herramientas como la innovacién y la
creatividad para reconocer y estimular el deseo de compra de algunos consumidores

del tiempo.

Las empresas existentes tienen muy alta presién para mantener sus mercados
altamente competitivos y exitosos relacionados con la alta conciencia de la
productividad, la eficiencia y la eficacia en los procesos operativos, que son
sistemas de distributivos y comercializadores de sus productos, uno de los factores
decisivos para expandirse a los nuevos mercados y nuevos consumidores. Hoy en
dia depende no solo de los clientes locales, en tiempos pasados, las industrias
atendian la demanda no satisfecha de los clientes a través de productos y servicios
ofertados en el mercado local, hoy en dia la empresa esta operando cada vez mas
en todo el mundo y desarrollando estrategias de marketing con el fin de adaptarse

al mercado internacional para abrir su vision y seguir desarrollando en términos de
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social y economia, la globalizacion proporciona todos los productos, ventajas y
facilidades.

Definen este concepto como el resultado de la integracion de la economia
global, que ha creado los factores, recursos, conocimientos, clientes y otros factores

que favorecen el desarrollo de la economia mundial.

La economia de los mercados ha cambiado drasticamente debido a la
globalizacién, donde los mercados estdn abiertos y los productos o servicios
ofrecidos por las empresas pueden ofrecerse a los clientes de distintos territorios sin
que la empresa opere. Este contexto lleva a la necesidad de hacer mejor las cosas
para ser competitivos, para ganar el reconocimiento y la aceptacion de los

compradores independientemente de su ubicacion.

En la actualidad, ninguna empresa, grande o pequefia, puede ser inmune a la
globalizacion, pues es un fendmeno que se desarrolla en todo el mundo y surge
debido a la integracién de la economia global, que ha posibilitado el abastecimiento
de materias primas y recursos para la produccion y comercializacion de bienes o

Servicios.

2.3. Definicion de términos basicos

Gestion de calidad

Nueva 1SO 9001 (2018) la gestion de la calidad es un grupo de operaciones planeadas
y sistematicas que permiten la diferenciacion e inspiran confianza en el producto y/o

servicio prestado.
Competitividad

Diaz, Quintana y Fierro (2021) dicen que es que las empresas sean capaces de
mantener y aumentar su participacion en los mercados de la localidad y del exterior,

de forma rentable para impulsar su desarrollo.
Planificacion de la calidad

Segun Ayuso y De Andrés (2018) indican que se trata de describir principios, metas y
estrategias, asi como evaluar a los clientes, sus necesidades y mejorar el proceso de un

servicio o producto.



Implementacion de la calidad

Segun Ayuso y De Andrés (2018) es importante que todos los empleados, a través de
una comunicacion permanente, conozcan y se capaciten en los procedimientos para

implementar y ejecutar.
Control de calidad

Segln Sénchez y Enriquez (2013) estos son procesos Yy actividades operativas para
cumplir con los requisitos de calidad, incluyen el andlisis, la medicién del producto, la
inspeccion de la linea de produccion hasta que se descubren los defectos y se corrigen,
de manera que el proceso asegure la estandarizacion y la confiabilidad de los productos
ofrecidos por la compafiia.

Mejora de la calidad

Segun Ayuso y De Andrés (2018) es un proceso de autoevaluacion en el que los
empleados verifican y eliminan los defectos detectados, basado en las necesidades del
cliente para que los procesos se desarrollen de manera continua y eficaz en cualquier

area de la empresa.
Poder de negociacion de los proveedores

Arroyo (2017), esta amenaza depende de los proveedores de la industria, porque tienen
poder de acuerdo con el grado de concentracion o para la calidad de entrega, entre

otros.
Amenaza de nuevos competidores

Arroyo (2017), cuando la amenaza es elevada, es necesario mantener los precios bajos
o aumentar la inversion. Este factor depende del nivel de los obstaculos de ingreso
existentes y de la reaccion que el nuevo competidor espera del existente y de la

reaccion de los clientes.
Rivalidad entre competidores

Arroyo (2017), la rivalidad determina la rentabilidad de la industria: cuantos menos

competidores haya en la industria, mas rentable por regla general y viceversa.
Amenaza de productos sustitutos

Arroyo (2017), esta seccion trata sobre los obstaculos de ingreso para nuevos

productos/competidores. Cuanto mas sencillo es entrar, mayor es la amenaza. En otras
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palabras, al montar una pequefia empresa, es muy sencillo que nuevos competidores

entren en el mercado.
Poder de negociacion de los compradores o clientes

Arroyo (2017), este poder es la presion que los clientes ejercen sobre las
organizaciones con el fin de ofrecer productos mejores, un servicio excelente a los

consumidores, precios mas bajos, entre otros.

Hipotesis de investigacion
2.4.1. Hipotesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023.

2.4.2. Hipotesis especificas

a. La planificacion de la calidad se relaciona significativamente con la
competitividad del &rea de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.

b. La implementacion de la calidad se relaciona significativamente con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023

c. El control de la calidad se relaciona se relaciona significativamente con la
competitividad del &rea de exportacion de la empresa DOGANA S.A.

Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.

d. La mejora de la calidad se relaciona significativamente con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023.



2.5. Operacionalizacion de las variables

34

Variable 1 Dimensiones Indicadores
Planificacion de la Obijetivos de la calidad.
calidad Politica de la calidad.

GESTION DE CALIDAD

Implementacion de
la calidad

Control de la
calidad

Retroalimentacion

Procedimientos.
Planificacion del producto.

Flujos de procesos.
Instrucciones de trabajo.

Supervision de los procesos.
Registros de control.
Verificacion de resultados.

Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Resultados esperados.

Fuente: Ayuso y De Andrés (2018).

Variable 2 Dimensiones Indicadores
Poder de Clientes fijos.
negociacion de los Presion de costos.
clientes Presion por calidad.
Amenaza de Cantidad de barreras de ingreso y salida.
nuevos Cuota del mercado.

COMPETITIVIDAD

competidores

Rivalidad entre
competidores

Amenaza de
productos sustitutos

Poder de
negociacion con los
proveedores

Expansion del mercado.
Incremento de la competencia.

Rivalidad.
Diversificacion.
Impacto de la competencia.

Participacion en el mercado.
Presion de costos.
Productos y servicios sustitutos.

Nivel de calidad el producto.
Grado de dependencia con los
proveedores.

Fuente: Arroyo (2017).
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

Disefio metodologico

3.1.1. Tipo de investigacion: “Tipo aplicada porque busca conocimientos con
fines de aplicarlo inmediatamente a la realidad para modificarlo, es decir, presenta

solucion a problemas practicos” (Diaz et al., 2013).

3.1.2. Nivel de investigacion: “El nivel es correlacional porque se establece la

relacién entre las variables de estudio” (Hernandez et al., 2014).

3.1.3. Disefio de investigacion: “El disefio es no experimental porque no se

manipulo las variables de estudio” (Hernandez et al., 2014).

3.1.4. Enfoque de investigacion: “Es de enfoque cuantitativo porque usa a la
ciencia estadistica para llegar a conclusiones sobre el objeto de estudio, teniendo
aspectos numéricos que ayudan a entender la realidad y valorarlos” (Mufioz, 2011).

Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacién

La poblacion estuvo representada por 26 trabajadores del area de exportacion
de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, Lima.

3.2.2. Muestra

No fue necesario el calculo de la muestra, ya que sera factible medir a toda la
poblacién. “La muestra se haya cuando no es posible medir a toda la poblacién,

por lo que se obtiene o selecciona una muestra” (Hernandez et al., 2014, p.175).
Técnicas de recoleccion de datos
Técnica: encuesta. El instrumento evalud las variables en estudio, gestion de calidad y

competitividad. “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una

0 mas variables a medir” (Herndndez et al., 2014, p. 217). El cuestionario fue
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respondido por los trabajadores del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.

Agentes Afianzados de Aduanas, Lima.

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se utilizara la prueba de normalidad de Shapiro Wilk.

El software a emplear sera el Statical Package for the Social Sciences - SPSS. Los

resultados seran presentados en tablas y figuras.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

A. Anadlisis descriptivo de la gestion de la calidad

Tabla 1

Distribucién de frecuencia de Planificacion de la calidad
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

1. Considera que en la empresa se
cumplen los objetivos de calidad.

2. Usted conoce la politica de
calidad de la empresa.

3. La empresa tiene definido
claramente cada procedimiento 8 30.8% 3 11.5% 5 19.2% 1 3.8% 9 34.6%
que realiza.

4. Considera que la empresa
dispone oportunamente de los
recursos para mejorar la calidad
de su servicio.

7 269% 2 7.7% 8 30.8% 5 19.2% 4 15.4%

6 23.1% 7 26.9% 3 11.5% 6 23.1% 4 15.4%

9 34.6% 3 11.5% 6 23.1% 3 11.5% 5 19.2%

H1. Consideraque en laempresase
Totalmente de acuerdo _ 34.6% 19.2% cumplen los objetivos de calidad.

De acuerdo _ 8 11.5% 2, Usted conoce la politica de
calidad de la empresa.
Neutro [ ECIESOMILES02%  23.1%
3. Laempresa tiene definido
claramente cada procedimiento que

4, Considera que la empresa
Totalmente en desacuerdo _ 30.8% 34.6% dispone oportunamente de los
recursos para mejorar la calidad de su

servicio.

Figura 1. Planificacién de la calidad.
Tabla 1, en cuanto a si considera que en la empresa se cumplen los objetivos de calidad el

34.6% determind que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo. En segundo lugar, en
mencion a si conoce la politica de calidad de la empresa el 50% indicd que esta totalmente

en desacuerdo y en desacuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si la empresa tiene definido
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claramente cada procedimiento que realiza el 42.3% manifestd que esta totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo. En cuarto lugar, en cuestion a si considera que la empresa
dispone oportunamente de los recursos para mejorar la calidad de su servicio el 46.2%

respondid que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo.

Tabla 2

Distribucion de frecuencia de Implementacion de la calidad
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

5. La empresa un adecuado flujo de
procesos en cada area.

6. Los superiores le proporcionan
adecuadamente las instrucciones de 4 154% 6 23.1% 4 154% 5 19.2% 7 26.9%
trabajo.

6 231% 2 7.7% 2 7.7% 9 346% 7 26.9%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
B5  Laempresaun adecuado

flujo de procesos en cada area.

Neutro
M6. Lossuperioresle

proporcionan adecuadamente

las instrucciones de trabajo.
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 2. Implementacion de la calidad.

Tabla 2, en cuanto a si la empresa un adecuado flujo de procesos en cada area el 61.5%
determiné que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, en mencion a si
los superiores le proporcionan adecuadamente las instrucciones de trabajo el 46.2% asumio

que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.
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Tabla 3
Distribucién de frecuencia de Control de la calidad
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

7. La empresa realiza supervisa
cada actividad antes, durantey 2 7.7% 3 11.5% 3 11.5% 13 50.0% 5 19.2%
después de su ejecucion.

8. La empresa apll.c,a reglstros y 1 3.8%
formatos de gestion de calidad.

9. La empresa realiza seguimiento
sistematico y documentado de 2 7.7% 5 19.2% 7 26.9% 3 115% 9 34.6%
calidad de sus servicios.

2 7.7% 4 154% 12 46.2% 7 26.9%

Totalmente de acuerdo 34.6%

B 7. Laempresa realiza
supervisa cada actividad
antes,durante y después de
su ejecucion.

o

De acuerdo

B 8.La empresa aplica registrosy
formatos de gestion de

? calidad.

En desacuerdo _ 19.2% 9. La empresa realiza
seguimiento sistematico y
documentado de calidad de

Totalmente en desacuerdo _- 7.7% susservicios.

Figura 3. Control de la calidad.

Tabla 3, en cuanto a si la empresa realiza supervisa cada actividad antes, durante y después
de su ejecucion el 69.2% determiné que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo
lugar, en mencidn a si la empresa aplica registros y formatos de gestion de calidad el 73.1%
asumio que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si la
empresa realiza seguimiento sistematico y documentado de calidad de sus servicios el 46.2%

contestd que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.
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Tabla 4
Distribucién de frecuencia de Retroalimentacion
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

10. La empresa implementa
acclones correctivas frente & , ;700 1 3805 4 1549% 11 42.3% 8 30.8%
errores o fallos en las
actividades que se realizan.

11. La empresa dispone de medidas
efectivas con acciones para
evitar posibles fallas en las
actividades que se realizan.

12. La empresa evalla
continuamente los resultadosen 1) 5. 7 56 905 5 19206 2 7.7% 9 34.6%
relacion a la calidad de sus

Servicios.

3 115% 2 7.7% 2 7.7% 10 38.5% 9 34.6%

Totalmente de acuerdo 34.6%

M 10. La empresa implementa
acciones correctivas frente a
errores o fallos en las

Deacverdo | NSOONNNNGRIINI octividades que se realizan.

B 11. La empresa dispone de
medidas efectivas con acciones
para evitar posibles fallas en las
actividades que se realizan.

En desacuerdo - 26.9% 12. La empresa evalla
continuamente los resultados en
relacion a la calidad de sus
servicios.

Totalmente en desacuerdo _ 11.5%

Figura 4. Retroalimentacion.

Tabla 4, en cuanto a si la empresa implementa acciones correctivas frente a errores o fallos
en las actividades que se realizan el 73.1% determind que esta totalmente de acuerdo y de
acuerdo. En segundo lugar, en mencion a si la empresa dispone de medidas efectivas con
acciones para evitar posibles fallas en las actividades que se realizan el 73.1% asumio que
esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si la empresa evalla
continuamente los resultados en relacion a la calidad de sus servicios el 42.3% contestd que

esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.
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B. Andlisis descriptivo de la competitividad

Tabla 5

Distribucion de frecuencia del Poder de negociacion de los clientes
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

13. La empresa se esfuerza por
incrementar la cantidad de 2 7.7% 2 7.7% 3 115% 12 46.2% 7 26.9%
clientes fijos.

14. Considera competitivos los
costos ofrecidos por la 2 77% 2 7.7% 1 3.8% 11 42.3% 10 38.5%
empresa.

15. Considera competitivos los
productos  y/o  servicios 3 11.5% 6 23.1% 6 23.1% 2 7.7% 9 34.6%
ofrecidos por la empresa.

Totalmente de acuerdo 34.6%
M 13. La empresa se esfuerza por
7 incrementar la cantidad de
! clientes fijos.

De acuerdo

W 14. Considera competitivos los

Neutro 23.1% costos ofrecidos por la empresa.

15. Considera competitivos los
En desacuerdo -- 23.1% productos y/o servicios

ofrecidos por la empresa.

Totalmente en desacuerdo 11.5%

Figura 5. Poder de negociacion de los clientes.

Tabla 5, en cuanto a si la empresa se esfuerza por incrementar la cantidad de clientes fijos el
73.1% determino que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, en mencién
a si considera competitivos los costos ofrecidos por la empresa el 80.8% asumio que esta
totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si considera competitivos
los productos y/o servicios ofrecidos por la empresa el 42.3% contestd que esta totalmente

de acuerdo y de acuerdo.
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Tabla 6

Distribucion de frecuencia de la Amenaza de nuevos competidores

TDS EDS N DA TDA
% f % f % f % f %

—

16. Considera dificil el ingreso de
los productos y/o servicios que
brinda la empresa hacia los
mercados internacionales.

17. La empresa ha logrado una
buena cuota de participaciéonen 3 11.5% 2 7.7% 4 15.4% 11 42.3% 6 23.1%
el mercado.

18. Ha sido dificil la expansion de la
empresa en el mercado.

19.Se ha incrementado la
competencia en el mercado.

4 154% 4 154% 1 3.8% 11 42.3% 6 23.1%

4 154% 5 19.2% 6 23.1% 3 11.5% 8 30.8%

7 26.9% 4 154% 7 26.9% 4 154% 4 15.4%

Totalmente de acuerdo 30.8% 15.4%

W 16. Considera dificil el ingreso
de los productos y/o servicios
que brinda la empresa hacia los

De acuerdo _11-5’4'154% mercados internacionales.
W 17. La empresa ha logrado una
buena cuota de participacién en
Neutro 3- 23.1% 26.9%
el mercado.
En desacuerdo 19.2% 15.4% 18. Ha sido dificil la expansion

de la empresa en el mercado.

Totalmente en desacuerdo 15.4% 26.9%

Figura 6. Amenaza de nuevos competidores.

Tabla 6, en cuanto a si considera dificil el ingreso de los productos y/o servicios que brinda
la empresa hacia los mercados internacionales el 65.4% determiné que esta totalmente de
acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, en mencién a si la empresa ha logrado una buena
cuota de participacion en el mercado el 65.4% asumio que esta totalmente de acuerdo y de
acuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si ha sido dificil la expansion de la empresa en el
mercado el 42.3% contestd que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En cuarto lugar, en
cuanto a si se ha incrementado la competencia en el mercado el 42.3% manifestd que esta

totalmente en desacuerdo y en desacuerdo.
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Tabla 7
Distribucién de frecuencia de la Rivalidad entre competidores
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

20. Existe una fuerte rivalidad en el
mercado.

21. La empresa se preocupa por
diversificar su cartera de 3 11.5% 7 26.9% 6 23.1% 2 7.7% 8 30.8%
productos y/o servicios.

22. La empresa maneja
adecuadamente el impactode la 6 23.1% 5 19.2% 5 19.2% 3 11.5% 7 26.9%
competencia.

3 11.5% 3 11.5% 2 7.7% 11 42.3% 7 26.9%

Totalmente de acuerdo 26.9%

M 20. Existe una fuerte rivalidad
en el mercado.

De acuerdo 11.5%
B 21. La empresa se preocupa por
19.2% diversificar su cartera de
productos y/o servicios.

Neutro

22. La empresa maneja

En desacuerdo -_ 19.2% adecuadamente el impacto de la
competencia.
Totalmente en desacuerdo _ 23.1%

Figura 7. Rivalidad entre competidores.

Tabla 7, en cuanto a si existe una fuerte rivalidad en el mercado el 69.2% determind que esta
totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, en mencién a si la empresa se
preocupa por diversificar su cartera de productos y/o servicios el 38.5% indicd que esta
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si la empresa maneja
adecuadamente el impacto de la competencia el 42.3% manifestd que estd totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo.
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Tabla 8

Distribucion de frecuencia de la Amenaza de productos sustitutos
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

23. La empresa se esfuerza por
tener una participacion enel 4 154% 2 7.7% 3 11.5% 11 42.3% 6 23.1%
mercado.

24.La presion de costos ha
debilitado la participacién dela 2 7.7% 6 23.1% 5 19.2% 4 15.4% 9 34.6%
empresa en el mercado.

25. Los productos o servicios

sustitutos — debilitan 12 54500 5 1905 6 2310 5 19.206 5 19.206
participacion de la empresa en
el mercado.

0,

Totalmente de acuerdo _ 19.2% M 23. La empresa se esfuerza por
tener una participacion en el
mercado.

M 24. La presion de costos ha
debilitado la participacion de la
empresa en el mercado.

En desacuerdo _ 19.2% 25. Los productos o servicios
sustitutos debilita la
participacion de la empresa en el

Totalmente en desacuerdo _ 19.2% mercado.

Figura 8. Amenaza de productos sustitutos.

Tabla 8, en cuanto a si la empresa se esfuerza por tener una participacion en el mercado el
65.4% determino que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En segundo lugar, en mencién
a si la presion de costos ha debilitado la participacion de la empresa en el mercado el 50%
asumio que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo. En tercer lugar, en cuanto a si los
productos o servicios sustitutos debilita la participacion de la empresa en el mercado el
38.5% manifestd que esta totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, el 23.1% asumio una

posicion neutral.
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Tabla 9

Distribucidn de frecuencia del Poder de negociacion con los proveedores
TDS EDS N DA TDA
f % f % f % f % f %

26. La empresa emplea diferentes
estrategias con sus proveedores
para tener la mejor calidad en
Sus servicios.

27. La empresa continuamente esta
en busca de nuevos 2 7.7% 5 19.2% 6 23.1% 4 15.4% 9 34.6%
proveedores.

4 154% 2 7.7% 1 3.8% 11 42.3% 8 30.8%

Totalmente de acuerdo

M 26. La empresa emplea

De acuerdo . .
diferentes estrategias con sus
proveedores para tener la mejor
calidad en sus servicios.
Neutro

W 27. La empresa continuamente
esta en busca de nuevos

roveedores.
En desacuerdo P

Totalmente en desacuerdo

Figura 9. Poder de negociacién con los proveedores.

Tabla 9, en cuanto a si la empresa emplea diferentes estrategias con sus proveedores para
tener la mejor calidad en sus servicios el 73.1% determind que esta totalmente de acuerdo y
de acuerdo. En segundo lugar, en mencion a si la empresa continuamente esta en busca de

nuevos proveedores el 50% asumid que esta totalmente de acuerdo y de acuerdo.
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C. Prueba de normalidad

Tabla 10
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

Gestion de calidad 0.969 26 0.590
Planificacion de la calidad 0.925 26 0.058
Implementacion de la calidad 0.953 26 0.268
Control de la calidad 0.962 26 0.426
Retroalimentacion 0.925 26 0.058
Competitividad 0.953 26 0.276

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

La prueba de normalidad es esencial para garantizar la validad de los resultados obtenidos a
partir de cualquier prueba de hipoétesis. Esta prueba se utiliza para determinar si los datos de
una muestra se distribuyen de forma normal o no alrededor de una media, por lo tanto, en la
Tabla 10 se muestra que sus niveles de significancia son mayores que el 0.05; decidiendo en

la comprobacion de hipoétesis el uso de la estadistica paramétrica.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

HIPOTESIS GENERAL

Tabla 11
Prueba de Pearson entre la gestion de la calidad y competitividad

Gestion de calidad Competitividad

Correlacion de

Pearson L 927"
Gestion de calidad Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26
Correlacién de 927" 1
Competitividad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26

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

Tabla 11, la gestion de calidad se relaciona significativamente con la competitividad del area
de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023;

se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson siendo 0.927.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla 12
Prueba de Pearson entre la planificacion de la calidad y competitividad
Planificacion de la

calidad Competitividad
Correlacioén de -
1

Planificacion de la Pearson 865
calidad Sig. (bilateral) 0.000

N 26 26

Correlacion de 865™ 1

Competitividad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26

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

Tabla 12, la planificacion de la calidad se relaciona significativamente con la competitividad
del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,

Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson siendo 0.865.
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Tabla 13

Prueba de Pearson entre la implementacion de la calidad y competitividad
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Implementacion de la

Competitividad

calidad
5 Correlacioén de 1 660™
Implementacion de la Pearson
calidad Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26
Correlacion de 660™ 1
Competitividad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26

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

Tabla 13, la implementacion de la calidad se relaciona significativamente con la

competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados

de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson

siendo 0.660.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Tabla 14
Prueba de Pearson entre el control de la calidad y competitividad
Control de la e
calidad Competitividad
Corlgizzg): de 1 642"
Control de la calidad Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26
Correlacion de 642" 1
Competitividad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26

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

Tabla 14, el control de la calidad se relaciona se relaciona significativamente con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados
de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson
siendo 0.642.
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Tabla 15
Prueba de Pearson entre la mejora de la calidad y competitividad
Mejora de la calidad Competitividad
Corl:t;eélaar(;l(;): de 1 776"
Mejorade la calidad o i1 teral) 0.000
N 26 26
Correlacion de 776" 1
Competitividad Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 26 26

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

Tabla 15, la mejora de la calidad se relaciona significativamente con la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, Lima,

2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson siendo 0.776.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusién de resultados

Segun el objetivo general el de conocer el vinculo entre la gestion de calidad y
la competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la
Prueba de Pearson siendo 0.927. Se puede inferir que la gestion de la calidad es aplicar
medidas de garantia, control y mejora de la calidad para garantizar que todos los
servicios sean de maxima calidad y cumplan las perspectivas de los clientes. Esto
ayuda a garantizar que los clientes se encuentren satisfechos con los servicios que
recibeny, a su vez, contribuye a la competitividad del &rea de exportacion al aumentar
la fidelidad y la confianza de los clientes. La gestién de la calidad asimismo apoya a
someter el riesgo de deterioros en los servicios y otros problemas, lo que puede
reducir costos, aumentar la eficacia y mejorar la satisfaccion de cliente.
Internacionalmente, es muy confusa este tipo de contexto, en lo que respecta a la
gestion de calidad, muchas empresas, tales en paises como Colombia muestran un
frecuente retraso en la tecnologia, una débil capacidad innovadora, ademas de una
marcada obsolescencia de sus maquinarias que retrasan su capacidad de gestion
(Diaz, Fontalvo y Julio, 2022). Respecto a la competitividad, la investigacion
realizada por Reyes y Sanchez (2020) sefiala que ciertos aspectos como la seguridad,
la orientacion del gobierno hacia el futuro y la transparencia/corrupcion crean
desconfianza entre los empresarios y aumentan el costo de hacer negocios con ellos,
afectando asi su competitividad en el mercado del exterior. En el ambito nacional, en
relacion a la competitividad, el estudio realizado por Falcon y Roque (2018) indica
que el recurso humano debe ser capacitado, ademas existe una cantidad de empresas
gue usan un sistema de proyeccién y control inapropiado que disminuye la calidad en
sus servicios y/o productos ofrecidos. Por otro lado, respecto a la competitividad, el
estudio realizado por Pefia (2021) evidencia que las empresas exportadoras no tienen
instrumentos eficaces para lograr canalizar sus conocimientos y estar al nivel que

requiere el mercado del exterior.
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De acuerdo al primer objetivo conocer el vinculo entre planificacion de la
calidad y la competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por
la Prueba de Pearson siendo 0.865. Se puede inferir que la planificacion de la calidad
ayuda a garantizar que la empresa brinde servicios fiables y de alta calidad que
satisfagan las necesidades y perspectivas de los clientes. La planificacion de la calidad
también puede ayudar a la empresa a identificar problemas de calidad y a introducir
mejoras para indemnizar los requerimientos de los clientes. Por esa razon, Garcia
(2021) en su tesis de licenciatura con titulo “Gestion de calidad para incrementar la
productividad en la empresa Grupo Purisatal SAC - Lambayeque 20207, la cual sus
resultados determinaron que las principales causas que tendran un impacto directo en
la productividad son el tiempo de inactividad, las pérdidas, incluidas las causadas por
la falta 0 ausencia de mano de obra directa, 0 dafios en los equipos. Al hacer el
Beneficio Costo de las propuestas, se observé que es factible econdmicamente para la
empresa. Se concluy6 que: en Grupo Puritasal SAC, la productividad actual es de 1.61;
un producto no efectdia con un control de calidad efectivo, por lo que sus procesos de
planificacion estan mal producidos.

De acuerdo al segundo objetivo corresponde a conocer el vinculo entre la
implementacion de la calidad y la competitividad del area de exportacion de la empresa
DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el
resultado adquirido por la Prueba de Pearson siendo 0.660. Se puede inferir que los
servicios de calidad suelen ser mas atractivos para los clientes y pueden ayudar a una
empresa a diferenciarse de la competencia. Los procesos de calidad también pueden
ayudar a garantizar que los bienes exportados se producen con una calidad y fiabilidad
constantes, reduciendo las posibilidades de insatisfaccion de los clientes y las
devoluciones de productos. Esto puede ayudar a una empresa a forjarse una reputacion
de calidad y aumentar la lealtad de los clientes, haciendo que la empresa sea mas
potencial en el mercado de exportacion. Por ese motivo es que, Viteri (2021) en su
tesis magistral titulada “Modelo de gestion de calidad para la Floricola AGRINAG
S.A., de la provincia de Cotopaxi”, la cual en sus resultados se identificé la existencia
de debilidades, falta de mecanismos de gestion de control de calidad, asociados a
estandares del exterior, que perjudican el sistema de produccion. Esto dio lugar a la
propuesta de un marco de gestion de la calidad que se base en el Modelo Europeo de
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Excelencia EFQM (European Business Excellence Model), que identifica, describe y
explica cada paso o fase a dar. Se concluyé que: AGRINAG S.A. si bien existe un
método de gestion de la calidad el cual se basa en normas y reglamentos nacionales e
internacionales, no tiene un programa para evaluar y cuantificar la calidad de las
técnicas, lo cual es una limitante para determinar la realizacion de proyectos

estratégicos respecto a las actividades que afectan la calidad y la productividad.

De acuerdo al tercer objetivo corresponde a conocer el vinculo entre control de
la calidad y la competitividad del &rea de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado adquirido
por la Prueba de Pearson siendo 0.642. Se puede inferir que el control de calidad es
importante para la competitividad porque garantiza que los productos o servicios
exportados se efectien con las normas del mercado al que se dirigen. El control de
calidad garantiza que los productos de la empresa puedan tener un precio competitivo
y satisfacer los requerimientos del consumidor. El control de calidad también garantiza
que la empresa pueda mantener su reputacion y confianza con el cliente
proporcionando productos y servicios de calidad. Bajo ese contexto, Garcia (2021) en
su tesis de licenciatura con titulo “Gestion de calidad para incrementar la productividad
en la empresa Grupo Purisatal SAC - Lambayeque 20207, la cual sus resultados
determinaron que las principales causas que tendrdn un impacto directo en la
productividad son el tiempo de inactividad, las pérdidas, incluidas las causadas por la
falta o ausencia de mano de obra directa, o dafios en los equipos. Al hacer el Beneficio
Costo de las propuestas, se observé que es factible econdmicamente para la empresa.
Se concluyé que: la productividad actual es de 1.61; un producto no efectda con un
control de calidad efectivo, por lo que sus procesos de planificacion estdn mal

producidos.

De acuerdo al cuarto objetivo corresponde conocer el vinculo entre la mejora de
la calidad y la competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A.
Agentes Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por
la Prueba de Pearson siendo 0.776. Se puede inferir que la mejora de localidad ayuda
a la empresa a destacar sus productos de los de la competencia, asi como a labrarse
una reputacién de fiabilidad y confianza. La mejora de la empresa puede ayudar a
reducir costes mediante la reduccion de residuos e ineficiencias. Ademas, al mejorar

la calidad, las empresas pueden reducir reclamaciones y devoluciones de los clientes,
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lo que puede aumentar su satisfaccion. Es por ello Alegria y Angulo (2019)
desarrollaron la tesis de titulacion titulada “Relacion de la gestion de la cadena de
suministros y la competitividad de las pymes del Sector Calzado de Trujillo, 20197, la
cual sus resultados sostienen que el 72.73% de las PYMES manejan regularmente su
cadena de suministro y el 81.82% de las PYMES que se encuestaron tienen baja
competitividad, lo que permite determinar una asociacion que es moderada entre las
variables gestion de la cadena de suministro y el nivel de competitividad. Se concluy6
que: los resultados de la dimension de la cadena de suministro muestran que el 50%
tienen una gestion sistematica porque su base de datos no estd actualizada; de igual
forma para la dimension competitividad el 59.09% tiene un nivel bajo de control de
presupuesto, por la falta de estrategias de desarrollo y procesos establecidos para el

aprovechamiento de los recursos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

La planificacion de la calidad se asocia de manera importante con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la
Prueba de Pearson siendo 0.865. Se puede inferir que la planificacién de la calidad
ayuda a garantizar que la empresa brinde servicios fiables y de alta calidad que

satisfagan los requerimientos y perspectivas de los clientes.

La implementacién de la calidad se asocia de manera importante con la
competitividad del area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes
Afianzados de Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado adquirido por la
Prueba de Pearson siendo 0.660. Se puede inferir que los servicios de calidad
suelen ser més atractivos para los clientes y pueden ayudar a una empresa a
diferenciarse de la competencia. Los procesos de calidad también pueden ayudar
a garantizar que los bienes exportados se producen con una calidad y fiabilidad
constantes, reduciendo las posibilidades de insatisfaccion de los clientes y las

devoluciones de productos.

El control de la calidad se asocia de manera importante con la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de
Pearson siendo 0.642. Se puede inferir que el control de calidad es importante para
la competitividad porque garantiza que los servicios que se brindan cumplen las
normas del mercado al que se dirigen. El control de calidad garantiza que los
servicios de la empresa puedan tener un precio competitivo y cumplir con las

necesidades del cliente.

La mejora de la calidad se asocia de manera importante con la competitividad del
area de exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de
Aduanas, Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de

Pearson siendo 0.776. Se puede inferir que la mejora de localidad ayuda a la
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empresa a destacar sus productos de los de la competencia, asi como a labrarse
una reputacion de fiabilidad y confianza. La mejora de la empresa puede ayudar a

reducir costes mediante la reduccion de ineficiencias.

- Lagestion de calidad se asocia de forma notable con la competitividad del area de
exportacion de la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima, 2023; se respalda en el resultado obtenido por la Prueba de Pearson siendo
0.927. Se puede inferir que la gestion de la calidad conlleva aplicar medidas de
garantia, control y mejora de la calidad para avalar que todos los servicios sean

de méaxima calidad y efectien con las expectativas de los consumidores.

6.2. Recomendaciones

- Se recomienda a la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima desarrollar un procedimiento de gestion de la calidad que efectte con las
necesidades de seguridad, rendimiento y reglamentacion pertinentes en el
mercado de exportacion, siendo esta esencial para avalar la calidad de los

productos exportados

- Se recomienda a la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima, proporcionar al personal los accesos a las herramientas y recursos necesario
para aplicar eficazmente las normas de calidad, como equipos de inspeccion,

software de control y protocolos de garantia de calidad

- Se recomienda a la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima invertir en sistemas de control de calidad donde incluya la comprobacion de
documentacion del producto a exportar, la inspeccién del producto a exportar y la

supervision de todo el proceso de ingreso del contenedor al puerto.

- Se recomienda a la empresa DOGANA S.A. Agentes Afianzados de Aduanas,
Lima, incorporar un software de control de calidad a sus operaciones de
exportacion donde incluya la inspeccién de producto a exportar y para probar e
inspeccionar el contenedor antes de enviarlo a los clientes. Ademas, se debe contar
con un equipo de profesionales formados para supervisar la calidad de los

procesos de exportacion e identificar cualquier problema.
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ANEXOS

ANEXO N°01 - CUESTIONARIO

I.  Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:
a. Geénero

Masculino

Femenino

b. Edad

Entre 18 afos a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

I1. Instrucciones

En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segun corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

R N W B O

Totalmente en desacuerdo
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ITEM 3)
GESTION DE CALIDAD
DIMENSION 01
1. Considera que en la empresa se cumplen los objetivos de calidad.
2. Usted conoce la politica de calidad de la empresa.
3. La empresa tiene definido claramente cada procedimiento que
realiza.
4. Considera que la empresa dispone oportunamente de los recursos
para mejorar la calidad de su servicio.
DIMENSION 02
5. Laempresa un adecuado flujo de procesos en cada area.

Los superiores le proporcionan adecuadamente las instrucciones
de trabajo.

DIMENSION 03

. Laempresa realiza supervisa cada actividad antes, durante y

después de su ejecucion.

La empresa aplica registros y formatos de gestion de calidad.

La empresa realiza seguimiento sistematico y documentado de
calidad de sus servicios.

DIMENSION 04

10.

La empresa implementa acciones correctivas frente a errores o
fallos en las actividades que se realizan.

11.

La empresa dispone de medidas efectivas con acciones para evitar
posibles fallas en las actividades que se realizan.

12.

La empresa evalla continuamente los resultados en relacion a la
calidad de sus servicios.

COMPETITIVIDAD

DIMENSION 01

13.

La empresa se esfuerza por incrementar la cantidad de clientes
fijos.

14.

Considera competitivos los costos ofrecidos por la empresa.

15.

Considera competitivos los productos y/o servicios ofrecidos por
la empresa.

DIMENSION 02

16.

Considera dificil el ingreso de los productos y/o servicios que
brinda la empresa hacia los mercados internacionales.

17.

La empresa ha logrado una buena cuota de participacion en el
mercado.

18.

Ha sido dificil la expansion de la empresa en el mercado.

19.

Se ha incrementado la competencia en el mercado.

DIMENSION 03

20.

Existe una fuerte rivalidad en el mercado.
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21.

La empresa se preocupa por diversificar su cartera de productos
y/0 servicios.

22.

La empresa maneja adecuadamente el impacto de la competencia.

DIMENSION 04

23.

La empresa se esfuerza por tener una participacion en el mercado.

24.

La presion de costos ha debilitado la participacion de la empresa
en el mercado.

25.

Los productos o servicios sustitutos debilitan la participacion de
la empresa en el mercado.

DIMENSION 05

26.

La empresa emplea diferentes estrategias con sus proveedores
para tener la mejor calidad en sus servicios.

27.

La empresa continuamente esta en busca de nuevos proveedores.
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ANEXO N°02 — DATOS GENERALES

Tabla
Caracteristicas de la poblacion
f %
Género Mascul_ino 14 53.8%
Femenino 12 46.2%
Entre 18 afios a 24 afios 3 11.5%
Edad Entre 25 afios a 31 afios 14 53.8%
Entre 32 aflos a 45 afios 5 19.2%
Mas de 45 afios 4 15.4%
53.8% 53.8%
46.2%
19.2%
15.4%
11.5% I
Masculino Femenino Entre 18 afios a Entre 25 afiosa Entre 32 afiosa Mas de 45 afios
24 afios 31 afios 45 afios
Genero Edad

Figura. Caracteristica de la poblacion.

Tabla, el 53.8 pertenece al género masculino y el 46.2% pertenece al género femenino. En
cuanto a la edad el 11.5% tiene entre 18 a 24 afos, el 53.8% tiene entre 25 a 31 afos, el 19.2

% tiene entre 32 a 45 afios y el 15.4% tiene mas de 45 afios.



ANEXO N° 03 — VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO

VALIDEZ DE LA GESTION DE CALIDAD

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Mever-Olkin de adecuacion de muestreo 0.784
Aprox. Chi-cuadrado | 443 680

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 66
Sig. 0.000
Comunalidades
Inicial Extraccion
pl 1.000 0.509
p2 1.000 0.743
p3 1.000 0818
p4 1.000 0511
p5 1.000 0.735
p6 1.000 0.783
p7 1.000 0.745
p8 1.000 0.833
p9 1.000 0.788
pl0 1.000 0.756
pll 1.000 0.797
pl2 1.000 0.498
Metodo de extraccion: analisis de componentes principales.

VALIDEZ DE LA COMPETITIVIDAD

Prueba de KMO v Bartlett
Medida Kaiser-Mevyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.761
Aprox. Chi-cuadrado | 508.333
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 105
Sig. 0.000




Comunalidades
Inicial Extraccion
pl3 1.000 0.626
pld 1.000 0.612
pls 1.000 0.758
plé 1.000 0.729
pl7 1.000 0.527
pl8 1.000 0.549
pl9 1.000 0.743
p20 1.000 0.592
p2l 1.000 0.750
p22 1.000 0.695
p23 1.000 0611
p24 1.000 0.794
p23 1.000 0521
pl6 1.000 0.741
p27 1.000 0.603
Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

CONFIABILIDAD DE LA GESTION DE CALIDAD

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.840 12

CONFIABILIDAD DE LA COMPETITIVIDAD

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.888 15

68
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ANEXO N° 04 — DATA DE LA VALIDACION Y CONFIABILIDAD
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ANEXO N° 05 - BASE DE DATOS

pl0| pl1| pl2

Retroalimentacion

15
11
15
12
15
11

10
13

11
15
12
15
13
12
13
13
15

p7 | p8 | p9

Control de la calidad

10

11

12
12
11
11

10
13

15
11
11
12
15
13
12
13
13
15

pS | p6

Implementacion de la calidad

10

10

10

pl|{p2 | p3|p4

Planificacion de la calidad

10
10
18

12
15

16
11
12
13

14
12
17
17
16
13
14
14
20
10

Gestion de calidad

30
32
31

53
29
43

46

36
40

34
38
48

22
20
30
43

48

49

57
50

45

49

45

60
31

24

Edad

Género




72

7

6

proveedores

10

10

10

10

sustitutos

10
11
15
10

10

12

10
10

10
11
11
15
11
12
10
10
15

p2 | p2 | p2 | Amenaza de productos | p2 | p2 | p2 | Poder de negociacién con los | p2 | p2

0

Rivalidad entre
competidores

11

15

13
10

12

10
10

10
11
11
15
11
12
10
10
15

9

pl|pl|pl|pl

6

Amenaza de nuevos

competidores

10
10
18
12
12
15

16
11
14
14

10
14
16
15
20
16
16
14
14
20
10
10

5

plipl|pl

Poder de negociacion de

los clientes

13
12
15
11
12
12

11

10
13

11
15
12
15
13
12
13
13
15

Competiti

vidad

39
52
43

73
47

53
54
38
58
39
50
56
28
33
36
52
63
57
75
59
60
56
56
75
37

36




