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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar de qué manera la
gestion de calidad influye en el nivel de competitividad en la exportacion de banano
congelado de la empresa Procesadora Pertt SAC Chiclayo 2018. Para el desarrollo se utiliz6
la teoria de Gutiérrez para las variables Gestion de calidad y nivel de competitividad. La
metodologia de la investigacion es de tipo aplicada, con un disefio no experimental
transversal y correlativo. La muestra fue no probabilistica intencional o por criterio, se
aplicé las encuestas a 8 jefes de area y al Gerente general, entrevista y analisis documental
a la Jefa de calidad y entrevista aplicada a 3 especialistas en temas de comercio exterior.
Los resultados obtenidos muestran que existe una correlacion positiva considerable dela
variable Gestion de calidad y nivel de competitividad, dando como resultado un coeficiente
de correlacion de (r= 0,748) con un nivel de significancia de (0.020) < 0.05; por lo tanto se
aprobd la hipotesis alternativa y se rechazo la hipdtesis nula. Asimismo se concluy6 que la
empresa Procesadora Pert SAC tiene un Sistema de gestion de calidad adecuado y un nivel

de competitividad bueno representado en un 79%.

Palabras claves: Gestidn de calidad, competitividad, exportacion, banano congelado.
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ABSTRACT

The present investigation had as its main objective to determine how the quality
management influences the level of competitiveness in the export of frozen bananas of the
company Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018. For the development was used the theory
of Gutierrez for the variables of quality management and level of competitiveness. The
research methodology is of applied type, with a non-experimental transversal and
correlative design. The sample was non-probabilistic intentional or by criterion, the surveys
were applied to 8 heads of area and to the general manager, interview and documentary
analysis to the head of quality and interview applied to 3 specialists in matters of foreign
trade. The results obtained show that there is a considerable positive correlation of the
variable quality management and competitiveness level, resulting in a correlation
coefficient of (r =748) with a level of significance of (0.020) < 0.05, therefore the
hypothesis was approved Alternative and the null hypothesis was rejected. It was also
concluded that the company Procesadora Perd SAC has an adequate quality management

system and a good level of competitiveness represented by 79%.

Key words: Quality Management, competitiveness, export, frozen banano.
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I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemética

Actualmente las empresas exportadoras agricolas necesitan implementar altos
estandares de calidad para logar acceder a los mercados internacionales de forma exitosa y
aumentar su nivel de competitividad; ya que en un mundo globalizado de hoy la
competencia es cada vez mayor por ello se debe acoplar a las exigencias que el mercado
requiere brindando un producto o servicio de calidad logrando asi la satisfaccion de los

clientes.

La Gestion de calidad son conjuntos de acciones que las empresas implantan para
satisfacer a los clientes; esto debe ir ligado a una optimizacién de procesos y una constante
mejora en las empresas ya que esto garantizara una mayor competitividad. Segin Gutierrez
(2010), nos dice que la competitividad es brindar un producto o servicio mejor que la
competencia lo cual esto resulta fundamental hoy en dia en los mercados globalizados
donde los clientes pueden elegir entre una 0 mas opciones; asimismo destaca que para una
mayor satisfaccion del cliente y competitividad es imprescindible la calidad, el precio y
calidad del servicio (p.16).

“La mayoria de los problemas que enfrentan los exportadores proceden mayormente de
medidas no arancelarias contenidas en los reglamentos técnicos, los procedimientos de
evaluacion de la conformidad y las medidas sanitarias y fitosanitarias”. (Centro de
comercio Internacional-ITC, 2011, p.5). Asimismo, se destaca que el no cumplir con todo

ello no garantizara una mayor productividad, competitividad y reduccion de costos.

Las empresas procesadoras de banano enfrentan diversos problemas de calidad, ya que
este fruto es un proceso sensible, como se indica en el articulo de Salazar (2011). “Los
bananos son frutas sensibles al estropeo, por lo tanto, la actividad de campo que se realiza
en pre-cosecha y cosecha, involucra a todas aquellas actividades que permiten proteger al
racimo desde la paricion hasta su llegada a la empacadora.” (p.2).



“El mayor productor de banano a nivel mundial es Ecuador, sin embargo, su produccion
también ha tenido que atravesar una serie de limitaciones en su comercializacion
principalmente en cuanto a calidad originando serias preocupaciones para el sector
bananero”. (Pardo yNovillo, 2016, p.3)

Segln Ramirez(2016), indica que en el Perl solo el 1 % de las empresas formales
cuentan con sistemas de gestion de calidad entre ellas las exportadoras, por lo que revela
que es muy importante que las demas empresas cuenten son este sistema de gestion ya que
este conlleva al camino de la competitividad. Ademas, se precis6 que existen 1320
empresas con certificacion de calidad 1SO 9001 e ISO 14001, del total de las empresas
formales activas que llega a 1,382.899(p.2).

Partiendo de ello, se destaca que el Pert es uno de los paises de la regién con menores
empresas certificadas en gestion de calidad y solamente Bolivia se encuentra por debajo de
nosotros a diferencia de paises como Brasil, Colombia, Alemania, Italia que afio a afio sus
empresas vienen obteniendo mayores certificaciones; y es por ello que las empresas
peruanas deben lograr obtener estos certificados, ya que no solo les va permitir ser
competitivas, sino lograr exportar productos o servicios y competir con grandes productores
de todo el mundo (Ramirez, 2016,p.1).

Sistema Intengrado de Comercio Exterior [SIICEX] (2014), indica que en la costa norte
se encuentra las regiones productoras de banano mas importantes, entre ellas Lambayeque
y esto se debe a las limitadas lluvias de la costa peruana que no requieren altos costos en
drenaje. (p.59)

Asimismo Lambayeque es una de las regiones productoras de alimentos hortofruticolas
exportando al exterior productos frescos, congelados y enlatados, por ende, este rubro debe
tener un tratamiento especial en cuanto a calidad y seguridad del producto. Por otro lado,
destacO que, aungue solo un pequefio porcentaje (18%) de las asociaciones exportadoras
lambayecanas cuenta con sellos de calidad, se esta generando la necesidad de competir en

un mercado internacional totalmente avalados por la calidad (Vergara, 2017, p.14)



La empresa Procesadora Perl procesa banano congelado en los meses de Julio —
diciembre; siendo la actividad mas sensible del proceso industrial a causa de la baja calidad
y seguridad del producto, conllevando en algunas ocasiones a la insatisfaccion del cliente
ya que existe un desconocimiento de la correcta preparacion del banano congelado, plagas
que pueden afectar al producto si no se cumple con un adecuado control microbiolégico,
mal manejo de las précticas de manufactura por parte del personal de produccion, lo que
puede generar infestaciones en el producto, permitiendo todo ello restar productividad y

competitividad a la empresa.

Por ello es de interés estudiar dicho comportamiento y analizar la gestion de calidad que

se viene realizando en la empresa y como influye en su competitividad.

1.2 Trabajos previos

Nivel internacional

Proafio (2014), en su investigacion titulada “La gestién de calidad y su incidencia en
la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato”, presentado en la
Universidad Técnica de Ambato — Ecuador; tiene como objetivo determinar como reincide
la gestion de calidad en la competitividad de la empresa Multicisva S.A; concluyendo que
no existe una comunicacion fluida, liderazgo, capacitacion a los empleados, procesos no

documentados y un posicionamiento débil frente a la competencia (p.104).

El presente trabajo hizo un andlisis de la gestion de calidad en la empresa con el fin
de determinar como se encuentra respecto a la competencia, siendo de vital importancia
implementar un sistema de gestion de calidad, puesto que permite mejorar los servicios
prestados de la empresa, generar mayor confianza, mayor reconocimiento y por ende mayor
competitividad, sirviendo de aporte a mis teorias a través de sus definiciones planteadas por

cada variable.



Rojas (2018), en su investigacion titulada “Implementacion de un modelo de
sistema de gestion de calidad e inocuidad alimentaria bajo el enfoque de la norma 1SO
22000:2005 en los procesos productivos de la empresa Mis Frutales de la ciudad de
Riobamba”, presentada en la Escuela Politécnica Nacional — Ecuador; tiene como objetivo
implementar un modelo de sistema de gestion de calidad e inocuidad alimentaria bajo la
orientacion de la norma 1SO 22000:2005 en el proceso productivo de la empresa mis
frutales; concluyendo que el sistema de gestion de calidad e inocuidad ha permitido
corregir fallas y errores en sus procesos productivos, obteniéndose a través de ello
productos inocuos. Asimismo, se ejecutdé cambios en infraestructura de las instalaciones de

la planta facilitando las operaciones del personal (p.67).

El presente trabajo implemento6 un sistema de gestion de calidad e inocuidad con el
fin de garantizar una mayor satisfaccion al cliente brindando productos inocuos y de
calidad generandole mayor competitividad frente a otras empresas del mismo rubro;
sirviendo como guia el instrumento y la dimensiones de la variable gestion de calidad a mi

investigacion.

Cerezo (2016), en su investigacion titulada “Diseflo de un sistema de gestion de
calidad 1SO 9001 a una empresa procesadora y comercializadora de camaron” presentado
en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil — Ecuador; tiene como objetivo
plantear un sistema de gestion de calidad bajo la normativa 1ISO 9001 en una empresa
procesadora y comercializadora de camardn; concluyendo que dichas empresas cuentan con
procesos especificos y comunes por lo que el cumplimiento de dichos procesos permitira
brindar un producto de calidad y por ende un mejor servicio; se precisd para cada proceso
responsables, participantes, procedimientos, indicadores que van a permitir tener un mejor

control y desempefio de la gestion de calidad en este tipo de empresas (p.187).

El presente trabajo propone un sistema de gestién de calidad aplicandolo a la Norma
ISO 9001, con su respectivo manual de calidad y mapa de procesos permitiéndole con ello
manejar la produccion de manera eficaz avalados por productos de calidad bajo la

normativa ISO 9001; sirviendo de aporte a mi investigacion ya que me permitira analizar la



importancia de un manual de calidad y mapa de procesos generando mayor organizacion y

control en la empresa.

Alvarez y Ketty (2014), en su investigacion titulada “Analisis de la gestion de
calidad y su influencia en la competitividad alcanzada por las pymes del canton milagro,
periodo 2012 — 2013” presentado en la Universidad Estatal De Milagro — Ecuador; tiene
como objetivo establecer el nivel de influencia de la gestién de calidad en la competitividad
desarrollada por las PYMES del canton Milagro, periodo 2012 — 2013, a través de un
estudio basado en informacion recopilada al aplicar encuestas, para favorecer con el
desarrollo de los negocios que fortalecen la economia local y del pais; concluyendo que las
Pymes no cuentan con una estructura organizacional definida, un ordenamiento logistico y
una cultura organizacional. Asimismo, la competencia viene afectando a este tipo de
negocios, especialmente las empresas que se encuentran mayor posicionadas ya sea en

tamario, capital o variedad de gama de productos.

El presente trabajo realizd un analisis de los distintos factores que involucran la
estructura organizacional, la cultura organizacional y el nivel de satisfaccion de los clientes,
ya que de ello depende lograr un mayor nivel de competitividad. Por ende se propuso un
Manual de Calidad lo cual va a servir al presente trabajo de investigacién como guia para
generar mi discusién y conclusiones, asimismo las variables de estudio guardan similitud,

por lo que servira de aporte a mi discusion.

Nivel nacional

Amez (2017), en su investigacion titulada “Gestion de la certificacion de calidad y
su influencia en la competitividad en las empresas agro-exportadoras de mermelada de
mango en Lima” presentado en la Universidad San Ignacio de Loyola — Perd; tiene como
objetivo establecer si la gestion de la certificacion de calidad influye en la competitividad
en las empresas agro-exportadoras de mermeladas de mango en Lima; concluyendo que la
certificacion de calidad tiene un influencia directa en la competitividad de las empresas

agro-exportadoras de mermelada de mango; pues el sistema de administracion de calidad,



el compromiso de la direccion y la exigencia de la administracion de los recursos e

indicadores influyen en su competitividad (p. 97).

El presente trabajo determind que la gestion de calidad si influye en la
competitividad de dichas empresas ya que la calidad de productos es impredecible hoy en
dia para generar mayor satisfaccion al cliente, asimismo destacé que una correcta gestion
de calidad colabora a los objetivos estratégicos de una empresa; sirviendo asi de aporte a mi
investigacion ya que me permitira identificar el grado de relacion de las variables Gestion

de calidad y competitividad.

Coaguila (2017), en su investigacion titulada “Propuesta de implementacion de un
modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C”, presentado
en la Universidad Catolica San Pablo - Per(; tiene como objetivo realizar una propuesta de
implementacién de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals
S.A.C. para lograr cumplir con las exigencias del cliente, en cuanto a calidad,
disponibilidad y precio/coste; concluyendo que la propuesta de implementacion de un
modelo de gestidn por procesos y calidad lograra tener una mayor eficacia en los procesos
y asimismo una mayor satisfaccion del cliente en cuanto a calidad, disponibilidad y precio.
Se realiz6 un diagnostico a la empresa en la cual se identificaron 3 problemas: retrasos,
productos de mala calidad y falta de materia prima; por ello esta propuesta seria la mas
adecuada ya que al desarrollarlas generard mayor ordenamiento en los procesos y mayor
calidad (p.172).

El presente trabajo propone una gestion por procesos y calidad logrando con ello
una mejora de resultados y una generacion de valor que le va a permitir dar solucion a los
procesos criticos que atraviesa la empresa; sirviendo de gran aporte las conclusiones y
recomendaciones ya que va a permitir tener una vision mas clara de lo que se quiere

diagnosticar.

Cruz (2016) en su investigacion titulada “Caracterizacion, competitividad y gestion

de calidad en las Mype rubro banano organico en tumbes 20167, presentado en la



Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Per(; tiene como objetivo establecer las
caracteristicas principales de la competitividad y gestion de calidad en las Mypes rubro
banano organico en tumbes 2016; concluyendo que la innovacion, la infraestructura, los
recursos tecnoldgicos empleados son sus factores competitivos. Asimismo, la toma de
decisiones lo realiza en grupo ya que les brinda mayor facilidad para resolver problemas
(p.106).

El presente trabajo caracteriza como se encuentra el rubro de banano organico en
relacién a la competitividad y gestion de calidad considerando que es de vital importancia
que se aplique recursos tecnolégicos y una eficiencia en la administracion de la empresa,
midiéndose a través de ello la competitividad de la misma; sirviendo asi de aporte a mi
investigacion ya que las variables tienen relacion con mi trabajo de estudio y contribuye a

la realizacion de la misma.

Castro y Siguefias (2015)en su investigacion titulada “Modelo de gestion de calidad
para lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa exportadora EI Sol S.A.C en el
distrito de san José — provincia de Pacasmayo en el afio 2015” presentado en la Universidad
Privada Antenor Orrego —PerU; tiene como objetivo plantear un modelo de gestion de
calidad para lograr mayor fidelizacion de los clientes de la empresa Exportadora El Sol
S.A.C del Distrito de San José —Provincia de Pacasmayo en el afio 2015; concluyendo que
los sistemas de gestion de calidad no se emplean correctamente debido a la falta de
conocimiento de un buen manejo y aplicacién; contando con un sistema de gestion de
calidad poco estructurado. Por ello a través del modelo de gestién de calidad se podra

obtener manuales de politica, normas y procedimientos en cada area (p.124).

El presente trabajo implementd un modelo de gestion de calidad y herramientas de
calidad, que le va a permitir a la empresa mejorar los puntos criticos de sus procesos para
un mejoramiento continuo con el fin de lograr la fidelizacion de los clientes; sirviendo asi
de aporte a mi marco teorico sobre la variable gestion de calidad y permitiéndome tener un

mayor enfoque sobre el sistema de calidad empleado en dicha empresa.



Nivel local

Carmin (2017)en su investigacion titulada “Gestion de calidad y su influencia en la
competitividad de la empresa de servicios Copemi S.A.C. Sayadn - Huaura, 2017”
presentado en la Universidad César Vallejo- Per(; tiene como objetivo establecer la
influencia de la Gestion de Calidad en la Competitividad de la empresa de Servicios
Copemi S.A.C., Sayan - Huaura, 2017; concluyendo que la gestion de calidad influye en la
competitividad de la empresa, con una correlacion positiva y alta; asi como también las

dimensiones calidad del servicio, calidad del producto y mejora continua. (p.50)

El presente trabajo establecid6 medir la correlacion de las variables Gestion de
calidad y competitividad con el fin de ver su grado de influencia, por lo cual servird de
aporte a mi investigacion en lo que respecta a mi discusién y conclusion ya que las

variables guardan similitud con el presente estudio.

Arrascue y Segura (2016)en su investigacion titulada “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte Clinifer chiclayo-
2015” presentado en la Universidad Sefior de Sipan — Per(, tiene como objetivo establecer
la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de
fertilidad del norte; concluyendo que si existe relacién entre la calidad deservicio y la
satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER. Asimismo, se propusieron
estrategias para mejorar la calidad en la atencién al cliente y su satisfaccion como el
mantenimiento de la infraestructura, establecer un protocolo de atencion al cliente, brindar

capacitaciones al personal y brindar seguridad hospitalaria (p.129).

El presente trabajo propone estrategias para mejorar la calidad de servicio logrando
a traves de ello una mayor satisfaccion y atencion al cliente. Asimismo, concluyd que
ambas variables tienen una relacion significativa; siendo de aporte a mi investigacion ya
gue me va a permitir enriquecer mis teorias con respecto a la variable gestion de calidad y

asimismo de medir la satisfaccion del cliente.



Burga, Huertas, Liza, y Ochoa (2015)en su investigacion titulada “Calidad en las
Empresas Peruanas del Sub Sector Comercializacion de Prendas de Vestir en la Region
Lambayeque” presentado en la Universidad Catolica del Per( - Per(; tiene como objetivo
identificar el cumplimiento de los elementos de éxito del TQM en las empresas de
comercializacion de prendas de vestir en la region Lambayeque; concluyendo que existe un
alto nivel de liderazgo, no se involucra al personal en los objetivos de la empresa, cumplen
con las auditorias y evaluaciones de calidad, poca participacion en el disefio del producto
siendo mayormente las prendas de vestir importadas generando bajo control en la calidad
del mismo. (p.129)

El presente trabajo realizo un analisis del cumplimiento de los factores de la Gestion de
la calidad total (TQM) el cual va a permitir tener una eficiencia en su cadena de valor
generandole mayor competitividad; siendo de aporte a mi investigacion ya que me brindara
informacion actualizada sobre la variable gestion de calidad total la cual abarca un

compromiso de toda la organizacion.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad

Lopéz (2005)afirma lo siguiente:
La calidad es el grado en que se cumple las expectativas del cliente en
funcién a determinadas medidas tales como seguridad, confiabilidad del
producto y prestacion de servicio; es decir se caracteriza por la eficacia en
la produccion de un producto o la prestacion de servicio. (p.4)

“El nivel de calidad de un producto se basa en el grado en que la empresa cumpla
con las expectativas del cliente, ya que este determina el nivel de satisfaccion del cliente
respondiendo a través de mejoras e innovacion constante”. (Suchanek, Richter, y Kralova,
2017, p.3)



La calidad tiene una gran importancia en las empresas, afectandola de 4 maneras:
(Carro & Gonzélez, 2008, p.2)

o Costos y participacion del mercado: Al mejorar la calidad de los productos se
obtendra una mayor participacion en el mercado y una reduccion de costos por

disminuciones en re-procesos, devoluciones, fallas.

o Prestigio de la Organizacion: La calidad surge a raiz de la percepcion que los
clientes obtengan sobre los productos nuevos, las buenas practicas de los empleados y las

relaciones con los proveedores.

o Responsabilidad por los productos: Un producto defectuoso o en mal estado que
ofrezca la empresa puede conllevar a gastos legales grandes o arreglos costosos; es por ello
que la organizacion debe tener mucha responsabilidad con los productos ofrecidos ya que

esto conlleva al éxito o fracaso de la empresa.

o Implicaciones internacionales: La calidad de un producto es de gran importancia
internacional para las empresas y para un pais; es por ello que las organizaciones deben de

cumplir con los estandares de calidad y precio. (p.2)

1.3.2Gestion de calidad

Arana, Camison, Casadesus y Martiarena (2008), afirma lo siguiente:
La gestion de la calidad es un conjunto de determinaciones que se toman
en la empresa para mejorar la calidad de productos, servicios y procesos.
Asimismo es un area funcional en la empresa en la cual suelen reflejarse
en sus estructuras organizacionales o entenderse como una funcion

transversal dentro de la empresa. (p.15).

10



National Assessment and Accreditation Council [NAAC](2003) define que:
La gestion de la calidad total establece cambios enlas actitudes de las
personas principalmente. Ademas, se trata de una orientacion de procesos
y mejora continua de procesos. Se esfuerza por el empoderamiento y la
autonomia de las personas involucradas en el uso de procesos de

produccion.(p.29).

1.3.3Norma I1SO 9000

International Organization for Standardization [ISO] (2016). “Las ISO 9000 son un
conjunto de principios basicos para asegurar la calidad efectiva y eficiente de un prodcuto,
enfocandose en los procesos para la mejora continua y excelencia empresarial, establecido

para todo tipo de negocio”. (p.1)

1.3.3.1Principios de la gestion de calidad

“Son un conjunto de reglas o normas que son utilizadas como base en una
organizacion para garantizar una gestion de calidad efectiva y mejorar su rendimiento, las

cuales fueron elaboradas por expertos responsables de la ISO 9000”. (ISO, 2015, p.3)

“Se cuentan con 8 principios reconocidos en la norma ISO 9000 y aumentados en
distintas partes de otras normas”. (Gutierrez, 2010, p.61)

e Enfoque al cliente: Las organizaciones deben brindar productos y servicios de
acuerdo a las necesidades del cliente, satisfacerlas y enfocarse en exceder sus
expectativas. Por ello debido a que el cliente califica y define la calidad, la
empresa debe tener un control, mejorar constantemente y/o redisefiar sus
procesos. Si la empresa no se basa en sus clientes se convertira en una victima de
la mala calidad y no se contara con acciones que inviertan esta situacion. Es
necesario ponerse en el lugar del cliente y conocerlo con el fin de darnos cuenta

de la calidad del producto. (p.62).
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Liderazgo: El liderazgo en la empresa crea un rumbo estratégico hacia el
desarrollo de ventajas competitivas sostenibles, estos deben definir la unidad de
intencion y la orientacion hacia el logro de los objetivos. Un buen lider debe
tener vision, disciplina, pasion y conciencia, y lograr que el personal se involucre
con los objetivos de la empresa logrando a través de ello mayor productividad y

eficiencia. (p.63)

Participacion del personal: Se debe buscar que el personal se comprometa con
los planes y proyectos de la empresa, asi también la organizacion debe generar
un ambiente favorable para que este entregue su talento y dedicacion a la mejora

de sistemas y procesos. (p.64)

Enfoque basado en procesos: Es de vital importancia enfocarse en las
actividades que conlleva al resultado final, en lugar de limitarse en los resultados
finales. Es decir, gestionar los procesos sistematicamente y las interacciones de
los mismos con el fin de identificar los procesos que agregan valor al producto
para analizar sus deviaciones, incumplimientos y a través de ello brindar

soluciones de mejora. (p.64)

Enfoque de sistema para la gestion: La gestion en las empresas se debe realizar
comprendiendo que una empresa es un sistema, es decir un conjunto relacionado
mutuamente que interactian lo cual genera mayor comprension del

procedimiento de procesos y sus interacciones. (p.65)

Mejora continua: Las empresas deben de buscar mejorar siempre sus procesos,
sistemas y productos. Esta mejora es resultado de administrar ordenadamente y
mejorar continuamente los procesos, identificando las diferentes causas o
limitaciones, implantando ideas nuevas y proyectos de mejora a través de los

planes, estudios y aprendiendo de cada resultado obtenido. (p.66)

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Para que los demas

principios tengan efectividad se deben buscar decisiones objetivas, es decir
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apoyadas en datos y andlisis actualizados y confiables ya que a través de ello se

lograran decisiones eficaces. (p.67)

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Esta es una las
primeras etapas de los procesos, por lo que es importante tener relaciones de
largo plazo con los mismos ya que sin ellos no hay calidad, existen retrasos y no

presentan mejora. (p.67).

1.3.3.2Documentacion del SGC

Gutierrez (2010) afirma que:
Los documentos escritos son de gran importancia en el SGC para
comunicar los objetivos y propoésitos de calidad de una organizacién, que
aporta valor a la operacién brindando mayor efectividad y trazabilidad.
Asimismo la documentacién lo determina cada organizacion dependiendo
del tipo y tamafio. Los principales documentos del SGC se detallan a

continuacion. (p.90)

- Manuales de calidad: Es el principal documento del SGC el cual debe incluir todo
que lo que realiza la organizacién para cumplir con la ISO 9000. Asimismo este
debe encontrarse referenciado con normativas.

- Planes de calidad: Descripcion de documentos donde se detalla como se emplea el
SGC a los productos.

- Procedimientos: Documentos donde se detalla actividades y procesos productivos
de la organizacion.

- Registros: Documentos que comprueban las actividades que realiza la

organizacion.

1.3.4 Competitividad a nivel empresarial

“Una empresa es mas competitiva cuando tiene la capacidad de integrar los

resultados de la mejora de calidad, siendo crucial para la satisfaccién del consumidor,
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puesto que en economias abiertas las empresas mas competitivas amplian su cuota de

mercado”. (Schuurman, 1997, p.15)

Pandora (1989 citado en Schuurman 1997). “La satisfaccion del consumidor puede ser
relacionado con uno o0 mas de los siguientes elementos de los productos o servicios de una

organizacion”. (p.15)

e Precio razonable. El precio del producto debe estar en linea con la necesidad del
cliente para el producto.

e Buen producto. La calidad del producto debe ser fiable o adaptarse a

especificaciones predeterminadas que el cliente requiere.

e Tiempo de entrega razonable. Para que el producto tenga valor para el cliente es
importante entregarlo en un periodo de tiempo razonable ya que de lo contrario se

traducira como una falta de responsabilidad y compromiso con el cliente.

e Producto Unico. Todo cliente quiere un producto o servicio que sea un pocodiferente
0 que se adecue exactamente a las necesidades individuales. Esto requiere que los

fabricantes satisfagan esta demanda de diversidad de productos.

e Nuevo producto. Los consumidores cambian productos antiguos que contienen
caracteristicas anteriores por productos que son mejores, mas rapidos, de moda, mas

modernos, mas fuertes, de mejor calidad, etc.

1.3.5Competitividad y mejora de la calidad

Gutierrez (2010). Afirma lo siguiente:
La competitividad es brindar un producto o servicio mejor que la
competencia lo cual esto resulta fundamental hoy en dia en los mercados

globalizados donde los clientes pueden elegir entre una 0 mas opciones.
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Conllevando a que las empresas busquen mejorar la integracion de sus

diferentes actividades. (p.16).

Satisfaccion del cliente
Competitividad de una empresa

Factores criticos

Calidad del producto Calidad en el servicio Precio
* Atributos * Tiempo de entrega ¢ Precio directo
* Tecnologia * Flexibilidad en capacidad * Descuentos/ventas
* Funcionalidad * Disponibilidad * Términos de pagos
* Durabilidad ® Actitudes y conductas * \alor promedio
* Prestigio * Respuestas a la falla * (osto servicio posventa
» Confiabilidad * Asistencia técnica * Margen de operacion

* (ostos totales

Figura 1: Los factores criticos de la competitividad.
Fuente: (Gutiérrez, 2010)

Asimismo, en esta figura sefiala que para una mayor satisfaccion del cliente y
competitividad es imprescindible la calidad del producto, calidad del servicio y el precio.
Las empresas son mas competitivas cuando ofrecen sus productos con mayor calidad a un
bajo precio y con un buen servicio. La calidad estd dada por caracteristicas, atributos y
tecnologia, el precio viene a ser el pago del cliente por el producto y la calidad de servicio
es como el cliente es atendido por la empresa. En lo que respecta a calidad de servicio su
factor critico mayormente es en la rapidez en la que se hacen las cosas, influyendo en la

entrega a tiempo del producto. (p.17)

Actualmente las empresas deben implantar una gestion de calidad en sus procesos ya
que esto le generara costos totales mas bajos, de lo contrario el tener una mala calidad
generara costos totales mucho mas altos, ya que implicard equivocaciones y fallas
constantes de todo tipo como retrasos y re-procesos, desperdicios, inspecciones excesivas,
mayor presion a los empleados, inconvenientes con proveedores, clientes insatisfechos y

ventas bajas y problemas humanos dentro de la organizacion. (p.17)
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Fallas y deficiencias

Reprocesos, desperdicios, retrasos,
equivocaciones, paros, inspeccion excesiva,
desorganizacion, problemas con
proveedores y clientes, conflictos humanos
en el interior de la empresa

Y
Mas gastos

Y
Menos competitividad

Figura 2: Mala calidad y competitividad
Fuente: (Gutiérrez, 2010)

La mala calidad trae consigo consecuencias que pueden generar mayores gastos y menos
ingresos, ya que para realizarse una inspeccion a los procesos y recuperar retrasos, atender
quejas y brindar servicios de garantia, hay que pagar y asimismo utilizan espacios,

maquinaria, energia eléctrica, entre otros. (p.18)
Una mala calidad genera mayores costos y brinda un producto poco competitivo no solo

en calidad sino también en precio y en tiempo de entrega, ya que un proceso con mal

funcionamiento es errante y fluctuante, y no se puede pronosticar. (p.18).
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Se mejora todo

|

Disminuyen los costos porque hay menos
reprocesos, fallas y retrasos con lo que
se utilizan mejor los materiales, las maguinas,
los espacios y el recurso humano

|

Mejora la productividad

|

Se es mas competitivo
en calidad y precio

|

Hay mas trabajo

Figura 3: Al mejorar la forma en que se hacen las diferentes
actividades se genera una reaccién en cadena.
Fuente:(Gutiérrez, 2010)

Por otro lado, al implementar mejoras en los procesos generara una reaccion en cadena
lo cual se lograra disminuir los costos ya que se reduciran los re-procesos, fallas, retrasos y
articulos en mal estado; se reduce la devolucion de los articulos, las visitas de saneamiento

y los reclamos de los clientes (p.18).

1.3.6 Analisis de la competitividad

Gutierrez(2010) afirma lo siguiente:
En la tabla se muestra el Modelo Nacional de Competitividad que incluye
diferentes criterios que hacen a una empresa mas competitiva, cabe destacar
que para realizar la evaluacion competitiva debe tomarse en cuenta la
opinién de clientes internos o externos, para constatar resultados de las
empresas en base a criterios que generan valor. Se muestra la evaluacion que

se realiza a las empresas calificandolas en niveles de 0 a 10, segun lo
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siguiente: muy buena (10), buena (8), regular (6), mala (4), muy mala (2),

representado en porcentaje de 100%. (p.19)

Criterio (o atributo) Nuestra empresa Competidor A Competidor B
Calidad Aceptable Excelente Mala
(6) (10) (4)
Precio Moderado Elevado Bajo
(6) (4) (8)
Términos de pago Aceptables Malos Muy malos
(6) (4) (2)
Tiempo de entrega Largos Cortos Muy largos
(4) (8) (4)

Cumplimiento de tiempos Casi siempre cumple

A veces no cumple

Con frecuencia no cumple

(8) (6) (4)
Servicio de pre y posventa Regular Bueno Pésimo
(6) (8) (2)
Informacion sobre Abundante y poco clara Suficiente y clara Poca
el producto (6) (8) (4)
Diferenciacion del producto Originalidad media Inovador Siempre hace imitaciones
(6) (8) (€)
Calificacion (suma de 48 56 28

puntos y porcentual) (48/80) x 100 = 60%

Figura 4: Evaluacién competitiva
Fuente:(Gutiérrez, 2010)

(61.5/80) x 100 = 70%

(28/80) = 35%

1.3.7 Ficha técnica del banano congelado IQF

Descripcion: El banano congelado es madurado, pelado, cortado, bafiado y congelado

individualmente utilizando el tunel IQF, para posteriormente ser envasado.

Piky (2007), afirma lo siguiente:
IQF es un técnica de congelacidon rapida individual con sus en inglés
“Individually Quick Freezing”, el cual brinda al producto mayor tiempo de
duracion, conservando su textura, nutrientes y composicion. Este método es
superior a otros métodos usuales debido al tamafio del cristal formado dentro

de los tejidos vegetales lo cual esto es muy pequefio. (p.2)

Sub-partida nacional: 08.11.90.99.00 demas frutas y otros frutos, sin cocer o cocidos

en agua o vapor, sin azlcar o edulc.congel.
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Composicion: “El banano tiene un alto valor energético de 1.1 - 2.7 kcal/100 gr.;
contiene vitaminas A, B y C. Asimismo es rica en sales minerales, proteinas, vitaminas y
carbohidratos” (SIICEX, 2009, p.1).

PROCESO DEL BANANO IQF

g

Lavado y saneamiento

¢

Pelado y corte en rodajas

¢

Cubeteo y desinfeccion

s

Co

>

gelado IQF

¢

Empacado en bolsas de polietileno

¢

Colocado en cajas estandar

¢

Almacenamiento

Figura 5: Proceso del banano 1QF
Fuente: Andlisis documental a la empresa

Procesadora Peru.

1.4 Formulacién al Problema

1.4.1 Problema general

¢De qué manera la gestién de calidad influye en el nivel de competitividad en las

exportaciones del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018?
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1.4.2 Problemas especificos

¢Cudl es el diagndstico de la gestion de calidad del proceso en las exportaciones del
banano congelado de la empresa Procesadora Perd SAC Chiclayo 2018?
¢Cual es el nivel de competitividad en las exportaciones de banano congelado de la

empresa Procesadora Perd SAC Chiclayo 2018?

¢Cual es la relacion de la gestion de calidad y el nivel de competitividad en las

exportaciones de banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018?

1.5 Justificacion de investigacion

Tedrica

Esta investigacion se realizara con el proposito de contribuir al conocimiento
existente sobre gestion de calidad y nivel de competitividad de la empresa Procesadora
Per( puesto que se daré a conocer la importancia de aplicar una correcta gestion de calidad
y a su vez identificar los indicadores que lograran aumentar su nivel de competitividad.

Asimismo se contara con teorias vigentes y actualizadas de las variables a tratar.

Préactica

Esta investigacion va a permitir analizar los problemas que enfrenta la empresa,
siendo su principal problema la baja calidad del banano congelado y como influye en la
competitividad, logrando a través de ello identificar los puntos débiles y de mejora
sirviendo como base para los directivos o jefes de la empresa, enfocandose en brindar un
producto de calidad y ganar mayor competitividad. Asimismo sera de gran utilidad para los

estudiantes, empresarios y publico en general.
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Metodologica

La presente investigacion tiene como finalidad determinar la correlacion de la
variable gestion de calidad y competitividad de la empresa Procesadora Perq, las cuales se
mediran a través de cuestionarios. Asimismo se generard conocimiento valido y confiable
dentro de las ciencias administrativas en especial en los Negocios Internacionales sirviendo

asi de referencia para proximas investigaciones con situaciones similares a la presentada.

1.6 Hipotesis

Hi: La gestion de calidad influye en el nivel de competitividad en las exportaciones

del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

Ho: La gestion de calidad no influye en el nivel de competitividad en las

exportaciones del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General:

Determinar de qué manera la gestion de calidad influye en el nivel de competitividad
en las exportaciones de banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo
2018.

1.7.2 Objetivos especificos:

e Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora
Per SAC Chiclayo 2018.

e Analizar el nivel de competitividad en la exportacion del banano congelado de la

empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.
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e Establecer la relacion de la gestion de calidad y nivel de competitividad en las
exportaciones de banano congelado de la empresa Procesadora Perd SAC Chiclayo
2018.
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Il. METODO

2.1 Disefio de Investigacion

Investigacion no experimental: Es una investigacion en la cual las variables no se
manipulan ni se influye en ellas porque ya sucedieron, se observan los fendmenos tal cual,
para luego analizarlos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 149). En este caso no

se manipularon las variables a tratar.

Investigacion Transversal: Su propdsito es recolectar datos en un cierto momento.
Es como tomar una fotografia de algo que sucede en un momento Unico (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010, p. 151). En este caso se recolect6 datos en un solo momento a
través de la aplicacion de la encuesta, entrevista y de la revisién de documentos a la

empresa Procesadora Per(.

Investigacion correlativa: Este disefio describe la relacion de entre dos o mas
categorias en un momento determinado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p.154).
En este caso se describio la relacion existente de la gestion de calidad y el nivel de

competitividad de la empresa objeto de estudio.
/ |
M r

02

Donde:

M = Altos directivos de la empresa Procesadora Per(

O1 = Variable 1: Gestion de calidad

02 = Variable 2: Nivel de competitividad

r = Relacion de las variables de estudio.
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2.2 Cuadro de Operacionalizacion de las variables.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

L Definicion _
Definicion conceptual _ ] _ Indicadores Instrumento
Var. operacional Dimensiones
Enfoque al cliente Numero de necesidades del cliente
Segln Arana, Camison, Es el conjunto de Liderazgo Nivel de liderazgo organizacional
Casadesus y Martiarena principios que me ) )
. —— — Cuestionario
(2008). “La gestion de permitiran Participacion del Participacion del personal en los
_ ) _ - , guias de
e calidad son conjuntos de determinar la personal objetivos de la empresa _
S o . entrevista y
= decisiones en una empresa gestion de la Enfoque basado en ) o e
O - _ Nivel de seguimiento de los procesos | analisis de
2 con el objetivo de lograr una | calidad; y estos los procesos )
s ) ) ) contenido
S mejor calidad en los datos se obtendran Enfoque de sistema _ _ licado a |
2 - . - Sistema de calidad aplicado a la
3 productos, servicios, mediante la técnica para la gestion
empresa
rocesos y gestion de la encuesta, - - -
P yg _ _ Nivel de mejora de la capacidad Procesadora
empresarial en general” entrevista y analisis | Mejora continua o
organizacional Perl

documental.

Enfoque basado en

hechos para la

toma de decisiones

Andlisis de datos e informacién
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Relaciones
beneficiosas con el Evaluacion a proveedores
proveedor
L Definicion ]
Var. Definicion conceptual _ ) _ Indicadores Instrumento
operacional Dimensiones
Numero de funcionalidades y
Es la calidad del Calidad del atributos del producto
producto, calidad producto Nivel de tecnologia
Segun Gutiérrez (2010). . —
J ( ) del servicio y Tiempo de durabilidad del producto
La competitividad es _ ——— Cuestionario
_ precio que me Confiabilidad del producto N
brindar un producto o o . - y andlisis de
. ) permitiran Tiempo de entrega de servicio _
=2 servicio mejor que la _ ] __ _ contenido
O ) determinar la Calidad del Flexibilidad en capacidad de )
= competencia lo cual, esto L . » aplicado a la
= competitividad; y servicio produccion
3 resulta fundamental hoy i _ _ i empresa
e ) estos datos se Disponibilidad de servicio al cliente
S en dia en los mercados . . i : Procesadora
O ) obtendran mediante Nivel de conductas con el cliente )
globalizados donde los o i _ i Perd
_ _ la técnica de la Tiempo de solucidn a los clientes
clientes pueden elegir _
) _ encuesta, entrevista Precio directo
entre una 0 mas opciones o
y analisis _ Descuentos
Precio —
documental. Términos de pagos
Costos totales
Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacion y Muestra

Segln Jany (1994, citado en Bernal 2010). “La poblacion es un conjunto de
elementos con similares caracteristicas y sobre las cuales se hace ilacion o unidad de
analisis”. (p.160)

En la presente investigacion se utilizo dos poblaciones dentro de las cuales tenemos
en los objetivos especificos a la empresa Procesadora Perd SAC y a expertos en la materia.

Cada una de estas poblaciones se analizard con mayor detalle en los siguientes parrafos.

La primera poblacion estuvo conformada por el gerente general y 8 jefes de la
empresa los cuales son conocedores de la informacion a solicitar. Se seleccioné a las 9
personas debido a la experiencia, conocimientos y tiempo que llevan laborando en la
empresa; asimismo debido a que tienen una relacidn directa con los procesos, clientes,

personal y proveedores.

CARGO NOMBRES
1.- Gerente general Marco Velasquez
2.- Jefe de logistica Danissa Triful

3.- Jefe de trafico y comercio exterior | Luigi Huaméan

4.- Jefe de sistema integrado de gestion | Silvia Castro

5.- Jefe de produccion Carlos Celis

6.- Jefe de almacén Flanklin Bazéan
7.- Jefe de Administracién y RRHH José Odar

8.- Jefe de Produccion agricola Rogerio Cieza
9.- Jefe de contabilidad Alicia Arena

Cuadro 1: Primera Poblacion.
Elaboracion propia
La segunda poblacion estuvo conformada por expertos en la materia de la regién
Lambayeque, los cuales cuenten con conocimientos Yy experiencia en el rubro,
proporcionando a través de ellos informacion relevante para el desarrollo de la

investigacion.
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CARGO NOMBRES
1.- Gerente de ICOMEX Carlos Ypanaqué
2.- Especialista tributario en SUNAT Eduardo Séaenz
3.- Especialista de calidad en ICOMEX | Andrea Velarde

Cuadro 2: Segunda poblacién
Elaboracion: propia
Segln Sampieri (2010). “Las muestras no probabilisticas tienen un procedimiento
informal ya que en la eleccion de los casos depende del investigador o grupo de personas y

por ello no se brinda a toda la poblacién la misma probabilidad de ser elegidos” (p.189).

En cuanto a la muestra para esta investigacion es de tipo no probabilistico
intencional o por criterio debido a que se seleccion6 una parte de la poblacion que se
encuentra facilmente accesible, se basa en la experiencia que existe con la poblacién. Este
tipo de muestra se realiz6 debido a que la investigadora tiene contactos dentro de la
empresa, por lo que facilito recoger la informacién requerida asi como la eleccion de

expertos.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizo las siguientes técnicas e instrumentos las cuales
fueron la encuesta, la entrevista y el analisis documental aplicado a la empresa Procesadora

Peru.

Encuesta: Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
aplicada a la empresa Procesadora Per(; la misma que permitié recoger informacion y
enriquecer el marco tedrico, la cual estuvo dirigida al gerente general y jefes de area.
Ambos cuestionarios de las variables gestion de calidad y competitividad estan
conformados por 18 items presentados en escala de Likert con alternativas de: Muy en
desacuerdo=1, en desacuerdo=2, ni de acuerdo ni en desacuerdo=3, de acuerdo=4 y muy de

acuerdo=5.
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Entrevista: Se utilizd6 como técnica la entrevista y como instrumento la guia de
entrevista dirigida a la jefa de sistema Integrado de Gestion la cual estuvo conformado por
7 preguntas y a expertos en la materia conformada por 9 preguntas, las mismas que

permitieron recoger informacion de la variable gestion de calidad.

Analisis documental: Se utilizO como técnica el analisis documental y como
instrumento el analisis de contenido, del cual se obtuvo informacion relevante a través de

la documentacion de la empresa y links estadisticos.

2.4.2 Validez

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010).““La validez de expertoses el grado en
que un instrumento mide la variable dada, a través de expertos relacionados al tema” (p.
204)

El instrumento que se aplico fue el cuestionario, la guia de entrevista y el andlisis de
contenido a la empresa Procesadora Per( y una guia de entrevista a expertos en la materia,
los cuales fueron evaluados por jueces expertos con el fin de someterla a una prueba de

validez.

Tabla 1

Validacion de la encuesta de la variable Gestion de calidad.

INSTRUMENTO APLICABILIDAD DEL
EXPERTOS VALORACION
SUFICIENTE INSTRUMENTO
Betsy Huaman Suficiente 97.77% Aplicable
Eduardo Rojas Suficiente 80.00% Aplicable
Danna Jiménez Suficiente 92.22% Aplicable
Francisco Clneo Suficiente 97.88% Aplicable

Elaboracion: propia.
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Tabla 2

Validacion de la encuesta de la variable competitividad.

INSTRUMENTO APLICABILIDAD DEL
EXPERTOS VALORACION
SUFICIENTE INSTRUMENTO
Betsy Huaman Suficiente 95.00% Aplicable
Eduardo Rojas Suficiente 80.00% Aplicable
Danna Jiménez Suficiente 90.66% Aplicable
Francisco Clneo Suficiente 97.88% Aplicable

Elaboracion: propia

Tabla 3

Validacion de la entrevista de la variable gestion de calidad a la empresa Procesadora
Peru.

INSTRUMENTO APLICABILIDAD DEL
EXPERTOS VALORACION
SUFICIENTE INSTRUMENTO
Eduardo Séaenz Suficiente 90.00% Aplicable
Danna Jiménez Suficiente 100.00% Aplicable
Carlos Ypanaqué Suficiente 87.00% Aplicable

Elaboracion: propia.

Tabla 4

Validacion de la entrevista de la variable gestion de calidad a expertos en la materia.

INSTRUMENTO APLICABILIDAD DEL
EXPERTOS VALORACION
SUFICIENTE INSTRUMENTO
Eduardo Rojas Suficiente 90.00%% Aplicable
Carlos Ypanaqué Suficiente 96.00% Aplicable
Danna Jiménez Suficiente 100.00% Aplicable

Elaboracion: propia.
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Tabla 5

Validacion del andlisis documental de la variable competitividad.

INSTRUMENTO APLICABILIDAD DEL
EXPERTOS VALORACION
SUFICIENTE INSTRUMENTO
Manuel Rios Suficiente 100.00% Aplicable
Danna Jiménez Suficiente 100.00% Aplicable
Francisco Cuneo Suficiente 88.00% Aplicable

Elaboracion: propia.
2.4.3 Confiabilidad

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista(2010). “La confiabilidad de un instrumento
de medicion es el grado en que su empleo repetido a la misma persona u objeto produce

resultados iguales”. (p.200)

La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante la aplicacion del Alfa de
Cronbach, el cual medird la fiabilidad de las encuestas, siendo Optimo si se elaboraron

adecuadamente los instrumentos.

< [,.35

K-1 S;

a =

Donde:
K= Numero de preguntas o items.
Si= Suma de la varianza del item.

St=Suma de la varianza de todos los items.
La interpretacion de los instrumentos indica que cuando méas aproximado se encuentre al

1 mayor sera su nivel de fiabilidad. Segin Mallery & George (2003, citado en Frias 2014).

Sugieren la siguiente escala de medicion:
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e Coeficiente > 0.9 es excelente

e Coeficiente > 0.8 es bueno

e Coeficiente > 0.7 es aceptable

e Coeficiente > 0.6 es cuestionable
e  Coeficiente > 0.5 es pobre

e Coeficiente < 0.5 es inaceptable

Tabla 6

Confiabilidad de la encuesta de la variable Gestion de calidad.

NUmero de
Alfa de cronbach
elementos
0.9909 18

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la prueba de fiabilidad fue de
0.9909, siendo este resultado muy confiable y cumpliendo con lo que se pretende

investigar.

Tabla 7

Confiabilidad de la encuesta de la variable competitividad.

NUmero de
Alfa de cronbach
elementos
0.9767 18

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la prueba de fiabilidad fue de
0.9767, siendo este resultado muy confiable y cumpliendo con lo que se pretende

investigar.
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Tabla 8

Confiabilidad de la entrevista de la variable gestion de calidad a la Jefa de calidad.

Ndmero de
Alfa de cronbach
elementos
0.9493 7

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la prueba de fiabilidad fue de
0.9493, siendo este resultado muy confiable y cumpliendo con lo que se pretende

investigar.

Tabla 9

Confiabilidad de la entrevista de la variable gestion de calidad a expertos.

NUmero de
Alfa de cronbach
elementos
0.8876 9

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la prueba de fiabilidad fue de
0.8876, siendo este resultado muy confiable y cumpliendo con lo que se pretende

investigar.

Tabla 10

Confiabilidad del analisis documental de la variable competitividad.

NuUmero de
Alfa de cronbach
elementos
1.0000 6

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos de la prueba de fiabilidad fue
de1.0000, siendo este resultado muy confiable y cumpliendo con lo que se pretende

investigar.

2.5 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos de ambas variables se utilizé las herramientas estadisticas
Excel y SPSS, las cuales permitieron medir la variacion de los datos, la distribucion y la
correlacion de las variables a estudiar. Asimismo, de la informacion recopilada se genero
tablas de frecuencia y graficos las cuales estdn representadas mediante porcentajes.
Finalmente se interpretd los resultados obtenidos respondiendo asi a nuestros objetivos
especificos, general y problema de investigacion para fundamentar las conclusiones y

recomendaciones respectivas.

2.6 Aspectos éticos

La presente investigacién contuvo informacién original ya que se respetd los
lineamientos de las normas APA y derechos del autor; se respet6 el anonimato de decidirlo
asi los interesados, se actud con transparencia de los datos obtenidos sin manipularlos y se
informdé a los interesados del instrumento a aplicar por lo que otorgaran su libre

consentimiento a participar.

33



I11. RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivo de los resultados

Para la realizacion de los resultados del capitulo 111, se realizé entrevista a la Jefa de
calidad de la empresa Procesadora Per( y a expertos en la materia, encuestas a los jefes de
area de la empresa Procesadora Pert SAC y finalmente analisis documental, teniendo como

resultado lo siguiente:

3.1.1 Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa
Procesadora Pert SAC Chiclayo 2018.

Norma Mundial de Seguridad
Alimentaria (BRC).

Normas consolidadas AlB
Referencias internacional para inspeccion.

normativas
Norma BASC

Codex Alimentarius

Figura 6: Referencias normativas
Fuente: Entrevista y analisis documental a la jefa de Sistema Integrado de Gestion de la

empresa Procesadora Peru SAC.
Elaboracion: Propia

La figura 6. Muestra las normas de referencia que se basa la empresa para una
correcta aplicacion del sistema de calidad y para la elaboracion de su manual de calidad, ya
que brindan lineamientos de seguridad alimentaria. Estas normativas son verificadas por
una certificadora, es decir se les realiza auditorias internas como minimo una vez al afio y a
través de ello validan el cumplimiento de su sistema de gestion de calidad; para ello la
empresa establece un plan de auditorias con el fin de no incurrir en observaciones y de
contar con observaciones se documenta plasmandose el motivo de observacion, las

acciones correctivas, el responsable de levantar las observaciones y si se esta ejecutando.
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Documentacion del sistema de calidad

Politica " Procedimientos | " Procedimienots |
obietivos Bée de los puntos y registros de
% alidad criticos del monitoreos en
control _ planta
Manuales de Manual (ig:ilge(zllo(ﬁskzlse
los procesos HACCP pro’
insumos
Mgﬁ}?& dde Plan Haccp
ol Buenas " Procedimientos |
C de operacion
Practicas de estandar de
Manufactura saneamiento

Figura 7: Documentacion del sistema de gestion de calidad
Fuente: Entrevista y analisis documental a la jefa de Sistema Integrado de Gestién de la

empresa Procesadora Pert SAC.
Elaboracion: Propia

La figura 7. Muestra la opinion de la jefa SIG referente a la documentacién con la
que cuenta la empresa, la cual comenta que el sistema de gestion empieza con la
elaboracion de documentos, el control y el seguimiento de los mismos, ya que son la base
para asegurar la inocuidad alimentaria y el producto salga conforme de acuerdo a las

necesidades del cliente.
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Figura 8: Control de no conformidades del banano congelado.
Fuente: Entrevista y analisis documental a la jefa de Sistema Integrado de Gestion de la

empresa Procesadora Pert SAC.
Elaboracion: Propia

La figura 8. Muestra el control que se realiza a los productos no conformes con los
requisitos del cliente. Para ello primeramente se realiza un analisis de causa raiz para
determinar el motivo de la no conformidad, por lo cual se aisla y se registra detallandose el
motivo, la cantidad, el lote observado y el tratamiento que se le realizara al lote de acuerdo
con el procedimiento “Control de no conformidades” con el fin de evitar la liberacion
accidental, y en base a ello se realizan acciones para eliminar la no conformidad detectada
autorizando su eliminacion o su uso, liberacion o aceptacién bajo concesién por la

autoridad pertinente.
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Control del personal

+ Politicas sobre formacion al personal.
* Programa de capacitacion.

* Formacion a través de cursos, refrescamiento,
tutorias en el mismo centro de trabajo.

Formacion

* Requisitos de higiene plasmado en las BPM.

Higiene » Instrucciones para el control del wuso de
medicamentos personales.

* Medidas para personasy visitantes que sufran
Revisiones médicas enfermedades infecciosas.

» Llenado de cuestionario de salud.

Figura 9: Control del personal

Fuente: Analisis documental a la jefa de Sistema Integrado de Gestion de la empresa Procesadora Per
SAC.

Elaboracion: Propia

En la figura 9. Muestra el control que se le realiza al personal que labora dentro de
la empresa y tiene relacién directa con el proceso de congelado, por lo cual el area de
Recursos humanos ha establecido politicas sobre formacion del personal para un mejor
desempefio en sus actividades, un programa de capacitacion que abarca las necesidades de
formacion al personal y facilita su formacion con la participacion en cursos, refrescamiento,
tutorias en el mismo centro de trabajo. Asimismo se informa al personal de los requisitos de
higiene en el proceso de congelado a través de charlas de induccion, entrenamiento y re-
entrenamiento siendo verificado por el personal encargado, se brinda instrucciones del uso
de medicamentos personales con el fin de reducir al minimo el riesgo de contaminacion; y
por ultimo se cuenta con medidas que se deben adoptar en caso los trabajadores o personal
de empresas contratistas sufran de enfermedades infecciosas y un cuestionario de salud

antes de entrar a la zona de produccién con el fin de no infestar al producto.
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Recomendaciones para una empresa exportadora
de banano congelado

Tendencias de |
Certificaciones consumoy Variedad del producto
internacionales regulaciones de
calidad |
. TQM (Gestion de Mapa de procesos y
Innovacion calidad total) subprocesos
| Documentacion del |
Analisis de sistema de gestion de Retroalimentacion de
competencia y FODA calidad o de la cliente-proveedor
| inocuidad ISO 22000. |

Figura 10: Recomendaciones que debe tener en cuenta una empresa exportadora de banano
congelado para brindar mayor calidad de producto.

Fuente: Entrevista aplicada a especialistas.

Elaboracion: Propia

En la figura 10. Muestra las recomendaciones de los expertos para brindar mayor
calidad de producto que la competencia, para ello se debe contar con certificaciones de
banano congelado como HACCP, GLOBAL GAP, BRC, IFS, SQF y FSSC 2000, evaluar
las nuevas tendencias de consumo y las regulaciones que establecen un pais con respecto a
la calidad, brindar mayor variedades sabores, olores y perfeccién del producto, innovacion
enfocada en otorgar la mayor cantidad de beneficios a los clientes, implementar la gestion
de calidad total (Total Quality Managment)la cual abarca aplicar la calidad en todos los
procesos, contar con mapas de procesos y subprocesos detectando los que estén vinculados
al core-bussines del negocio, analizar la competencia, realizar analisis FODA, realizar el
control de los documentos internos y adaptarse a la documentacion que establece el sistema
de gestién de calidad o de la inocuidad ISO 22000.y finalmente realizar retroalimentaciones

del cliente-proveedor para una mejor toma de decisiones.
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Importancia de las BPM

Calidad en I Mejorar los . do Ias cormectas
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producto continua
/‘ A\ SN

Figura 11: Importancia de aplicar las Buenas Practicas de Manufactura
Fuente: Entrevista aplicada a especialistas.

Elaboracion: Propia.

La figura 11. Muestra la importancia de aplicar las buenas practicas de manufactura
en una empresa, los especialistas indicaron que las BPM son normas de higiene
indispensables para que el producto salga conforme y existan menores observaciones
cuando llegan las auditorias, lograr mayor control de calidad de produccion y de la cadena
de valor del producto permitiendo ver en qué punto de la cadena se tienen complicaciones,
asimismo mejorar los costos de produccion y reutilizar materia inservible sacando
derivados de lo que usualmente se desecha; por Gltimo va a lograr generarle conocimiento
al personal de las correctas practicas en los procesos y que se motiven para mejorar

continuamente.
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Identificar fallos, mejoras
y como mejorarlo
Seguimiento, analisis y
mejora de procesos
productivos

Uso eficiente de recursos
a través de la innovacion

J

Crear o disefar a través
de los andlisis de
procesos

Figura 12: Seguimiento, analisis y mejora de los procesos productivos.
Fuente: Entrevista aplicada a especialistas.
Elaboracion: Propia.

|

a figura 12. Muestra la importancia de realizar un seguimiento, analisis y mejora de los
procesos productivos. Los especialistas indicaron que el realizar un seguimiento y analisis
de los procesos productivos va a permitir identificar en que se esta fallando, en que se debe
seguir mejorando y como mejorarlo, y para ello se debe realizar revisiones internas o
reuniones semanales 0 mensuales para realizar un diagndstico con el personal de lo que se
puede crear mas o disefiar. Asimismo va a permitir el uso eficiente de recursos y a través de
la innovacion se obtendra mayor satisfaccion del cliente el cual no sélo esta vinculado al

desarrollo de nuevos productos sino también a como gestionar mejor los recursos.
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1.- Atiende y satisface las necesidades del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0 0%
_ desacuerdo
Atencion y En desacuerdo 0 0%
satisfaccion Ni de acuerdo
0,
\ de _lgsd ni en desacuerdo 0 0%
ecesidades De acuerdo 8 89%
del cliente
Muy de acuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru
La organizacion atiende y satisface las
necesidades del cliente.
100% 89%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 11%
10% 0% 0% 0%
oo ]
Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo

desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 13: atencidn y satisfaccion del cliente
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

De acuerdo a los datos presentados en la figura 13, compuesta por la dimension
enfoque al cliente, se observa que el 89% (8) de los encuestados estan de acuerdo con la
atencion vy satisfaccion que se le brinda al cliente y un 11% (1) esta muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora Per( si atiende y satisface las necesidades del

cliente.
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2.- Esquemas sistémicos para comunicar las necesidades y expectativas del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0
Esquemas desacuerdo 0 0%
sistemicos En desacuerdo 0 0%
para Ni de acuerdo
i 0,
Egg‘;?{;;ﬁg""; ni en desacuerdo 0 0%
0,
expectativas De acuerdo 7 78%
del cliente. Muy de acuerdo 2 2204
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

Establecen esquemas sistémicos para comunicar
las necesidades y expectativas del cliente

90%
80%
70%
60%
50%
40%

78%

30% 22%
20%
0,
10% 0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Nide acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 14: Esquemas sistémicos para comunicar las necesidades y expectativas del cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Pert

De acuerdo a los datos presentados en la figura 14, compuesta por la dimension
enfoque al cliente, se observa que el 78% (7) de los encuestados estan de acuerdo que se
establecen esquemas sistémicos y un 22% (2) estd muy de acuerdo. Concluyendo que la
empresa Procesadora Per0 si establece esquemas sistémicos para comunicar las necesidades

y expectativas del cliente.
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3.- Medicién de las necesidades del cliente y toma de acciones en base a los analisis
documentados.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Medicién d Muy en desacuerdo 0 0%
las ﬁecl:zls(i)gadees En desacuerdo 0 0%
del cliente y Ni de acuerdo 0 0%
toma de ni en desacuerdo

acciones en De acuerdo 6 67%
0,

base a los Muy de acuerdo 3 33%

analisis
documentados TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

La organizacion mide las necesidades del cliente
y toma acciones en base a sus analisis

documentados.
70% 67%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 15: Medicion de las necesidades del cliente y toma de acciones en base a los analisis

documentados

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

De acuerdo a los datos presentados en la figura 15, compuesta por la dimensién
enfoque al cliente, se observa que el 67% (6) de los encuestados estan de acuerdo que se
mide las necesidades del cliente y se toma acciones en base a analisis documentados y un
33% (3) estd muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per( realiza una
medicion frecuente de las necesidades del cliente y toma acciones en base a sus analisis

documentados.

43



4.- Herramientas, sistemas y metodologias para la solucion de problemas, mejora
continua e innovacion.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Uso de Muy en desacuerdo 0 0%
herramientas, En desacuerdo 0 0%
sistemas y Ni de acuerdo
y . 0 0%
metodologias | ni en desacuerdo
para solucion De acuerdo 7 78%
de problemas, | Muy de acuerdo 2 22%
mejora
continua/e TOTAL 9 100%
innovacion

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Utilizan y promueven el uso de herramientas,
sistemas y metodologias para solucion de
problemas, mejora continua e innovacion

90%
80%
70%
60%
50%
40%

78%

30% 22%
20%
10% 0% 0% 0% .
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 16: Uso de herramientas, sistemas y metodologias para solucién de problemas,
mejora continua e innovacion.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 16, compuesta por la dimension
Liderazgo, se observa que el 78% (7) de los encuestados estan de acuerdo que se usan
herramientas, sistemas y metodologias para solucion de problemas, mejora continua e
innovacion y un 22% (2) esta muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora
Per( si utiliza y promueve el uso herramientas, sistemas y metodologias para solucion de

problemas, mejora continua e innovacion.
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5.- Pilares de la cultura organizacional.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0 0%
desacuerdo
dpromulelvenly En desacuerdo 0 0%
esarrollan los :
pilares de la NI de acuerdo 0 0%
cultura ni en desacuerdo
organizacional De acuerdo 6 67%
Muy de acuerdo 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Promueven y desarrollan los pilares de la
cultura organizacional

60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Nide acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 17: Promueven y desarrollan los pilares de la cultura organizacional
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

De acuerdo a los datos presentados en la figura 17, compuesta por la dimension
Liderazgo, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de acuerdo que se promueve y
desarrolla los pilares de la cultura organizacional y un 33% (3) esta muy de acuerdo.

Concluyendo que la empresa Procesadora Peru si promueve y desarrolla los pilares de la

cultura organizacional.
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6.- Esfuerzo y logros de todos los miembros de la organizacion.

DETALLE

Reconocen el
esfuerzoy
logros de los
miembros de la
organizacién

NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni r
ni endzjs(;lj:i:r?io > >6%
De acuerdo 4 44%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Reconocen el esfuerzo y logros de los miembros

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
0%

Muy en
desacuerdo

de la organizacion

56%

0%

En desacuerdo  Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

44%

De acuerdo

0%

Muy de acuerdo

Figura 18: Reconocen el esfuerzo y logros de los miembros de la organizacién
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

De acuerdo a los datos presentados en la figura 18, compuesta por la dimensién

Liderazgo, se observa que el 56% (5) de los encuestados no estd ni de acuerdo ni en

desacuerdo en el reconocimiento del esfuerzo y logros de los miembros de la organizacion

y un 44% (4) esta de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peru en cierta

medida reconoce el esfuerzo y logros de los miembros de la organizacion ya que la alta

direccién no siempre reconoce el desempefio laboral de los empleados.
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7.- Participacion activa del personal en la toma de decisiones de la empresa.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 11%
Participacion .
Ni de acuerdo
del personal en . 3 33%
ni en desacuerdo
la toma de .
decisiones De acuerdo 5 56%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

El personal tiene partcipacion activa en la toma
de decisones de la empresa.

60% 56%
50%
0,
40% 33%
30%
20%
11%

10%

0%

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

Figura 19: Participacion del personal en la toma de decisiones

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 19, compuesta por la dimensién
participacion del personal, se observa que el 56% (5) de los encuestados esta de acuerdo
que el personal tiene participacion activa en la toma de decisiones en la empresa, un 33%
(3) no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 11% (1) esté en desacuerdo. Concluyendo

que el personal tiene participacion activa en la toma de decisiones de la empresa.
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8.- Seguimiento continuo del desempefio del personal en la empresa.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Seguimiento .
Ni de acuerdo
continuo del . 1 11%
- ni en desacuerdo
desempeiio del -
personal De acuerdo 8 89%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru

Realizan el seguimiento continuo del
desempeiio del personal de la empresa

100%
90%
80%
70%
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50%
40%
30%

89%

20% 11%
10% 0% 0% - 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 20: Seguimiento continuo del desempefio del personal
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 20, compuesta por la dimension
participacion del personal, se observa que el 89% (8) de los encuestados estd de acuerdo
que se realiza un seguimiento continuo del desempefio del personal y un 11% (1) no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peru si realiza un

seguimiento continuo del desempefio del personal de cada area.
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9.- Seguimiento de los procesos de calidad.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Seguimiento de 'Ni de acuerdo 0 0%
los procesos de ni en desacuerdo
calidad De acuerdo 8 89%
Muy de acuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Realizan el seguimiento de los procesos de

calidad
0,
100% 89%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 11%
10%
0% 0% 0% -
0%
Muy en En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 21: Seguimiento de los procesos de calidad
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 21, compuesta por la dimension
enfoque basado en los procesos, se observa que el 89% (8) de los encuestados esta de
acuerdo que se realiza el seguimiento de los procesos de calidad y un 11% (1) estd muy de
acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per( si realiza el seguimiento de los

procesos de calidad.
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10.- Funciones e indicadores de desempefio para cada proceso.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0 0%
Establecen desacuerdo
funciones e En desacuerdo 1 11%
indicadores de| Ni de acuerdo 0
> . 1 11%
desempefio | nien desacuerdo
para cada De acuerdo 6 67%
proceso Muy de acuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

Establecen funciones e indicadores de
desempeiio para cada proceso

60%
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40%

30%

20%
11% 11% 11%
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Muy en En desacuerdo  Nide acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 22: Establecen funciones e indicadores de desempefio para cada proceso.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 22, compuesta por la dimension
enfoque basado en los procesos, se observa que el 67% (6) de los encuestados estd de
acuerdo que se establecen funciones e indicadores de desempefio para cada proceso, un
11% (1) en desacuerdo, un 11% (1) ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 11% (1) muy de
acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Perl si establece funciones e

indicadores de desempefio para cada proceso.
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11.- Evaluaciones periddicas del sistema de calidad

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy en 0 0%
desacuerdo
Evaluaciones | En desacuerdo 1 11%
periédicas del | Ni de acuerdo 1 11%
sistema de ni en desacuerdo
calidad De acuerdo 4 44%
Muy de acuerdo 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

Realizan evaluaciones periddicas del sistema de

calidad

20% 44%
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35% 33%
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20%
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- . m B
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Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 23: Evaluaciones periddicas del sistema de calidad.
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 23, compuesta por la dimensién
enfoque de sistema para la gestion, se observa que el 44% (4) de los encuestados esta de
acuerdo que se realizan evaluaciones periodicas del sistema de calidad, un 11% (1) en
desacuerdo, un 11% (1) ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 33% (3) muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora PerU si realiza evaluaciones periodicas de su

sistema de calidad.
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12.- El sistema de calidad compara el producto ofrecido con las necesidades del cliente
proponiendo mejoras o redisefios.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAJE
El sistema de | Muy en desacuerdo 0 0%
calidad En desacuerdo 0 0%
compara el Ni de acuerdo 0 0%
producto con | ni en desacuerdo °
las De acuerdo 6 67%
necesidades | Muy de acuerdo 3 33%
del cliente
proponiendo
mejoras o TOTAL 9 100%
redisefos.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

El sistema de calidad compara el producto
ofrecido con las necesidades del cliente
proponiendo mejoras o redisenos

70% 67%
60%
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40% 33%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 24: El sistema de calidad compara el producto con las necesidades del cliente
proponiendo mejoras o redisefios.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 24, compuesta por la dimension
enfoque de sistema para la gestion, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de
acuerdo que el sistema de calidad compara el producto con las necesidades del cliente a fin
de proponer mejorar o redisefios y un 11% (3) esta muy de acuerdo. Concluyendo que la
empresa Procesadora Per( si cuenta son un sistema de calidad que propone mejoras o

redisefios de los productos para brindar mayor satisfaccion del cliente.
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13.- Mejora continua de la eficiencia del sistema de calidad.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0 0%
_ desacuerdo
MEJOI’(F;I I En desacuerdo 0 0%
continua de la :
L Ni de acuerdo 0

ezi(:slteerr]r?;a ddEEI ni en desacuerdo 0 0%
calidad De acuerdo 8 89%
Muy de acuerdo 1 11%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

Mejora continua de la eficiencia del sistema de
calidad en la organizacion.

100%
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10% 0% 0% 0% I
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Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 25: Mejora continua de la eficiencia del sistema de calidad.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 25, compuesta por la dimensién
mejora continua, se observa que el 89% (8) de los encuestados esta de acuerdo que se
realiza la mejora continua del sistema de calidad y un 11% (1) estd muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora Perd mejora continuamente la eficiencia de su

sistema de calidad.
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14.- Capacitacion al personal de técnicas y herramientas de mejora continua de los
productos, procesos y sistemas.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en
Capacitan al desacuerdo 0 0%
personal de En desacuerdo 0 0%
llevar a cabo Ni de acuerdo
héff;rir::iaez '3215 ni en desacuerdo 0 0%
de mejora De acuerdo 7 78;%
continua Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Realizan capacitaciones al personal de llevar a
cabo técnicas y herramientas de mejora
continua

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 22%

20%
10% 0% 0% 0%

0%

78%

Ni de acuerdo De acuerdo

ni en desacuerdo

En desacuerdo Muy de acuerdo

Muy en
desacuerdo

Figura 26: Capacitan al personal de llevar a cabo técnicas y herramientas de mejora
continua.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 26, compuesta por la dimension
mejora continua, se observa que el 78% (7) de los encuestados estad de acuerdo que se
realiza la mejora continua del sistema de calidad y un 22% (2) estd muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora Peru realiza capacitaciones al personal de llevar a

cabo técnicas y herramientas de mejora continua.
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15.- Sistemas de datos e informacion confiable y actualizada para la toma de
decisiones.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Uso de Muy en desacuerdo 0 0%
sistemas de En desacuerdo 0 0%
. datos Ff‘, Ni de acuerdo o
informacioén . 0 0%
) ni en desacuerdo
confiabley .
actualizada De acuerdo 7 78%
para la toma Muy de acuerdo 2 22%
de decisiones TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Utilizan sistemas de datos e informacion
confiable y actualizada para la toma de

decisiones

90% 78%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 22%
20%
10% 0% 0% 0% .

0%

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

Figura 27: Uso de sistemas de datos e informacion confiable y actualizada para la toma de
decisiones.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 27, compuesta por la dimension
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, se observa que el 78% (7) de los
encuestados esta de acuerdo que se realiza la mejora continua del sistema de calidad y un
11% (2) estd muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peru se basa en

sistemas de datos e informacion confiable y actualizada para una mejor toma de decisiones.
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16.- Alianzas y acuerdos de largo plazo con los proveedores.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
] En desacuerdo 0 0%
Alianzasy N d "
acuerdos de N € acuerdo 3 33%
largo plazo con ni en desacuerdo
los De acuerdo 4 44%
proveedores Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con
los proveedores

50%
45%
40%
35%
30%

44%

33%

25% 22%
20%
15%
10%

>% 0% 0%

0%

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

Figura 28: Alianzas y acuerdos de largo plazo con los proveedores
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 28, compuesta por la dimension
relaciones beneficiosas con el proveedor, se observa que el 44% (4) de los encuestados esta
de acuerdo que se realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los proveedores, un 33%
(3) no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo con la participacion del personal en la toma de
decisiones en la empresa y un 22% (2) muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa
Procesadora Peru realiza acuerdos de largo plazo con los proveedores con el fin de reducir

costos y tiempo.
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17.- Auditorias a proveedores.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy en 0 0%
desacuerdo
Auditor En desacuerdo 1 11%
uditorias a -
Sus !\ll de acuerdo 1 1%
roveedores ni en desacuerdo
P De acuerdo 5 56%
Muy de acuerdo 2 2204
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Realizan auditorias a sus proveedores

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
0%

Muy en
desacuerdo

11% 11%

En desacuerdo  Nide acuerdo
ni en desacuerdo

Figura 29: Auditorias a sus proveedores
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

56%

De acuerdo

22%

Muy de acuerdo

De acuerdo a los datos presentados en la figura 29, compuesta por la dimension

relaciones beneficiosas con el proveedor, se observa que el 56% (5) de los encuestados esta

de acuerdo que se realizan auditorias a los proveedores, un 11% (1) en desacuerdo, un 11%

(1) ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 22% (2) muy de acuerdo. Concluyendo que la

empresa Procesadora Peru si realiza auditorias a sus proveedores.

57



18.- Politicas para la seleccion y evaluacion a proveedores.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE

Muy en desacuerdo 0 0%

Establecen En desacuerdo 1 11%

politicas para la Ni de acuerdo .
- . 0 0%
selecciony ni en desacuerdo

evaluacion a De acuerdo 3 33%
proveedores Muy de acuerdo 5 56%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Establecen politicas para la seleccion y
evaluacion a proveedores
60% 56%
50%
40% 33%
30%

20%
11%

10%
0% 0%
0%

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

Figura 30: Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a proveedores.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 30, compuesta por la dimension
relaciones beneficiosas con el proveedor, se observa que el 56% (5) de los encuestados esta
muy de acuerdo que se establecen politicas para la seleccion y evaluacion a proveedores, un
33% (3) de acuerdo y un 11% (1) en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora
Perl establece politicas para la seleccion y evaluacion a proveedores las cuales se realizan a

través de encuestas o entrevistas.
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3.1.2 Analizar el nivel de competitividad en la exportacion del banano

congelado de la empresa Procesadora Perti SAC Chiclayo 2018.

Exportaciones de banano congelado por

departamento, 2017.
250,000.00
217,691.44
200,000.00
150,000.00
H Total
100,000.00
48,501.00
50,000.00 26,619.88
u
ANCASH LAMBAYEQUE LIMA PIURA

Figura 31: Exportaciones de banano congelado por departamento (2017).

Fuente: Sunat.

Elaboracion: propia.
La figura 31. Muestra las exportaciones del banano congelado por departamento en el afio
2017. El primer lugar lo ocup6 Lambayeque, exportando US$ 217,691.44 en valor FOB,
teniendo como mercados de destino a Alemania, Bélgica, Chile, Estados Unidos, Nueva
Zelanda y paises bajos; en segundo lugar lo ocupd Lima, exportando US$ 48,501.00 en
valor FOB, teniendo como mercado de destino a Corea del Sur; y el tercer lugar lo ocup6
Ancash, exportando US$ 26,619.88 en valor FOB, teniendo como mercado de destino a

Estados Unidos e Israel.
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Exportaciones de banano congelado de las
empresas Lambayecanas, 2017.

200,000.00 183,543.70
180,000.00
160,000.00
140,000.00
120,000.00
100,000.00
80,000.00
60,000.00
40,000.00 34,147.74

FRUTOS TONGORRAPE PROCESADORA PERU
SOCIEDAD ANONIMA SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA

H Total

Figura 32: Exportaciones de banano congelado de las empresas
Lambayecanas (2017).
Fuente: Sunat.

Elaboracion: propia.

La figura 32. Muestra las exportaciones de dos empresas Lambayecanas que exportaron
banano congelado en el afio 2017, donde la empresa que sobresale en sus exportaciones es
Procesadora Perd SAC con un monto total de US$ 183,543.70 en valor FOB y Frutos
Tongorrape SA con un monto total de US$ 34,147.74 en valor FOB.
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Mercado de destino de las exportaciones de
banano congelado de la empresa Procesadora
Peru, 2017.

140,000.00 126,624.50
120,000.00
100,000.00
80,000.00
60,000.00
40,000.00
20,000.00

56,919.20

H Total

<
=
(@}

Estados Unidos

Figura 33: Mercado de destino de las exportaciones de banano congelado de la
empresa Procesadora Peru (2017).
Fuente: Sunat

Elaboracion: propia.

La figura 33. Muestra los mercados de destino de las exportaciones de banano congelado de
la empresa Procesadora Peru en el afio 2017. Las exportaciones de banano congelado de
dicha empresa tuvieron como principal destino Chile con un monto de US$126,624.50 en
valor FOB y Estados Unidos US$ 56,919.20 en valor FOB.
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Participacion de mercado del banano congelado
de la empresa Procesadora Peru, 2017.

m Chile

m Estados Unidos

Figura 34: Participacion de mercado de las exportaciones de banano congelado
de la empresa Procesadora Pert (2017).
Fuente: Sunat.

Elaboracion: propia

La figura 34. Muestra la participacion de mercado de la empresa Procesadora Peru en el
afio 2017, destacando como su principal mercado de destino Chile con una participacion de
69% debido a que se concentran sus mayores clientes potenciales y Estados Unidos con una

participacion del 31%.
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Tabla 11

Precio promedio de banano congelado de la empresa Procesadora Peru al mercado
chileno, 2015-2017.

PRECIO PROMEDIO (US$/KG)
Chile Precio FOB por KG
2015 2.00
2016 1.81
2017 1.92

Fuente: Sunat

Elaboracion: propia.
La tabla 11. Muestra el precio promedio del banano congelado en valor FOB de la empresa
Procesadora Per( al mercado Chileno, observandose que ha tenido una baja en el afio 2016,
pasando de US$2.00a US$1.81debido a plagas que han afectado del producto ocasionado
manchas rojizas y en el afio 2017 ha venido recuperandose pasando de US$1.81 a

US$1.92por kilogramo.

Tabla 12

Precio promedio de banano congelado de la empresa Procesadora Perud al mercado
estadounidense, 2015-2017.

PRECIO PROMEDIO (US$/KG)

Estados Unidos | Precio FOB por KG
2015 2.32
2016 1.91
2017 1.95

Fuente: Sunat.
Elaboracion: propia.

La tabla 12. Muestra el precio promedio del banano congelado en valor FOB de la empresa
Procesadora Peru al mercado estadounidense, observandose que ha tenido una baja en el
afio 2016 debido a plagas que han afectado del producto ocasionado manchas rojizas,
pasando de US$2.32 a US$1.91 y en el afio 2017 ha venido recuperdndose pasando de
US$1.91 a US$1.95 por kilogramo.
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Manejo eficiente de los costos de exportacion

. Analizar los costos
Costos de exportacion altos va del proceso de la Contar con las

Sroldnl}lltjtl)r en el precio de Rl de gﬁrggggséreg\dlcadas
' exportacion . '

Figura 35: Manejo eficiente de los costos de exportacion en las empresas.
Fuente: Entrevista aplicada a especialistas.
Elaboracion: Propia

En la figura 35. Muestra la opinion de los especialistas respecto al manejo eficiente en los
costos de exportacion de los productos para lograr mayor competitividad, por lo que
indicaron que abarca analizar el proceso de la cadena de exportacién como los costos de
produccién, manejo de los productos, proveedores, operadores logisticos, costos de mano
de obra, costos financieros y principalmente tener a las personas indicadas para analizar
todo ello ya que propondran en donde mejorar y como mejorar logrando a través de ello
reducir costos. Por ende se debe invertir tanto el sector privado como estatal para lograr

costos competitivos.
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1.- Disefio, empaque y embalaje del producto cumple con los estandares del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE

El disefio, | Muy en desacuerdo 0 0%
eémpaquey En desacuerdo 0 0%
embalaje del Ni de acuerdo

producto ni en desacuerdo 0 0%
cumple con

los De acuerdo 4 44%

estandares Muy de acuerdo 5 56%

del cliente TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

El diseno, empaque y embalaje del producto
cumple con los estandares del cliente.

60% 56%
50% 44%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 36: El disefio, empaqgue y embalaje del producto cumple con los estandares del
cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 36, compuesta por la dimensién
calidad del producto, se observa que el 56% (5) de los encuestados estd muy de acuerdo
que el disefio, empaque y embalaje del producto cumple con los estandares del cliente y un

44% (2) de acuerdo. Concluyendo que el disefio, empaque y embalaje de la empresa

Procesadora Pert cumple con los estandares del cliente.
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2.- Inversion en tecnologia para la produccion.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Inversién en Ni de acuerdo
tecnologia . 4 44%
ni en desacuerdo
parala S
produccién De acuerdo 3 33%
Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Invierten constantemente en tecnologia para la
produccion.

50%
45%
40%
35%
30%

44%

33%

25% 22%
20%
15%
10%

2% 0% 0%

0%

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

Figura 37: Invierten constantemente en tecnologia para la produccion.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 37, compuesta por la dimension
calidad del producto, se observa que el 44% (4) de los encuestados estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo que se invierte en tecnologia para la produccion, un 33% (3) de acuerdo y un
22% (2) muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per( en cierta medida

invierte en tecnologia para la produccién.
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3.- Métodos y técnicas para mayor conservacion del producto.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
Métodos y En desacuerdo 0 0%
técnicas para .Ni de acuerdo 0 0%
mayor ni en desacuerdo
conservacion De acuerdo 6 67%
del producto | \yy de acuerdo 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Establecen métodos y técnicas para una mayor
conservacion del producto.

70% 67%
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Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 38: Establecen métodos y técnicas para una mayor conservacion del producto.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 38, compuesta por la dimensién
calidad del producto, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de acuerdo que se
establecen métodos y técnicas para una mayor conservacion del producto y un 33% (3) muy
de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peru si establece métodos y técnicas

para una mayor conservacion del producto.
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4.- Normas de calidad debidamente documentadas.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Las normas de Ni de acuerdo
calidad estan . 0 0%
i ni en desacuerdo
debidamente .
documentadas. De acuerdo 5 56%
Muy de acuerdo 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Las normas de calidad estan debidamente

documentadas.
60% 56%
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40%
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20%
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Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 39: Las normas de calidad estan debidamente documentadas.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 39, compuesta por la dimensién
calidad del producto, se observa que el 56% (5) de los encuestados esta de acuerdo que las
normas de calidad se encuentran debidamente documentadas y un 44% (4) muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora cuenta con normas de calidad debidamente

documentadas.
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5.- Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
Gestionan y En desacuerdo 0 0%
oPt|m|zan el 'NI de acuerdo 1 11%
tiempo de ni en desacuerdo
entrega del De acuerdo 7 78%
servicio. Muy de acuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del

servicio.
90%
78%
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Figura 40: Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 40, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 78% (7) de los encuestados esta de acuerdo que se
gestiona y optimiza el tiempo de entrega del servicio, un 11% (1) muy de acuerdo y un 11%
(1) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peru gestiona

y optimiza el tiempo de entrega del servicio brindado.
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6.- Flexibilidad en capacidad de produccion para cubrir las necesidades del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Flexibilidad .
i Ni de acuerdo 0
en capacidad . 1 11%
g ni en desacuerdo
e
produccién De acuerdo 6 67%
Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Disponen de flexibilidad en capacidad de
produccion para cubrir las necesidades del

cliente.
70% 67%
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Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 41: Disponen de flexibilidad en capacidad de produccion para cubrir las necesidades
del cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 41, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de acuerdo que se
dispone de flexibilidad en capacidad de produccién para cubrir las necesidades del cliente,
un 22% (2) muy de acuerdo y un 11% (1) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que
la empresa Procesadora Per( dispone de flexibilidad en capacidad de produccion para

cubrir las necesidades del cliente.
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7.- Proceso de produccion flexible para permitir cambios en los productos

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 11%
Proceso de .
. Ni de acuerdo o
produccién . 0 0%
. ni en desacuerdo
flexible a .
cambios De acuerdo 6 67%
Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

El proceso de produccidn es suficientemente
flexible para permitir cambios en los productos
a fin de satisfacer las necesidades del cliente.
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Figura 42: Disponen de flexibilidad en capacidad de produccion para cubrir las necesidades
del cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 42, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de acuerdo que el
proceso de produccion es suficientemente flexible para permitir cambios en los productos,
un 22% (2) muy de acuerdo y un 11% (1) desacuerdo. Concluyendo que la empresa
Procesadora Per cuenta con un proceso de produccion flexible para permitir cambios en

los productos a fin de satisfacer las necesidades del cliente.
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8.- Recepcionista encargado directamente de brindar atencion al cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
£l client Muy en desacuerdo 1 11%
¢ Ie.n €es En desacuerdo 2 22%
atendido por -
Ni de acuerdo
un . 2 22%
- ni en desacuerdo
recepcionista .
encargado de De acuerdo 3 3304
brindar Muy de acuerdo 1 11%
atencion al .
cliente. TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

El cliente es atendido por un recepcionista
encargado directamente de brindar atencion

al cliente.

35% 33%
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Figura 43: El cliente es atendido por un recepcionista encargado directamente de brindar
atencion al cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 43, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 33% (3) de los encuestados esta de acuerdo que el
cliente es atendido por un recepcionista encargado directamente de brindar atencién al
cliente, un 22% (2) ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 22% (2) en desacuerdo, 11% muy en
desacuerdo y un 11% muy de acuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora

PerGcuenta con un recepcionista encargado directamente de brindar atencion al cliente.
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9.- Autonomia para atender adecuadamente las necesidades del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
La Muy en desacuerdo 0 0%
organizacion En desacuerdo 0 0%
t.|e.ne ‘NI de acuerdo 1 11%
suficiente ni en desacuerdo
autonomia De acuerdo 6 67%
para atender Muy de acuerdo 2 22%
las
necesidades TOTAL 9 100%
del cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

La organizacion tiene suficiente autonomia para
atender adecuadamente las necesidades del

cliente.
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Figura 44: La organizacion tiene suficiente autonomia para atender adecuadamente las
necesidades del cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 44, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 67% (6) de los encuestados estd de acuerdo quela
organizacion tiene suficiente autonomia para atender las necesidades del cliente, un 22%
(2) muy de acuerdo y un 11% (1) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la
empresa Procesadora Per( tiene suficiente autonomia para atender adecuadamente las

necesidades del cliente.
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10.- Horarios flexibles que se adapta a la disponibilidad del cliente.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
Horarios En desacuerdo 0 0%
flexibles que ‘Ni de acuerdo ) 29%
se adapta ala| niendesacuerdo
disponibilidad De acuerdo 5 56%
del cliente. Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Cuentan con horarios flexibles que se adapta a
la disponibilidad del cliente.

60% 56%
50%
40%
30%
22% 22%
20%
10%
0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 45: Cuentan con horarios flexibles que se adapta a la disponibilidad del cliente.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 45, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 56% (5) de los encuestados estd de acuerdo que
cuentan con horarios que se adaptan a la disponibilidad del cliente, un 22% (2) muy de
acuerdo y un 11% (2) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa
Procesadora Per( dispone de horarios flexibles que se adaptan a la disponibilidad del

cliente.
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11. Gestionan y resuelven los problemas de los clientes.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%

. En desacuerdo 0 0%
Gestionany Ni de acuerdo 0
resuelven los . 0 0%

ni en desacuerdo
problemas de .
los clientes. De acuerdo 6 67%
Muy de acuerdo 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Gestionan y resuelven los problemas de los

clientes.
60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 46: Gestionan y resuelven los problemas de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 46, compuesta por la dimension
calidad de servicio, se observa que el 67% (6) de los encuestados estd de acuerdo que se
gestionan y resuelven los problemas de los clientes; y un 33% (3) muy de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora gestionan y resuelve los problemas de los

clientes.
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12. Politicas de descuentos a sus clientes.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
iti Ni de acuerdo
dF;ZEEIZii:Sea ni en desacuerdo / 78%
sus clientes. De acuerdo 2 22%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Establecen politicas de descuentos a sus

clientes.
90%
78%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 22%
20%
0,

10% 0% 0% 0%

0%

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

Figura 47: Establecen politicas de descuentos a sus clientes.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 47, compuesta por la dimension
precio, se observa que el 78% (7) de los encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
que se establecen politicas de descuentos a sus clientes y un 22% (2) de acuerdo.
Concluyendo que la empresa Procesadora en algunas ocasiones establece politicas de

descuentos a sus clientes.
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13.- Facilidades de pagos a sus clientes.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Facilidades .Ni de acuerdo 1 11%
de pagos a ni en desacuerdo
sus clientes. De acuerdo 6 67%
Muy de acuerdo 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Establecen facilidades de pagos a sus clientes.
70% 67%
60%
50%
40%
30%

22%

20%
11%

10%
0% 0%
0%

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

Figura 48: Establecen facilidades de pagos a sus clientes.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 48, compuesta por la dimension
precio, se observa que el 67% (6) de los encuestados estd de acuerdo que se establecen
facilidades de pagos a sus clientes, un 22% (2) muy de acuerdo y un 11% (1) ni de acuerdo
ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per( se establecen facilidades

de pagos a sus clientes.
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14. El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona un gran margen de
utilidad.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
I ) Muy en desacuerdo 0 0%
El precio de En desacuerdo 0 0%
venta cubre Ni de acuerdo
sus costos . 3 33%
ni en desacuerdo
totalesy
. De acuerdo 4 44%
proporciona o
un gran Muy de acuerdo 2 22%
margen de
utilidad. TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Per(.

El precio de venta cubre sus costos totales y
proporciona un gran margen de utilidad.

44%

33%

25% 22%
20%
15%
10%

% 0% 0%

0%

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

Figura 49: El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona un gran margen de

utilidad.

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 49, compuesta por la dimension
precio, se observa que el 44% (6) de los encuestados esta de acuerdo que se establecen
facilidades de pagos a sus clientes, un 22% (2) muy de acuerdo y un 11% (1) ni de acuerdo
ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per( se establecen facilidades

de pagos a sus clientes.

78



15.- Manejo de los costos de exportacion de sus productos.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
Manejo En desacuerdo 0 0%
eficiente de i
.N| de acuerdo 1 11%
los costos de | nj en desacuerdo
exp:jortauon De acuerdo 6 67%
€ sus Muy de acuerdo 2 22%
productos.
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Manejan eficientemente los costos de
exportacion de sus productos.
70% 67%
60%
50%
40%

30% 22%

20%
11%
10%
0%
Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo
Figura 50: Manejan eficientemente los costos de exportacion de sus productos.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.
De acuerdo a los datos presentados en la figura 50, compuesta por la dimension
precio, se observa que el 67% (6) de los encuestados esta de acuerdo del manejo eficiente
de los costos de exportacion de sus productos, un 22% (2) muy de acuerdo y un 11% (1) ni

de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Peri maneja

eficientemente los costos de exportacion de sus productos.
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16.- Estrategias para la reduccion de costos

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Figura 51: Establecen estrategias para la reduccion de costos en la organizacion.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
Estrategias En desacuerdo 0 0%
para ,Ia .N| de acuerdo 1 11%
reduccion de | nien desacuerdo
costos en la De acuerdo 4 44%
organizacion. | muyy de acuerdo 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Establecen estrategias para la reduccion de

0%

Muy en
desacuerdo

11%

En desacuerdo

Ni de acuerdo

costos en la organizacion

44%

ni en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo

44%

Muy de acuerdo

De acuerdo a los datos presentados en la figura 51, compuesta por la dimension

precio, se observa que el 44% (4) de los encuestados estd muy de acuerdo que se establecen

estrategias para la reduccion de costos en la organizacion, un 44% (4) de acuerdo y un 11%

(1) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora Per(

establece estrategias para la reduccién de costos en la organizacion.
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17.- Administran eficientemente el proceso de internacionalizacion del producto.

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Administran ;
eficientemente el -NI de acuerdo 1 11%
ni en desacuerdo
proceso de De acuerdo 7 78%

internacionalizacion

del producto. Muy de acuerdo 1 11%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

Administran eficientemente el proceso de
internacionalizacion del producto.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

78%

20% 11% 11%
0,
P S .
0%
Muy en En desacuerdo  Nide acuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo ni en desacuerdo

Figura 52: Administran eficientemente el proceso de internacionalizacion del producto

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 52, compuesta por la dimension
precio, se observa que el 78% (7) de los encuestados estd de acuerdo que el proceso de
internacionalizacidn del producto se administra eficientemente, un 11% (1) muy de acuerdo
y un 11% (1) ni de acuerdo ni en desacuerdo. Concluyendo que la empresa Procesadora

Pert administra eficientemente el proceso de internacionalizacion del producto.
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18.- Participacion de mercado en los altimos 3 afios

DETALLE NIVELES FRECUENCIA | PORCENTAIE
Muy en desacuerdo 0 0%
Ha crecido su En desacuerdo 0 0%
participacion Ni de acuerdo
()
de melrcado ni en desacuerdo 3 33%
. e‘n 05 De acuerdo 5 56%
altimos 3 o
afios. Muy de acuerdo 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Peru.

Ha crecido su participacion de mercado en los

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
0%

Muy en
desacuerdo

ultimos

0%

En desacuerdo  Nide acuerdo

3 anos.

56%

33%

ni en desacuerdo

De acuerdo

11%

Muy de acuerdo

Figura 53: Ha crecido su participacién de mercado en los Gltimos 3 afios.
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa Procesadora Perd.

De acuerdo a los datos presentados en la figura 53, compuesta por la dimension

precio, se observa que el 44% (4) de los encuestados estd de acuerdo que su participacion

de mercado ha tenido un crecimiento en los Gltimos 3 afios, un 33% (1) ni de acuerdo ni en

desacuerdo y un 11% (1) muy de acuerdo. Concluyendo que en la empresa Procesadora

Per( ha crecido su participacion de mercado en los altimos 3 afios.
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Tabla 13

Anélisis de competitividad de la empresa Procesadora Peru.

ANALISIS DE COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA
PROCESADORA PERU
CRITERIO (o atributo) PROMEDIO
Disefio, empaque y embalaje
Tecnologia
Métodos y técnicas de conservacion
Normas de calidad documentadas
Tiempo de entrega
Flexibilidad en capacidad de produccion
Procesos flexibles a cambios
Recepcionista de atencion al cliente
Autonomia
Horarios flexibles al cliente
Gestion y resolucion de problemas
Politicas de descuentos
Facilidades de pagos
Precio de venta
Manejo de costos de exportacion
Estrategias de reduccion de costos
Administracion del proceso de internacionalizacion
Crecimiento de la participacion de mercado

00 © 00 00O 00O O 00 00O 0O N 00 00 00 W ~ 00 ©

(e}

143
(141/180)*100
= 79%

Calificacion
(suma de puntos y porcentual)

Fuente: Gutiérrez (2010).
Elaboracion: Propia.

En la tabla N° 13. Muestra el analisis de competitividad de la empresa Procesadora
Perq, el cual ha sido adaptado al ejemplo de la evaluacion competitiva de Gutiérrez en su
libro Calidad y productividad. Los criterios son evaluados en un rango del 0 a 10, dénde:
muy mala (2 puntos) representado en porcentaje de 0 a 20%; mala (4 puntos) representado
en porcentaje de 20 a 40%; regular (6 puntos) representado en porcentaje de 40 a 60%;
buena (8 puntos) representado en porcentaje de 60 a 80% y muy buena (10 puntos)

representado en porcentaje de 80 a 100%.

Para dicho analisis se tomo en cuenta la opinion de clientes internos de la empresa

entre ellos los jefes de area y gerente general, los cuales nos dieron una puntuacion por
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item, siendo promediada y calificada, teniendo como resultado un 79% que representa un
nivel de competitividad bueno.

Los criterios que mayor puntaje obtuvieron son: el disefio, empaque y embalaje,
debido a que la empresa elabora los productos de acuerdo a los parametros que brinda el
cliente, y para ello es verificado y aprobado por los miembros de Andlisis de Peligros y
Puntos de Control Criticos con los que cuenta la empresa, a fin de evaluar los peligros en el
disefio y desarrollo de los productos, y cuenta con certificados de conformidad de los
materiales de empaque. Asimismo tenemos el criterio de normas de calidad documentadas,
debido a que sus politicas, objetivos, manuales, procedimientos y registros se encuentran
debidamente documentados. Y finalmente el criterio de estrategias de reduccion de costos,
ya que la empresa se enfoca en mejorar constantemente los costos logisticos y de

produccion.

Por otro lado el criterio que menor puntaje obtuvo es la politica de descuento que
establece la empresa, debido a que solo a clientes antiguos se aplica un descuento
dependiendo de la cantidad que se solicite, por el contrario a los clientes nuevos no se
aplica ningun descuento. Mayormente la empresa vende el producto al precio establecido

por efectos de reduccion en sus margenes de ganancias.
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3.1.3 Establecer la relacién de la gestion de calidad y nivel de competitividad en

las exportaciones de banano congelado de la empresa Procesadora Perd SAC Chiclayo

2018.

Hi: La gestion de calidad influye en el nivel de competitividad en las exportaciones

del banano congelado de la empresa Procesadora Perd SAC Chiclayo 2018.

Ho: La gestion de calidad no influye en el nivel de competitividad en las

exportaciones del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

Hernandez, Fernandez y Baptista(2010). “El coeficiente de correlacion de Pearson se mide

a través de la puntuacion obtenidade cada variable, la cual puede variar de -1.00 a +1.00”.

Tabla 14

Nivel de correlacién de Pearson.

Nivel de medicion

Correlacion

-1.00
-0.90
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10
0.00
+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacién negativa débil
Correlacion negativa muy débil
No existe correlacion entre las variables
Correlacion positiva muy débil
Correlacion positiva debil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

Fuente: Herndndez, Fernandez y Baptista (2010).

Elaboracion: Propia.
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Regla de significancia
e SiP<0.05=Aceptar H1
e SjP>0.05=Rechazar H1

Tabla 15
Correlacion de Gestion de calidad y Competitividad.

CORRELACIONES

Gestion de .
R de Pearson Calidad Competitividad
., Coeficiente
Gestion de de 1.000 748"
Calidad .,
correlacion
Sig. 0.020
Coeficiente
Competitividad de 748" 1.000
correlacion
Sig. 0.020

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPPSS V22
Elaboracion: Propia

La tabla N° 15. Muestra la correlacion de Pearson de ambas variables, la cual posee

una correlacién positiva considerable (r=0,748) segun la tabla 14. Asimismo se tiene un

nivel se significancia de (0.020) < 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta

la hipotesis alterna: La gestion de calidad influye en el nivel de competitividad en las

exportaciones del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

Concluyendo que a mayor calidad le proporcionemos al banano congelado, el nivel

de competitividad de la empresa sera mayor.
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Figura 54: Gréfico de dispersion de Gestion de calidad y Competitividad
Fuente: SPSS V22.

La figura 54.Muestra la relacién que existe entre gestién de calidad y el nivel de
competitividad, dado que la tendencia es lineal y tiende a ascender. Asimismo puede

notarse las aproximaciones de los puntos de interseccion que tienen ambas variables.
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IV. DISCUSION

En el presente capitulo se analizara y discutird los resultados obtenidos por cada

objetivo y se contrastara con teorias y antecedentes citadas en la presente investigacion.

1. Determinar de qué manera la gestion de calidad influye en el nivel de
competitividad en la exportacion de banano congelado de la empresa Procesadora
Pert SAC Chiclayo 2018.

En el objetivo general, se determind que la gestion de calidad influye en el nivel de
competitividad de la empresa, ya que existe una correlacion positiva y significativa entre
ambas variables, aprobandose la hipdtesis alternativa y rechazandose la hipdtesis nula
concordando con el especialista Lic. Carlos Ypanaqué quien sefiala que uno de los factores
que influyen en la competitividad de una empresa es la calidad del producto, actualizandose
constantemente del manejo del tema de calidad en un mercado. Este resultado coincide con
Gutiérrez (2010), quiéen establece que uno de los factores basicos que influye en la
satisfaccion del cliente y por ende en la competitividad de una empresa es la gestion de

calidad del producto.

2. Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora
Pert SAC Chiclayo 2018.

En el primer objetivo especifico, se diagnostico que la empresa cuenta con normas
referenciales en su manual de calidad, los cuales establecen lineamientos de calidad que
cumple la empresa, asi como de diversos documentos acorde al sistema de gestion de
calidad e inocuidad alimentaria, y que sirve para tener un mayor control y organizacion,
concordando con la especialista Ing. Andrea Velarde, quien sefiala que es muy importante
el control de los documentos internos en una empresa y adaptarse a la documentacion que
establece el Sistema de gestion de calidad o de la inocuidad ISO 2000.Este resultado
coincide con Rojas (2018)manifestando que la documentacion implementada a dicha
empresa, ha permitido un mayor orden, compromiso y responsabilidad por parte del

personal. Del mismo modo lo indica Gutierrez(2010) al manifestar que la documentacion es
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de gran importancia en el SGC para comunicar los planes y objetivos de una empresa y de

contar con normas referenciales en el manual de calidad.

Asimismo la empresa realiza el control del personal a través de su formacion,
higiene personal y revisiones médicas establecidas en el manual de Buenas Practicas de
Manufactura, su cumplimiento es vital para mantener el HACCP y no incurrir en las no
conformidades cuando llegan auditorias anuales, ya que las BPM es un pilar basico para
que el producto salga conforme, concordando con la especialista Ing. Andrea Velarde quien
comenta que son normas de higiene que el personal de planta debe cumplir, ya que ayudan
a que el producto salga en buenas condiciones.Este resultado coincide con Rojas
(2018)quien afirma que las Buenas Practicas de Manufactura proveen requisitos de higiene
para facilitar un mayor orden, clasificacion, aseo y limpieza en el proceso de produccion,

asimismo de brindar condiciones sanitarias para obtener productos no infestados.

3. Analizar el nivel de competitividad en la exportacion del banano congelado de la

empresa Procesadora Peru SAC Chiclayo 2018.

En el segundo objetivo especifico, se analizé que la empresa tiene un nivel de
competitividad bueno con un 79%, tomandose en cuenta la opinion de clientes internos
entre los cuales fueron jefes de area y gerente general respecto a diversos criterios de
competitividad, logrando obtener mayor puntaje en los criterios de disefio empaque y
embalaje del producto, normas de calidad documentadas y estrategias de reduccién de
costos. Este resultado coincide con Gutiérrez (2010) quién establece que para realizar un
analisis de competitividad debe tomarse en cuenta la voz de clientes sobre criterios o

atributos de valor con el fin de conocer cuales son sus ventajas competitivas.

Asimismo las exportaciones de la empresa Procesadora Per en el afio 2017, obtuvo
un monto de US$ 183,543.70 en valor FOB, teniendo como principales destinos Chile y
Estados Unidos. Lambayeque se posiciona en el primer lugar a nivel nacional segln datos
estadisticos de la SUNAT. Este resultado coincide con MINAGRI(2014) quien detalla que

en la costa norte se encuentra las regiones productoras de banano congelado mas
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importantes entre las cuales tenemos a Lambayeque y esto se debe las limitadas lluvias en

la costa peruana que no requiere altos costos en drenaje.

4. Establecer la relacién de la gestion de calidad y nivel de competitividad en las
exportaciones de banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC Chiclayo
2018.

En el tercer objetivo especifico, se establecid la relacion de ambas variables a través
de la prueba de correlacion de Pearson, dando como resultado un coeficiente de correlacion
positiva considerable de (r=0,748) con un nivel de significancia de (0.020) < 0.05, por lo
tanto se rechazo la hipétesis nula y se aprob6 la hipoétesis alterna; y con un diagrama de
dispersion lineal que tiende a ascender. Este resultado coincide con Carmin (2017) quién
afirma que existe una relacién positiva alta entre la variable Gestion de calidad y
competitividad ya que el resultado de la R de Pearson dio un valor de 0.908, por lo tanto se

aprobo la hipdtesis alterna y se rechazo la hipotesis nula.
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V. CONCLUSIONES

1. La gestion de calidad es un factor clave para generar mayor competitividad en las
empresas, mientras mas calidad se le proporcione al banano congelado la competitividad
de la empresa sera mayor; estableciendo el coeficiente de determinacion de Pearson que
el 56% de los conceptos de la gestion de calidad tiene influencia en el nivel de
competitividad.

2. La empresa Procesadora Perl cuenta con una gestion de calidad adecuada, ya que sigue
lineamientos de calidad de distintas normativas para validar anualmente el cumplimiento
de su Sistema de gestién de calidad; cuenta con documentacion acorde a lo que establece
el Sistema de gestion de calidad e inocuidad alimentaria entre los principales tenemos el
manual de calidad, planes, procedimientos, politicas y objetivos de calidad; realiza el
control del personal de planta y el control de las no conformidades del producto.
Asimismo en la encuesta realizada, los criterios de menor puntaje fueron: Reconocen el

esfuerzo y logros del personal; y participan en la toma de decisiones de la empresa.

3. La empresa Procesadora Per( cuenta con un nivel de competitividad bueno representado
en un 79%, obteniendo mayor puntaje en los criterios de disefio, empaque y embalaje;
normas de calidad documentadas y estrategias de reduccion de costos, y teniendo un
menor puntaje en el criterio de politicas de descuento a los clientes. Asimismo la
empresa Procesadora Peru fue el principal exportador de banano congelado en el afio
2017, con un monto total de US$ 183,543.70 en valor FOB, con una participacion de
mercado del 69%, teniendo como destinos a Chile y Estados unidos; su precio FOB/KG
ha venido recuperandose en el afio 2017 de la caida del precio en el afio 2016, debido a

las plagas que afectaron el cultivo.

4. Existe una correlacion positiva considerable de las variables gestion de calidad y nivel
de competitividad, puesto que nos dio como resultado un coeficiente de correlacion de
Pearson de (r=0,748), con un nivel de significancia de (0.020) < 0.05; por lo tanto se
aprobd la hipdtesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Asimismo el diagrama de

dispersion es lineal y tiende a ascender.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda enfocarse en los 8 principios de la gestion de calidad, ya que abarca la
calidad total del producto dénde no solo se enfoca en los procesos de produccion sino
aplicar el concepto de calidad a todos los procesos vinculados o no a la produccion de
productos, siendo principios basicos que sustentan la calidad y competitividad de una
empresa, ya que a mayor calidad le aportemos al producto el nivel de competitividad de

la empresa sera mayor.

2. Se recomienda a los altos directivos y jefes de area lograr que los empleados se sientan
comprometidos con la empresa para su mayor satisfaccion y motivacion, a través del
reconocimiento al esfuerzo y logros de los empleados; y de involucrarlos en la toma de
decisiones, ya que va a generar mayor productividad y motivacién por parte del personal
de la empresa. Asimismo de mejorar constantemente el Sistema de Gestion de Calidad
dependiendo de los resultados que arrojan los informes que pueden afectar el sistema,

realizar las acciones preventivas y correctivas correspondientes.

3. Se recomienda que se implementen mayores medidas preventivas para evitar la
infestacion del producto por presencia de plagas en los cultivos y de lograr precios
competitivos analizando los costos financieros y de produccién, el mercado, la
competencia, los limites de precio y las condiciones de venta, con la finalidad de cubrir

sus costos totales y de incrementar el margen de ganancia.

4. Se recomienda realizar un seguimiento constante de los procedimientos establecidos en
el manual de calidad, elaborar planes de accion para cada proceso, detectar las
oportunidades de mejora, enfocarse en la retroalimentacion con los empleados, clientes y
proveedores, y entrenar y capacitar al personal de las buenas practicas en los procesos;
ya que la gestion de calidad influye significativamente en la competitividad de la
empresa, por lo tanto la empresa debe enfocarse el brindar un producto de calidad que

satisfaga las necesidades del cliente.
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Anexo 01: Instrumentos
Cuestionario a jefes de area de la empresa Procesadora Peru

RESPUESTAS
3
< Mluy 2 MLk [?e M?Jy
N° VARIABLE: GESTION DE CALIDAD En acuerd
en . acuerd de
desacu | onien
desacu 0 acuerd
erdo erdo | desacu 0
erdo
1 La organizacion atiende y satisface las necesidades
del cliente.
9 Establecen esquemas sistémicos para comunicar las
necesidades y expectativas del cliente.
La organizacion mide frecuentemente las
3 | necesidades del cliente y toma acciones respectivas
en base a sus analisis documentados.
Utilizan y promueven el uso de herramientas,
4 | sistemas y metodologias para la solucién de
problemas, mejora continua e innovacion.
5 Promueven y desarrollan los pilares de la cultura
organizacional.
6 Reconocen el esfuerzo y logros de todos los
miembros de la organizacion.
7 El personal tiene participacion activa en la toma de
decisiones de la empresa.
8 Realizan el seguimiento continuo del desempefio
del personal en la empresa.
9 | Realizan el seguimiento de los procesos de calidad.
10 Establecen las funciones e indicadores de
desempefio para cada proceso.
11 Realizan evaluaciones periddicas del sistema de
calidad
El sistema de calidad compara el producto ofrecido
12 | con las necesidades del cliente a fin de proponer
mejoras o redisefios.
13 Mejoran continuamente la eficiencia del sistema de
calidad en la organizacion.
Realizan capacitaciones al personal de llevar a cabo
14 | técnicas y herramientas de mejora continua en los
productos, procesos y sistemas.
15 Utilizan sistemas de datos e informacién confiable
y actualizada para la toma de decisiones.
16 Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los
proveedores.
17 | Realizan auditorias a sus proveedores.
18 Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a

proveedores.
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RESPUESTAS

1 3 4 5
M 2 Ni de D M
Ne VARIABLE: COMPETITIVIDAD Wl En | acuerd € Uy
en . acuerd de
desacu desacu | onien 0 acuerd
erdo | desacu
erdo 0
erdo
1 El disefio, empaque y embalaje del producto

cumple con los estandares del cliente.

Invierten constantemente en tecnologia para la

2 .
produccion.

3 Establecen métodos y técnicas para una mayor
conservacion del producto.

4 Las normas de calidad estdan debidamente
documentadas.

5 Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del
servicio.

6 Disponen de flexibilidad en capacidad de
produccion para cubrir las necesidades del cliente.
El proceso de produccion es suficientemente

7 | flexible para permitir cambios en los productos a
fin de satisfacer las necesidades del cliente.
El cliente es atendido por un recepcionista

8 | encargado directamente de brindar atencion al
cliente.

9 La organizacion tiene suficiente autonomia para
atender adecuadamente las necesidades del cliente.

10 Cuentan con horarios flexibles que se adapta a la
disponibilidad del cliente.

11 | Gestionan y resuelven los problemas de los clientes.

12 | Establecen politicas de descuentos a sus clientes.

13 | Establecen facilidades de pagos a sus clientes.

14 El precio de venta cubre sus costos totales y
proporciona un gran margen de utilidad.

15 Manejan eficientemente los costos de exportacion
de sus productos.

16 Establecen estrategias para la reduccion de costos
en la organizacion

17 Administran  eficientemente el proceso de
internacionalizacion del producto.

18 Ha crecido su participacion de mercado en los

Gltimos 3 afnos.
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Entrevista a la jefa de calidad de la empresa Procesadora Peru

Datos del entrevistado (a): Silvia Castro

1.- ¢La alta direccién comunica la importancia de satisfacer los requisitos del cliente y

se asegura de su cumplimiento?

Si, la alta direccion es quien establece una politica de gestion con la cual trabajamos y esa
politica es firmada por el gerente y se plasma su compromiso de trabajar satisfaciendo al

cliente y se asegura de su cumplimiento.

2.- ¢Coémo se mide, analiza y mejora continuamente la gestion de calidad en la

empresa?

Se verifica su cumplimiento con ciertas Normativas como por ejemplo en la planta tenemos
la certificacibn BRC que abarca lo que es ISO 9001 y también abarca inocuidad
alimentaria, entonces anualmente verificamos con una certificadora el cumplimiento de
estas normativas y con eso validamos el cumplimiento del sistema de gestion de calidad ya

que nos realizan auditorias.

3.- ¢Se realiza el seguimiento continuo al personal del cumplimiento de las Buenas

Practicas de Manufactura?

Si, porque la base de la inocuidad alimentaria es el cumplimiento de las BPM y SSOP son
los pilares para mantener el HACCP; y aplicar el HACCP y cumplir las BPM es lo basico
para que el producto salga conforme; por ello se tienen registros de control del personal, de
infraestructura, de saneamiento y todo en base de las BPM, control del agua, control de los
servicios basicos, salud del personal porque el personal que labora que trabaja en planta

tiene que tener un carnet de salud que eso lo sacan en los centros de salud.

4.- ¢El sistema de gestion de calidad se encuentra debidamente documentando? ¢Qué

documentacion lo avala?

El Sistema de gestion empieza con la elaboracion de documentos, el control de los

documentos, los manuales y todos los procedimientos que se tiene para cumplir con la
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planificacion de los procesos que elaboramos en la planta; contamos con politicas,
manuales de los procesos, manual de calidad, manual HACCP, plan HACCP, BPM, SSOP,
diversos  procedimientos del proceso para el cumplimiento del plan HACCP,
procedimientos de los PCC (Puntos criticos de control), procedimiento y registros de todos
los monitoreos que se hacen, y aparte también el control de proveedores de los insumos
todo lo que es cajas y bolsas de todo ello se tiene un control.

5.- ¢De qué manera la organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para

la realizacion del producto?

De acuerdo a las 6rdenes de pedido, primero nos llega la orden de pedido del cliente y en
base a eso produccion planifica cuantas toneladas de materia prima requiere, que insumos

requieren y en base a ello planifican también el personal y los horarios de produccion.

6.- ¢Como se identifica y controla el producto que no es conforme con los requisitos

del cliente?

Se tiene un procedimiento de producto no conforme, todo producto que esta fuera del
pardmetro del cliente, se observa y se coloca una no conformidad y se hace un documento
un registro, un registro de no conformidad, donde se detalla porque se observé, el motivo
de observacion, detalla la cantidad, el lote observado, también detalla el tratamiento que se
va hacer a ese lote, aparte del tratamiento también tiene un punto de liberacion si amerita o
no amerita liberar el producto, es todo un tratamiento del producto no conforme y si se
requiere de andlisis microbioldgicos, se hace un andlisis antes de liberar el producto. En
materia prima puede darse infestaciones o en producto terminado también puede
contaminarse por el personal por el ambiente por la infraestructura puede llegar a
contaminarse o si no se desinfecta bien sale el producto contaminado, ahi si se observa
porque no cumple con la especificacion del cliente porque el cliente da un parametro
microbioldgico y se hacen analisis para ver si baja 0 no la carga, si baja la carga entonces se
da liberacion pero si se mantiene en rangos que no estan de acuerdo al cliente pues queda

observado.
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7.- ¢ Cuadles son las acciones que realiza la organizacion para eliminar las causas de las

no conformidades del producto?

Hacemos un analisis de causa raiz para ver cuél es el motivo de la no conformidad y
dependiendo de las causas obtenidas elaboramos un plan de accion para poder corregir en

donde estuvo el error.
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Entrevista a profundidad realizada a expertos en la materia
Datos del entrevistado (a): Carlos Ypanaqué
1.- ¢ Por qué es importante aplicar la gestion de calidad en las empresas?

Todo producto tiene que cumplir con ciertos estdndares internacionales, los cuales no
solamente lo verifica SENASA sino los compradores a nivel internacional y sobre todo las
diferentes instituciones que regulan el tema de calidad dentro del pais destino, entonces es
importante que las empresas tengan las diferentes certificaciones en todo el sentido de la
calidad, sea la parte si es organica si tienen ISO, GLOBAL GAP, o cualquier tipo de
certificacién que pueda tener la empresa en funcién del producto, es importante porque
también las nuevas tendencias te mencionan que el producto tiene que cumplir con ciertos
regulaciones o con ciertos estandares internacionales que permitan o que sustenten que el
producto que se estan consumiendo es de calidad, que garantiza que el producto final que
estas consumiendo sea preparado correctamente y con la higiene correspondiente

obviamente con las certificaciones de calidad.

2.- ¢Cuéles serian los pasos para lograr una mejor calidad de producto que el de la

competencia?

Es indispensable que constantemente como empresa uno este mejorando la calidad porque
el mercado mismo si no innovas, si constante no cambias esto y no ayudas que tu producto
constantemente tenga mejor calidad pues simplemente despareces del mercado, es evaluar
las nuevas tendencias de consumo, las nuevas regulaciones que dan ciertos mercados, ver
exactamente que es calidad para un pais, porque el concepto o la palabra calidad varia en
funcién del mercado hacia donde se dirige. Hay paises que piden ciertos productos con
ciertos estandares minimos y para ellos tienen una buena calidad pero hay paises que de
una u otra forma son muy exigentes en términos de calidad y obviamente hablar de calidad

es ahi ya hablar de otros niveles.

101



3.- ¢Cuales son los documentos que debe contar una empresa para garantizar un

sistema de gestion de calidad efectivo?

Depende del producto, depende de que certificaciones tenga para comprobar que tu
producto es de calidad; en el sistema de gestion de calidad puedes tener distintos tipos de
certificaciones desde una certificacion organica, un Global Gap, un HACCP por ejemplo
que es bastante completa, en funcidn de esas certificaciones te ayudan a saber excantante
como estas a nivel de otras empresas. En uva por ejemplo si tu no tienes Global Gap
sencillamente no exportas, pero este tipo de gestiones de calidad muchas veces en la
actualidad ya no se estd volviendo un estandar ya no es muchas veces una diferenciacion
porque todos ya lo tienen ahorita, que exportador de café no tiene certificacion organica, en
uva la certificacion Global Gap, ya no es algo novedoso pues ahorita lo que hace novedoso
es la variedad, no en si la calidad de la gestion, sino mas que todo la calidad del producto
en temas quizds de sabores, de olores, de perfeccion del producto, esa tendencia de
mercado estd que exige mas al productor y exige mas a la empresa exportadora;
certificaciones de calidad todos lo tienen ya no estan novedoso, eso hace 5 o 10 afios era el
boom porque todo el mundo necesitaba el mundo exigia pero eso ahora ya no es
diferenciacion se volvio algo comun en donde si tl quieres ingresar lo minimo que tienes

que tener es eso y ahora lo que exige el mercado es totalmente diferente.

4.- ¢Cual es la importancia de aplicar las buenas practicas de manufactura en una

empresa?

Es indispensable porque tu controlas la calidad en toda la cadena de produccién y en toda la
cadena de valor del producto, ves exactamente en qué punto de la cadena estas teniendo
complicaciones en que punto de una u otra forma puedes reutilizar alguna materia que no te
sirva, como la reutilizas como aprovechas este tipo de materias, es importante saber
exactamente como nosotros podemos saber paso a paso como identificar todos esos
procesos, paso a paso saber como esta gestion de la calidad puede ayudarte a mejorar el
producto y no solamente ayudarte a mejorar el producto sino ayudar a mejorar los costos
de produccion y que otros productos puedes sacar derivados de lo que usualmente desechas,
entonces todos esos procesos ahi que identificarlos saber como manejar todo eso. El

personal tiene que estar capacitado es lo ideal de toda institucion y sobre todo que estén
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constantemente actualizados con las normas porque el tema de las BPM cuando no se esta
actualizado y vienen las auditorias ahi se viene las no conformidades y tienes que levantar
esas observaciones, entonces lamentablemente eso acarrea gastos adicionales a la empresa,
en cambio si es que t0 lo estas constantemente implementando, tus trabajadores cumplen
con las exigencias de esto e inclusive no solamente tus colabores sino la alta direccion que
tiene que cumplir con todo eso, pues si todos los cumplen y lo tienen de la mejor forma

posible pues todos felices sobre todo cuando lleguen las auditorias.

5.- ¢Por qué es importante que las empresas realicen un seguimiento, analisis y

mejora de sus procesos productivos?

Es indispensable porque ahi identificas en que estas fallando, en que debes seguir
mejorando y como mejorarlo, y eso acarrea menores costos, mientras sigas mejorando
todos esos procesos en esos cuellos de botella que existen en los diferentes procesos pues es

mejor.
6.- ¢ Qué factores vuelven competitivos a una empresa?

Depende del producto al cudl te dirijas; como por ejemplo una empresa que trabaja con café
si hablamos de café tenemos que tener una buena tasa que significa tasa una buena
puntuacion que te haga un café especial, café diferenciado; eso se alcanza teniendo un
mejor manejo agrondémico desde la preparacion de la tierra hasta el molido y tostado del
café, todo eso es un buen manejo pero tiene que darse como corresponde, no como muchas
empresas creen hacerlo, tienen que cumplir con las exigencias de calidad del producto, si es
que no cumples con las exigencias minimas aunque sea, muchas veces van a tener
diferentes tipos de calidades en un mismo producto, mientras se cumplan y sobre todo estés
innovando constantemente los procesos y estés investigando, yendo a capacitaciones, a
misiones comerciales, a ferias en donde constantemente estas aperturando mercados,
viendo como los productos se estan diferenciando, cuales son las nuevas tendencias de
mercado, traes esos conocimientos y lo empiezas a aplicar en tu empresa, como diferencias
el producto de otras solamente estando actualizado de como se esta manejando en el
mercado el tema de calidad porque si hablamos de calidad y hablamos de diferenciacion del

producto no necesariamente es hacerlo mejor al producto y eso es lo que muchas empresas
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fallan, darle diferenciacion al producto es que al cliente le guste tu producto, si el cliente
estd contento con tu producto pues tu calidad es buena, tu diferenciacion es buena, pero
como identificas que tu cliente este contento con tu producto, analizando los mercados,
yendo a visitar a tus compradores, a tus importadores o brdker con los cuales estés
trabajando ellos informan como quieren su producto cuales son las tendencias del producto,

y como se sabe yendo al pais de destino.

7.- ¢Por qué es muy importante invertir constantemente en tecnologia para la

produccion?

Mejores costos, mientras tengas una maquinaria que de una u otra forma te ayude a
minimizar tiempos, mientras mejor tecnologia puedas tener va a ser muchisimo mejor
porque te permite tener menos tiempos, te permite tener mayor produccion en ese mismo

tiempo, minimizas costos y sobre todo tienes mayor produccién para atender a tus cliente.

8.- ¢Cuales son las certificaciones internacionales que debe contar una empresa

exportadora de banano congelado?

A nivel HACCP podria ser una de ellas, Global gap que es la mas completa inclusive que
engloba al HACCP, esas serian las principales.

9.- ¢ Cémo influye el manejo eficiente de los costos de exportacién en la competitividad

empresarial?

Es ver muchas veces los temas de produccion, ver los temas de manejo de tu producto, ver
quienes te abastecen con el producto, ver exactamente cuales son los operadores logisticos
con los cuales estas trabajando, es ver todo el proceso de la cadena de exportacion.
Usualmente ese tipo de costos cuando se revisan es solamente tratar de tener a las personas
indicadas en cada puesto, mientras que tengas a las personas indicadas y hagan esas
personas bien su trabajo como corresponde, pues todos los costos van a bajar porque esas
personas van a generarte mejores posibilidades, van a proponerte en funcién al
conocimiento que tienen y en funcion al trabajo constante dentro de la empresa, van a
proponer en donde mejorar CoOmo mejorar porque esas personas estan constantemente en la

practica estan pendientes de todo el proceso.
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Datos del entrevistado (a): Eduardo Rojas
1.- ¢Por qué es importante aplicar la gestion de calidad en las empresas?

La gestion de calidad es importante porque permite controlar los procesos, se mapea el
proceso para ver si hay oportunidades de mejora, puedes detectar cuellos de botella en los
procesos y generar soluciones, eso hace que tu proceso vaya mejorando dia a dia,
posiblemente incorporando soluciones tecnologicas o detectando duplicidad de funciones.
Es importante para las empresas para generar procesos mucho mas eficientes para el uso de

recursos, tecnologia, etc.; y eso es permanente la gestion del proceso nunca termina.

2.- ¢Cuales serian los pasos para lograr una mejor calidad de producto que el de la

competencia?

La innovacion es importante, si es que no hay innovacion es poco probable que te
mantengas en el mercado, siempre vas a estar copiando a la competencia o imitando lo que
estan haciendo ellos en el mercado, pero la innovacion tiene que estar enfocada en tratar de
otorgarle la mayor cantidad de beneficios a los clientes, sino detectamos la necesidades
reales del cliente y buscar la mejor forma de satisfacer esas necesidades entonces es poco

probable que puedas generar productos innovadores.

3.- ¢Cuédles son los documentos que debe contar una empresa para garantizar un

sistema de gestion de calidad efectivo?

Lo ideal seria implementar el “Total Quality Managment”, es decir un sistema de gestion
de calidad total no solamente a los procesos de produccion de los productos sino aplicar el
concepto de calidad a todos los procesos independientemente si estan vinculados o no a la
produccion de productos. La documentacion principal es el mapa de macro-procesos y los
sub-procesos que estan vinculados a ellos; para esto es importante también detectar cuales
son los procesos que estan vinculados al core-bussiness del negocio, es decir, a la actividad
mas importante del negocio, la generadora de las ventajas competitivas y porque enfocarse

en eso, porque en realidad eso es lo que te va a dar la ventaja sobre tus competidores.
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4.- ¢Cual es la importancia de aplicar las buenas préacticas de manufactura en una

empresa?

Se tiene que documentar las BPM, si las BPM no estan documentadas es poco posible que
se puedan aplicar al resto de la organizacion. Las BPM provienen usualmente de la gente
que esta el area operativa o los trabajadores que estan dentro de los procesos son parte de
los procesos, ademas de generarle conocimiento a los trabajadores también ayuda a que se
motiven para mejorar cada dia y puedan proponer alternativas o soluciones, eso ayuda
mucho ya que hoy en las empresas es muy dificil conseguir lo que es la motivacion de los

empleados.

5.- ¢Por qué es importante que las empresas realicen un seguimiento, analisis y

mejora de sus procesos productivos?

Si nos enfocamos en los procesos productivos es para el uso eficiente de recursos pero el
uso eficiente de recursos no quiere decir que seas el mejor en el mercado, en realidad tus
productos tiene que satisfacer las necesidades del mercado y eso a traves de la innovacion,
la innovacion no solo te vincula al desarrollo de nuevos productos si no a como gestionar

mejor tus recursos para tener un producto que sea muy competitivo en el mercado.
6.- ¢ Qué factores vuelven competitivos a una empresa?

El principal factor que vuelve competitivo a una empresa es la innovacion y la innovacion
tiene que ser permanente no importa en el sector en el que te encuentres, ahora la
innovacion no solo esta ligado a tecnologia pero sin embargo tienes que tener en cuenta que
la coyuntura hoy exige que las empresas incorporen las TIC en todos los procesos para
mejorar, para hacernos mas eficientes, para hacernos mas amigables con los clientes; el
mercado ya se estd digitalizando entonces la tendencia global es que las empresas
digitalicen sus procesos de contacto incluso de comercializacion con los clientes por es
muy importante que las empresas se enfoquen en mejorar sus procesos productivos pero

siempre teniendo en cuenta que la clave es la innovacion.
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7.- ¢Por qué es muy importante invertir constantemente en tecnologia para la

produccion?

La tecnologia esté ligada al uso eficiente de recursos, hoy en dia estamos atravesando en un
proceso a la 4ta revolucion industrial que esta ligada a la robotizaciéon del uso de la
inteligencia artificial en todas las industrias, entonces las empresas que no inviertan en
tecnologia lo méas probable es que queden desfasadas y la competencia prevalezca en el
mercado y simplemente la empresa que sea menos eficiente en el mercado terminard
desapareciendo, por eso mientras tu core-bussiness no sea un producto artesanal porque en
el caso de los artesanos si es necesario que los productos estén hechos a mano ya que es la
ventaja competitiva en el mercado eso es lo que aprecia el mercado, el segmento de
mercado al cual estd dirigido, la tecnologia es vital para que te puedas sostener en un

mundo competitivo.

8.- ¢Cuales son las certificaciones internacionales que debe contar una empresa

exportadora de banano congelado?

Son las que exige el mercado de destino, si se va a exportar a Asia, Estados Unidos que son
los principales mercados o la Union Europea; primero hay que analizar cuales son las
certificaciones que pide cada mercado de destino y en funciobn a eso obtener las

certificaciones necesarias.

9.- ¢ Cémo influye el manejo eficiente de los costos de exportacion en la competitividad

empresarial?

La logistica es importante ya que se convierte en un proceso Vital para la competitividad de
los productos, si tienes costos de exportacion muy altos comparados con los de la
competencia, eso va a influir que tu producto seas mas caro que de la competencia en el
mercado de destino, por lo tanto se requiere que los costos sean muy competitivos y que en
el pais se desarrolle la logistica en el comercio internacional como por ejemplo en Chile,
Panaméa o Colombia donde hay mucha inversion tanto en el sector privado como estatal

para mejorar y reducir los costos logisticos.
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Datos del entrevistado (a): Andrea Velarde
1.- ¢ Por qué es importante aplicar la gestion de calidad en las empresas?

La gestion de calidad es importante en las empresas porque permite tener un mejor control
aplicando el sistema lo cual es un conjunto de elementos que nos permite ser mas
organizado en el control de documentos, control de los procesos, nos ayuda a permitir ver
como esta nuestro cliente, a ver si nuestro cliente esta seguro de lo que compra de que esta
satisfecho sobre todo la satisfaccion y los riesgos porque segun la 1ISO 9001:2015 los
riesgos nos van a llevar también en un sentido que si no cumplimos con el tema de la
satisfaccién puede ver un rompimiento entre cliente y empresa, lo que pasa en varias
empresas no avanzan se quedan estancadas porque no hay una retroalimentacion de cliente
- proveedor; entonces la gestion de calidad ayuda a permitir ver el control de toda la
empresa a nivel documentario, a nivel de procesos y a nivel de cliente, en eso es lo que

ayuda el sistema de calidad.

2.- ¢Cuales serian los pasos para lograr una mejor calidad de producto que el de la

competencia?

Primero saber la competencia, hacer un analisis de FODA, saber mi cliente que producto va
a sacar al mercado ya que de repente yo le doy una mejora, toda empresa trabaja con la
mejora si no hay mejora en la empresa no puedes avanzar, entonces de repente podriamos
ingresar un producto nuevo al mercado o de repente ya no para jovenes sino para nifios ir

cambiando innovando cada dia.

3.- ¢Cuédles son los documentos que debe contar una empresa para garantizar un

sistema de gestion de calidad efectivo?

La efectividad se mide a nivel de indicadores cuando tu proceso ya esta controlado es decir
tus maquinas trabajan bien, no son maquinas antiguas sino son modernas, tu personal es un
personal idéneo para ese puesto, hay una mejora salarial, tu producto se esta vendiendo a
ese cliente es decir tienes un cliente fiel, tus exportaciones estan avanzando, y el control de
los documentos todo lo que necesitamos sobre todo documentos internos de la misma

empresa que elabora los documentos y aparte adaptarnos a una documentacion que pide el
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sistema de gestion de calidad o de la inocuidad 1SO 22000 que pide el control de los
producto potencialmente no inocuos que es el control de los BPR operativos, control de los
que de las BPM, el control de los productos no conformes y la trazabilidad que es muy
importante, en el caso de que haya un rechazo o en el caso de un producto que no haya
cumplido con la satisfaccion del cliente y se me hace una queja entonces yo hago una
trazabilidad hacia atras y digo mira mi producto esta pasando por esto. Son parte de los
controles en cuanto son los mandatorios: la trazabilidad, control de producto no conforme,
productos potencialmente no inocuos, recall recojo de productos, también aplicando
estrategias o herramientas y el HACCP el andlisis de peligro lo cual es obligatorio para
todo los productos.

4.- ;Cudl es la importancia de aplicar las buenas practicas de manufactura en una

empresa?

Las BPM son normas de higiene que nosotros debemos cumplir en una planta porque es lo
basico para nosotros poder hacer un producto porque sin eso no hacemos nada estariamos
adulterando o contaminando nosotros mismos, seriamos agentes propios de los alimentos
en contaminacion; entonces las BPM ayuda a que el producto salga en buenas condiciones

porque nosotros mismo estamos aportando a que ese producto salga en buenas condiciones.

5.- ¢(Por qué es importante que las empresas realicen un seguimiento, analisis y

mejora de sus procesos productivos?

Es importante porque nos permite a nosotros identificar las fallas en los procesos, a
identificar ya que de repente yo tengo una produccién un rendimiento que esta casi al 90%
y no hablamos de 100% porque no seria perfecto, entonces si yo digo mi empresa va bien
mucho me voy a confiar por eso es muy importante hacer ese tipo de analisis 0 hacer a
menos revisiones internas, 0 reuniones mensuales o semanales para ir viendo con mi
personal que es lo que falta porque no solamente hay que decir vamos bien sino de repente
gue podemos mejorar, vamos mas alla, que podemos crear mas o disefiar, entonces cuando
las empresas avanzan y avanzan dicen ya queremos hacer méas porque estamos ahi vamos
bien. Siempre un producto tiene un ciclo si yo veo que mi producto esta arriba no puede

caer.
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6.- ¢ Qué factores vuelven competitivos a una empresa?

Los factores intrinsecos, los factores externos como la competencia no, yo creo que mas la
empresa debe de verse internamente por ejemplo del &rea de Recursos si es importante la
responsabilidad, el compromiso de la alta direccion sobre todo la persona y el tema
monetario son recursos econdmicos, recursos disponibles son los recursos econémicos y de

compromiso.

7.- ¢Por qué es muy importante invertir constantemente en tecnologia para la

produccion?

Porque la tecnologia cambia, la tecnologia varia en tres dos afios un equipo se desfasa, a los
10 afos nada mas se devalla entonces la tecnologia va cambiando diario, hoy dia estoy
comprando un equipo al afio ya me salié un equipo mas versatil con mas funciones, la
tecnologia cambia asi no sea tecnologia hablamos de métodos yo puedo crear un método
entonces los métodos que ya son de manera mas especifica de la persona aplicando ya con

un experimental pero la tecnologia en si avanza cada dia, es innovacion.

8.- ¢Cuales son las certificaciones internacionales que debe contar una empresa

exportadora de banano congelado?

BRC, IFS, SQF, Global Gap para ver de donde lo traes ver el tema de los insecticidas los

quimicos que se han utilizado y el FSSC 22000 que esta ahora de moda.

9.- ¢Cémo influye el manejo eficiente de los costos de exportacion en la competitividad

empresarial?

Depende de la moneda devaluativa o depende de la SUNAT ya que se encuentra en la
pagina unos costos que colocan sobre el banano, dependiendo cuanto tu ofreces al cliente
pero siempre hay que revisar cuanto me sale en costos de materiales de empaque cuanto me
sale en costos mano de obra, hay que realizar un analisis financiero y logistico para saber
cuanto yo le voy a dar a mi cliente, ya que yo debo de ganar un 25% ya es un tema de

cliente y proveedor, pero aparte debemos ver en la SUNAT diferencias o comparaciones.
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Guia de analisis documental

Dimensiones Indicadores Documentacion

NGmero de - Manual de calidad de la

funcionalidades y empresa Procesadora Perd.
atributos del producto | - Politica de calidad de la

) empresa Procesadora Peru.

Calidad del ) o
Tiempo de durabilidad -Instrucciones tecnicas,
producto _ _

del producto formularios, registros de la

empresa Procesadora Perd.
- Indicadores de desempefio del

Confiabilidad del P
proceso del banano congelado
producto
de la empresa Procesadora Perd.
- Precio FOB de la empresa
Procesadora Perd
(http://www.sunat.gob.pe/).

- Precio FOB de las empresas
Precio Precio directo exportadoras  de  banano

congelado.
(http://www.sunat.gob.pe/,
https://www.trademap.org/Ind

ex.aspx).
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Anexo 02: validacion de instrumentos

Experto N 1: Gestién de calidad

'\ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: /4"“"7/%”- %meo; M‘/

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: 083 = e L
e Sa_am_ [uucos wu  puagien g doceutia Yniversidorie, ¢ Jﬂ“"ﬁé
1.3 Nombre del Instrument Gahdn de c\idod
1.4 Titulo de la Investigacion: Goskon de oolided 9wl de C-::M\v"ﬂ&J d\e ta em\‘«asc
Procesedore Pogd SPC duidego 20\3 -

1.5 Autor(a): oo\ Somle Goamonod Cosma .

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje / 00
apropiado.
2.0OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas q5
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia // 0
y la tecnologia. 0
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en /0 0
cantidad y calidad
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias o aplicaciones. 410 0
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- q 0
cientificos
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y qs
las di ione: ;
8. METODOLOGIA La estrategia responde al y 0
propdsito del trabajo. 0
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para
el proposito de la investigacién. / /0 0
PROMEDIO DE
VALIDACION
I1I. PROMEDIO DE VALORACION: ... .. %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(...) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Lambayeque, ...... it R 2018
e e ko
irmf RPN
Afios de experiencia... 09 ............. DNIL N°L/36“m?/ ..... Teléfono N°q"/2/9//( 8
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jﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta N°1

ENCUESTA AL GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el c« ido de las preg relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar

con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC
Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

JEs o Necesita JEs de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorar la | conformidad
empresa Procesadora Pert con el redaccion? | para la tesis?
concepto?
Si No Si No Si No
1 | La organizacién atiende y satisface las necesidades del v VA 5
cliente.
2 | Establecen esquemas sistémicos para comunicar las / / Ve
necesidades y expectativas del cliente.
3 La organizacion mide frecuentemente las necesidades
del cliente y toma acciones respectivas en base a sus / \/ \/
analisis documentados.
4 | Utilizan y promueven el uso de herramientas, sistemas y / /
metodologias para la solucion de problemas, mejora \/
continua e innovacion.
S | Promueven y desarrollan los pilares de la cultura / / v
organizacional.
6 | Reconocen el esfuerzo y logros de todos los miembros
de la organizacion, ‘/ \/ \/
7 | El personal tiene participacion activa en la toma de
decip;iones de la emgresa. s \/ \/ \/
8 | Realizan el seguimiento continuo del desempefio del / \/ \/
personal en la empresa.
9 | Realizan el seguimiento de los procesos de calidad. W V4 oA
10 | Establecen las funciones e indicadores de desempefio / / /
para cada proceso.
11 | Realizan evaluaciones periddicas del sistema de calidad | / v v
12 | El sistema de calidad compara el producto ofrecido con
las necesidades del cliente a fin de proponer mejoras o / \/ \/
redisefios.
13 | Mejoran continuamente la eficiencia del sistema de 7 \/ /
calidad en la organizacion.
14 | Realizan capacitaciones al personal de llevar a cabo
técnicas y herramientas de mejora continua en los \/ l/ /
productos, procesos y sistemas.
15 | Utilizan sistemas de datos e informacion confiable y \/ / Vi
actualizada para la toma de decisiones.
16 | Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los Ve / Ve
proveedores.
17 | Realizan auditorias a sus proveedores. v / /
18 | Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a \
proveedores. \/ \/ \/
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Experto N 1: competitividad

8§V ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validad

1.2 Grado académico, cargo e institucién d
LA @;(,u.a‘az, L Ml gon Do cee v Vmi/ﬂrffoﬂ"‘: e Fnv.

Hawsdw

‘%y ﬁmw/w /&M

de labora:

Va3

— DUy A

1.3 Nombre del Instrumento:

Coelhbuded

1.4 Titulo de la Investigacion: Qeolon de colided W m'vel de @v%e}«'\w&ad An ke edease
Yrowesodace o gne Ahidoyo 1018 ;
>4
1.5 Autor(a): Jeoce\ Duadn Gawandd Cosme, .
1. ASPECTOS DE VALIDACION:
Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado. 90
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas 0
observables. 9
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia
y la tecnologia. 16 0
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 4 0
cantidad y calidad Y
5.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 5
de las estrategias o aplicaciones. i
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tebrico-
cientificos 20
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y /0 0
las dimensiones.
8 METODOLOGIA La estrategia responde al 90
propoésito del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para / 00
el propésito de la investigacion.
PROMEDIO DE
VALIDACION
III. PROMEDIO DE VALORACION: .......... %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:

(...) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, ...... de i

Afios de experiencia... ...
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta N°2 ENCUESTA AL GERENTE GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar
con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Perad SAC Chiclayo 2018,

OBJETIVO: Diagnosticar el nivel de competitividad en la exportacion del banano congelado de la empresa
Procesadora Pert SAC Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

JEs Necesita Es de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorar la | conformidad
empresa Procesadora Pert con el redaccion? | para la tesis?
concepto?

Si No Si No No

1 | El disefio, empaque y embalaje del producto cumple con
los estandares del cliente.

2 | Invierten constantemente en tecnologia para la
produccion.

3 Establecen métodos o técnicas de conservacion para
prologar la vida util del producto.

4 | Las normas de calidad estan debidamente documentadas.

Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio.

6 | Disponen de flexibilidad en capacidad de produccion
para cubrir las necesidades del cliente.

7 | El proceso de produccion es suficientemente flexible
para permitir cambios en los productos a fin de satisfacer
las necesidades del cliente.

8 | El cliente es atendido por un recepcionista encargado
directamente de brindar atencion al cliente.

9 | La organizacion tiene suficiente autonomia para atender
adecuad te las necesidades del cliente.

10 | Cuentan con horarios flexibles para que el cliente con
mayor probabilidad disponga del servicio.

11 | Gestionan y resuelven los problemas de los clientes.

12 | Establecen politicas de descuentos a sus clientes.

13 | Establecen facilidades de pagos a sus clientes.

14 | El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona
un gran margen de utilidad.

15 | Manejan eficientemente los costos de exportacion de sus
productos.

16 | Establecen estrategias para la reduccion de costos en la
organizacion

17 | Administran  eficientemente el  proceso  de
internacionalizacion del producto.

SSRGS IR s e AN RN
2N R B R N s s
P B SIS AR R 1 s, |

18 | Ha crecido su participacion de mercado en los ultimos 3

aios.
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Experto N2: Gestion de calidad

\ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

° b o A JO '
1.1 Apellidos y Nombres del validador: J;W }E [( 78 i i /70/7767

AT A 5 =
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: MRA- ¢ -Come/rccQ\ y /Vegocu

inkvna dena , Asesoa o, Qom e, Vitka Cavacle o OC -
1.3 Nombre del Instrumento: Ge:s\'\dn de Colided
1.4 Titulo de la Investigacion: Ge;,\-;é.« ()@ (,.»LAN{ N n'we\ (le (,;.,\,5‘5‘}{\,‘-,1:\;\ Ae \;» Q\*»\{'&Sv\
Qoo Cesndoic foss SAC Anidose 10\ .

1.5 Autor(a): \bcol Tawmia Gomeonad Losma

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje Lo
apropiado. 90 / 9
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas &
observables. 90 /0
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia
y la tecnologia. Cj 570
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 1o
cantidad y calidad qs / (€]
5 INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos o 'o
de las estrategias o aplicaciones. 0 /0
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- P
cientificos 0)5 /’)
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y . o
las dimensiones. ﬁ’S év
8. METODOLOGIA La estrategia responde al o
proposito del trabajo. 7OA)
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para 1/
el propésito de la investigacion. 20 /0
PROMEDIO DE
VALIDACION
11, PROMEDIO DE VALORACION: .. ... %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(.¥) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, ...... de

Afios de experiencia
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- Encuesta N°1

ENCUESTA AL GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar
con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Pert SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC
Chiclayo 2018.

Este cuestionario serd presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

Es ;Necesita JEs de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorarla | conformidad
empresa Procesadora Pert con el redaccion? | para la tesis?
concepto?
Si No Si No Si No
1 | La organizacion atiende y satisface las necesidades del
cliente. '/ / ‘/
2 | Establecen esquemas sistémicos para comunicar las /
necesidades y expectativas del cliente. 1/
3 La organizacion mide frecuentemente las necesidades
del cliente y toma acciones respectivas en base a sus ,/ I/ v
analisis documentados.
4 | Utilizan y promueven el uso de herramientas, sistemas y
metodologias para la solucion de problemas, mejora v o/ o
continua e innovacion.
5 | Promueven y desarrollan los pilares de la cultura | / / /
organizacional.
6 | Reconocen el esfuerzo y logros de todos los miembros Vi v v
de la organizacion.
7 | El personal tiene participacion activa en la toma de Vv 4 vV
decisiones de la empresa.
8 | Realizan el seguimiento continuo del desempefio del v e
personal en la empresa.
9 | Realizan el seguimiento de los procesos de calidad. v v v
10 | Establecen las funciones e indicadores de desempefio v v 7
para cada proceso.
11 | Realizan evaluaciones periddicas del sistema de calidad v v #
12 | El sistema de calidad compara el producto ofrecido con
las necesidades del cliente a fin de proponer mejoras o | v v/
redisefios.
13 | Mejoran continuamente la eficiencia del sistema de v WA
calidad en la organizacion.
14 | Realizan capacitaciones al personal de llevar a cabo
técnicas y herramientas de mejora continua en los | v v
productos, procesos y sistemas.
15 | Utilizan sistemas de datos e informacién confiable y a S A
actualizada para la toma de decisiones.
16 | Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los / —
proveedores. <4
17 | Realizan auditorias a sus proveedores. v 2 A
18 | Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a A A 7
proveedores.
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Experto N2: Competitividad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES:

7 A c /%mm ,ZA
1.1 Apellidos y Nombres del validador: -/ #”" W47 ﬁ%ﬁ‘ L Goiana .
(4

7 = s .
1.2 Grado académico, cargo e Wn donde la%a: (18A - lic  Comeércw \///\/ epocid)

19 ke nececonealy

rec oy

1.3 Nombre del Instrumento:
1.4 Titulo de la Investigacion: (scshicn de colided

Gob kR wided

mertw . Vila (auadd (et She .

fsotesr dsce focd sSnc dN.Clb\MU wl§

3y ﬁinl de (g.ﬁ@j\-HV\AOA (}4 l(,\ Qh))ggsa

1.5 Autor(a):

k&m\ :Su‘)flw'r\ Gamor\as C».SmQ

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce- W

INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje ; 8|7
apropiado. 0

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas o
observables. 076 / 0

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia

y la tecnologia.

95 %%

4. SUFICIENCIA

Comprende los
cantidad y calidad

aspectos en

0%

SINTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos ©
de las estrategias o aplicaciones.. 60 A

6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- q O%
cientificos

7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y Q
las dimensiones. 904

8. METODOLOGIA La  estrategia responde al o
propésito del trabajo. 90 &

9. PERTINENCIA

El instrumento es adecuado para
el propdsito de la investigacion.

4579

PROMEDIO DE

VALIDACION

IIL. PROMEDIO DE VALORACION: ... . %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(%) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque,

Afios de experiencia
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Encuesta N°2 ENCUESTA AL GERENTE GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar
con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacién de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar el nivel de competitividad en la exportacion del banano congelado de la empresa
Procesadora Pera SAC Chiclayo 2018.

Este cuestionario ser4 presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

(Es ¢Necesita (Es de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorarla | conformidad
empresa Procesadora Pera con el redaccion? | parala tesis?
concepto?
Si No Si No Si No
1| El disefio, empaque y embalaje del producto cumple con / v A
los estandares del cliente.
2 | Invierten constantemente en tecnologia para la / W /
produccion.
3 cen métodos o técnicas de conservacion para
rologar ba vida til del producto. v 1/ A
4 | Las normas de calidad estan debidamente documentadas. 4 V& Vv
Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio. v Vi
6 | Disponen de flexibilidad en capacidad de produccién 2 0 o
para cubrir las necesidades del cliente.
7 | El proceso de produccion es suficientemente flexible
para permitir cambios en los productos a fin de satisfacer v T
las necesidades del cliente.
8 | El cliente es atendido por un recepcionista encargado o/ v %4
directamente de brindar atencion al cliente.
9 | La organizacion tiene suficiente autonomia para atender vV v /
adecuadamente las necesidades del cliente.
10 | Cuentan con horarios flexibles para que el cliente con / 5
mayor probabilidad disponga del servicio. v
11 | Gestionan y resuelven los problemas de los clientes. Vv o v
12 | Establecen politicas de descuentos a sus clientes. v v v
13 | Establecen facilidades de pagos a sus clientes. v 1% Vi
14 | El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona o =7 7
un gran margen de utilidad.
15 | Manejan eficientemente los costos de exportacion de sus v A=
productos.
16 Establ_ecep estrategias para la reduccion de costos en la e |l
organizacion
17 | Administran  eficientemente el  proceso  de
internacionalizacion del producto. 3 o
18 | Ha crecido su participacion de mercado en los ultimos 3 / e 7
afios.
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) UCV
-\h\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: ( me %Wﬁ@ Fbﬁ f KY O éﬂ/ CQ |70, /b
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: /{/ 5'4 COO Y d/' ’7006 v 0(0
7 Q &5 ela e Mesacros it eriches
1.3 Nombre del Instrumento: GQS\\N\ c\g O)\AA.GA
1.4 Titulo de Ia Investigacion: _Geidn de olided ywived de Godelifudad e b enbenc
Yetescdaca Qe‘J She d\-JAﬂo W\{

1.5 Autor(a): Vocd Seanln Gamom\ lyna -

IL. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje Q!O
apropiado. qg
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas ol
observables. qﬁ Q
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 5 O
y la tecnologia. % ,O
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en o
cantidad y calidad 1:} )O
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos o)
de las estrategias o aplicaciones. Tg W
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- O}o
cientificos 0‘8
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y o
las dimensiones. ' O(% Q
8 METODOLOGIA La estrategia responde al 0)
proposito del trabajo. C% ©
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para 0}0
el propdsito de la investigacidn. Cw
PROMEDIO DE
VALIDACION
1. PROMEDIO DE VALORACION: .......... %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(-} El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de sgrpmtag 4

Lambayeque,.zb de . :.> U\(\(O ....... 2018

Afios de experiencia.......... g ............. DNIL N°§/ﬂ77 G
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Encuesta N°2 ENCUESTA AL GERENTE GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar
con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar el nivel de competitividad en la exportacién del banano congelado de la empresa
Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

JEs Necesita JEs de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorarla | conformidad
empresa Procesadora Pert con el redaccion? | para la tesis?
concepto?

Si No Si No

1 | El disefio, empaque y embalaje del producto cumple con
los estandares del cliente.

2 | Invierten constantemente en tecnologia para la
produccion.

3 Establecen métodos o técnicas de conservacion para
prologar la vida qtil del producto.

4 | Las normas de calidad estan debidamente documentadas.

Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio.

6 | Disponen de flexibilidad en capacidad de producciéon
para cubrir las necesidades del cliente.

7 | El proceso de produccion es suficientemente flexible
para permitir cambios en los productos a fin de satisfacer
las necesidades del cliente.

8 | El cliente es atendido por un recepcionista encargado
directamente de brindar atencion al cliente.

9 | La organizacion tiene suficiente autonomia para atender
adecuadamente las necesidades del cliente.

10 | Cuentan con horarios flexibles para que el cliente con
mayor probabilidad disponga del servicio.

11 | Gestionan y resuelven los problemas de los clientes.

12 | Establecen politicas de descuentos a sus clientes.

13 | Establecen facilidades de pagos a sus clientes.

14 | El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona
un gran margen de utilidad.

15 | Manejan eficientemente los costos de exportacion de sus
productos.

16 | Establecen estrategias para la reduccion de costos en la
organizacion

17 | Administran  eficientemente el  proceso  de
internacionalizacion del producto.

18 | Ha crecido su participacion de mercado en los tltimos 3
anos.

XK XX PR Y X X< XX XX [
S LA K I P DL KR e

XXX AP < | X X D PR PAKIX X K
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
——

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMEN TO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: (”(/()’)(0() Mﬁ/@ 7270)7[6/0 Ced(/qub
1.2 Grado académico, cargo e institucién donde labora: _ﬁﬂ A - o J/' m&é |4 ﬁfo
([a &Sceela g MRso(ros 7 te? V070
1.3 Nombre del Instrument GongeRuded
1.4 Titulo de la Investigacion: Geswén de oided o n ve de (ph\n\\\\\l({d de b enboost,
Rroceiodon fecd ShC CL\c\AJo w\f

1.5 Autor(a): Ko\ Joarmle Gowmnd  (ooma.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje ¢ 19)
apropiado. % /O
2.0OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas y
observables. %%
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia
y la tecnologia. (?5 7»0
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad 9—? [0
5.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos ;
de las estrategias o aplicaciones. %
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- 0/
cientificos % 0
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y L 0
las dimensiones. 75 0
8 METODOLOGIA La estrategia responde al 0
propdsito del trabajo. 75 4)
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para 7’
el propésito de la investigacion. 95 %
PROMEDIO DE
VALIDACION
II. PROMEDIO DE VALORACION: .. %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicadg

Lambayeque,zé..de e rjUY\?O ... 2018

Afios de experiencia. ....... 3 ............. DNI. N“l/
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Encuesta N°1

ENCUESTA AL GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar

con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Pertt SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora Peru SAC
Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo =4, Muy de acuerdo = 5.

items relacionados al gerente general y 5 jefes de la
empresa Procesadora Pert

JEs

pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs de

conformidad
para la tesis?

Si

No

Si

Si

No

La organizacion atiende y satisface las necesidades del
cliente.

Establecen esquemas sistémicos para comunicar las
necesidades y expectativas del cliente.

La organizacion mide frecuentemente las necesidades
del cliente y toma acciones respectivas en base a sus
analisis documentados.

Utilizan y promueven el uso de herramientas, sistemas y
metodologias para la solucion de problemas, mejora
continua e innovacion.

Promueven y desarrollan los pilares de la cultura
organizacional.

Reconocen el esfuerzo y logros de todos los miembros
de la organizacion,

El personal tiene participacion activa en la toma de
decisiones de la empresa.

Realizan el seguimiento continuo del desempefio del
personal en la empresa.

Realizan el seguimiento de los procesos de calidad.

10

Establecen las funciones e indicadores de desempefio
para cada proceso.

11

Realizan evaluaciones periodicas del sistema de calidad

12

El sistema de calidad compara el producto ofrecido con
las necesidades del cliente a fin de proponer mejoras o
redisefios.

13

Mejoran continuamente la eficiencia del sistema de
calidad en la organizacion.

Realizan capacitaciones al personal de llevar a cabo
técnicas y herramientas de mejora continua en los
productos, procesos y sistemas.

Utilizan sistemas de datos e informacion confiable y
actualizada para la toma de decisiones.

Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los
proveedores.

Realizan auditorias a sus proveedores.

Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a

proveedores.

HHAK S X | o< KPR XX [ < X

S I I s KX I X X DX [
X XK B XK X [ DX 15X XX
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Experto N4: Gestion de calidad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: AXOJAS JA=~Z  Fd22 O S
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: pAA/S5 75 £/ NVT/ /ST e
CE7ZRNTEr e DZ MNEGECedS, LBAFAALISTA L — SZZAVAT

1.3 Nombre del Instrumento:

6"8\“5“ Ade \lided

1.4 Titulo de Ia Investigacion: __(eohdn de Cidad y nvd de londpekbvidad di o edorasc

Protasodarc fecd SAC C\niflr-'!o WS-

1.5 Autor(a):

o Surmle Gamondl Cosma.

I. ASPECTOS DE VALIDACION:

observables.

7Y,

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje )
apropiado. 5@/,
2.0OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la ciencia
y la tecnologia.

07,

4.SUFICIENCIA

Comprende  los
cantidad y calidad

aspectos en

5 INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias o aplicaciones.

7
YA

proposito del trabajo.

6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- c
cientificos 7 0 A
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y )
las dimensiones. 5 D é
8 METODOLOGIA La estrategia responde al

507

9. PERTINENCIA

El instrumento es adecuado para
el propésito de la investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

III. PROMEDIO DE VALORACION: %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
(-..) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.




\|i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta N°1

ENCUESTA AL GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar

con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Perit SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar la gestion de calidad del banano congelado de la empresa Procesadora Peri SAC
Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo
=2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5.

CEs Necesita Es de
items relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejorarla | conformidad
empresa Procesadora Perit con el redaccion? | para la tesis?
concepto?
Si No Si No Si No

1 | La organizacion atiende y satisface las necesidades del i
cliente. / / /

2 | Establecen esquemas sistémicos para comunicar las / A ya
necesidades y expectativas del cliente.

3 | La organizacion mide frecuentemente las necesidades 5
del cliente y toma acciones respectivas en base a sus Vs / *
andlisis documentados.

4 | Utilizan y promueven el uso de herramientas, sistemas y 2
metodologias para la solucién de problemas, mejora / & /
continua e innovacion.

5 | Promueven y desarrollan los pilares de la cultura e e
organizacional.

6 | Reconocen el esfuerzo y logros de todos los miembros g A 5
de la organizacion. / # 2 ;

7 | El personal tiene participacion activa en la toma de / : Vi /
decisiones de la empresa. ]

8 | Realizan el seguimiento continuo del desempeiio del :
personal en la empresa. / / /

9 | Realizan el seguimiento de los procesos de calidad. 2 Va 7

10 | Establecen las funciones e indicadores de desempefio P e L
para cada proceso.

11 | Realizan evaluaciones periddicas del sistema de calidad = e

12 | El sistema de calidad compara el producto ofrecido con
las necesidades del cliente a fin de proponer mejoras o 7 7l i
redisefios.

13 | Mejoran continuamente la eficiencia del sistema de e P i o
calidad en la organizacion. >

14 | Realizan capacitaciones al personal de llevar a cabo A x
técnicas y herramientas de mejora continua en los | /7 P =
productos, procesos y sistemas.

15 | Utilizan sistemas de datos e informacion confiable y | /-~ e i
actualizada para la toma de decisiones.

16 | Realizan alianzas y acuerdos de largo plazo con los o Vit 2
proveedores. .

17 | Realizan auditorias a sus proveedores. 7 / yd

18 | Establecen politicas para la seleccion y evaluacion a - ;
proveedores. il < &
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARRERA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: < 0JA%S ﬂﬁ\/Z Epyd22 O e

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde Iabora: 74 G/S 7E2 APy visirzdccor

ESTBATEBICA 58 NEoxoios — LsPicrde/ SrdA 2 — SYAAT

1.3 Nombre del Instrumento: (&%\w? ded

1.4 Titulo de Ia Investigacion: _Gestica de 0lided 4 wvel de Codhbvded de la alress
Reocescdntn i SPC dnideyo WG -

1.5 Autor(a): l(on)\ RS0 Gorord Gyma .

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena | Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje AL
apropiado. /6 -
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas yg,‘,
observables. VA
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia / ’0'
y la tecnologia. SOA
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en - ;1;
cantidad y calidad %?/Q
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos ,
de las estrategias o aplicaciones. )@Z
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- i
cientificos %z
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y )
las dimensiones. %(
8 METODOLOGIA La estrategia responde al 7,
proposito del trabajo. [ -
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para /’ﬁ
2

el proposito de la investigacion.

PROMEDIO DE % ),
VALIDACION /7]
1Il. PROMEDIO DE VALORACION: ... %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(...) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, ...... de . 2o 2018

5
Afios de experiencia....... /? ......... DNL N"Agdél{fg..s_giTeléfono I SR S
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Encuesta N°2 ENCUESTA AL GERENTE GERENTE GENERAL Y JEFES DE LA EMPRESA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable del tema. Se le solicita marcar
con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacién de cada ftem con su respectivo concepto.

TITULO: Gestion de calidad y nivel de competitividad en las exportaciones del banano congelado de la
empresa procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

OBJETIVO: Diagnosticar el nivel de competitividad en la exportacion del banano congelado de la empresa
Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018.

Este cuestionario sera presentado en escala de likert con alternativas de: Muy en d do=1,End do

=2, Ni de acuerdo ni en d do =3, De do =4, Muy de acuerdo = 5.
Es Necesita JEs de
ftems relacionados al gerente general y 5 jefes de la pertinente mejoraria | conformidad
empresa Procesadora Perit con el redaccion? | para la tesis?
concepto?
Si No Si No Si No
1 | El disefio, empaque y embalaje del producto cumple con . > S
los estandares del cliente. £
2 | Invierten constantemente en tecnologia para la P — 7 1
produccion. :
3 | Establecen métodos o técnicas de conservacion para | v s
prologar la vida atil del producto. £
Las normas de calidad estan debidamente documentadas. | .~ > 7
Gestionan y optimizan el tiempo de entrega del servicio. T P
6 | Disponen de flexibilidad en capacidad de produccién S i
para cubrir las necesidades del cliente.
7 | El proceso de produccion es suficientemente flexible :
para permitir cambios en los productos a fin de satisfacer e Vs o
las necesidades del cliente.
8 | El cliente es atendido por un recepcionista encargado s 5 7
directamente de brindar atencion al cliente. =
9 | La organizacion tiene suficiente autonomia para atender A ¥
adecuadamente las necesidades del cliente. # £ 7~
10 | Cuentan con horarios flexibles para que el cliente con i s e g
mayor probabilidad disponga del servicio. / ]
11 | Gestionan y resuelven los problemas de los clientes. T e o
12 | Establecen politicas de descuentos a sus clientes. e Z e
13 | Establecen facilidades de pagos a sus clientes. T - e
14 | El precio de venta cubre sus costos totales y proporciona : 2 -~
un gran margen de utilidad. ] i 2
15 | Manejan eficientemente los costos de exportacion de sus L -
productos.
16 | Establecen estrategias para la reduccién de costos en la v
organizacion LS
17 | Administran  eficientemente el  proceso  de - 7 7
internacionalizacion del producto.
18 | Ha crecido su participacion de mercado en los Gltimos 3 o i i
afios.
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Anexo 03: Matriz de consistencia

METOD
) VARIABLE TIPO DE ) ) OS DE
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS S INVESTIGA | POBLACION | TECNICAS | ANALISI
CION SDE
DATOS
¢De qué manera la gestion de | Determinar de qué manera la gestion | Hi: La gestion de La poblacién
calidad influye en el nivel de | de calidad influye en el nivel de . . estd conformada
e e - calidad influye en el Encuestas,
competitividad en las | competitividad en la exportacion de por el Gerente -
. . . . entrevista y
exportaciones del banano | banano congelado de la empresa | nivel de Aplicada general y jefes andlisis
congelado de la empresa | Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018 I de la empresa
P , competitividad en las documental.
rocesadora Pera SAC ) Procesadora
Chiclayo 2018? exportaciones del | GESTION Pert SAC.
PROBLEMAS DE ~ INSTRUM
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS banano congelado de CALIDAD DISENO MUESTRA ENTOS
¢Cudles el diagndstico de la | Diagnosticar la gestion de calidad del | la empresa
gestion de calidad del banano | banano congelado de la empresa Procesadora Per(l
congelado de la empresa | Procesadora Peri SAC Chiclayo 2018. !
Procesadora Per SAC SAC Chiclayo 2018.
Chiclayo 2018? )
Método
¢Cual es el diagndstico del | Diagnosticar el nivel de competitividad | Ho: La gestion de estadistico
nivel de competitividad en las . . . Investigacion . )
exportaciones  de  banano | &" la exportacion del banano congelado | calidad no influye en Cuestionario
congelado de la empresa | de la empresa Procesadora Perd SAC | el nivel de no MEekS)'f_flfjl no s, guia de
Procesadora  Perdi  SAC : L experimental, | Probabilistica | entrevista'y
exportaciones  del | COMPETIT transversal, por criterio contenido
Cuéles son los indicadores de | Establecer la relacion de la gestion de IVIDAD correlativa.

la gestion de calidad y el nivel
de competitividad en las
exportaciones de  banano
congelado de la empresa
Procesadora Pera SAC
Chiclayo 2018?

calidad y nivel de competitividad en las
exportaciones de banano congelado de
la empresa Procesadora Peri SAC
Chiclayo 2018.

banano congelado de
la empresa
Per
SAC Chiclayo 2018

Procesadora
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Encuesta a la empresa Procesadora Pera y expertos en la materia.
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE TESIS

\-.' Coédigo : F04-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | Versién : 09

UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pagina : ldel

Yo, MBA. FRANCISCO EDUARDO CUNEO FERNANDEZ docente de la Facultad
de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional de Negocios Internacionales de la
Universidad César Vallejo Chiclayo, revisor (a) de la tesis titulada: “GESTION DE
CALIDAD Y NIVEL DE COMPETITIVIDAD EN LA EXPORTACION DE BANANO
CONGELADO DE LA EMPRESA PROCESADORA DE PERU SAC CHICLAYO
2018” del (de la) estudiante KAROL JAZMIN GAMONAL CUSMA constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 28% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin.
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César Vallejo.

Pimentel, 24 de junio de 2019

DNI: 43790999

5 Direcciéon de o . | Vicerrectorado de
Elabord 2 5 Revisé R t
Investigacion SPimsame el SGL ABIERG Investigacion
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REPORTE - GAMONAL CUSMA

INFORME DE ORIGINALIDAD

28. 20, 1. 25,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE
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Submitted to Universidad Cesar Vallejo 7?,
1]

Trabajo del estudiante

H

repositorio.ucv.edu.pe 5?,
0

Fuente de Internet

]

Submitted to Universidad Andina del Cusco 2?{
1]

Trabajo del estudiante

&

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles 20
de Chimbote o

Trabajo del estudiante

=

repositorio.unh.edu.pe 1 .
o

Fuente de Internet

&

Submitted to Universidad Senor de Sipan 1 ”
1]
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B B

bibdigital.epn.edu.ec 1.
o

Fuente de Internet

es.slideshare.net 1 o
1]

Fuente de Internet
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UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DETESIS | Cocligo : FO8-PP-PR-O20
' UNIVERSIDAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha : 31-03-2017

CESAR VALLEJO Pagina : l1del

Yo Karol Jazmin Gamonal Cusma identificado con DNI N° 77470326, egresado de
la Escuela Profesional de Negocios Internacionales de la Universidad César
Vallejo, autorizo (x ) , No autorizo ( ) la divulgaciéon y comunicacion publica de mi
trabajo de investigacion titulado “Gestidon de calidad y nivel de competitividad
en la exportacion de banano congelado de la empresa Procesadora Pery SAC
Chiclayo  2018", en el Repositorio Institucional  de la ucv
{(hitp://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto Legislativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

—— { | Representante de la Direccién /

Elaboré S Revisé | Vicemectorado de Investigaciény | Aprobé | Rectorado
Investigacién Calidad
|

i i r
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PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
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NOTA O MENCION: ]x\pcv\o& Ypoe Bnm mAzAc\
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