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RESUMEN

El actual trabajo de investigacion tiene como objetivo general demostrar la influencia de un
sistema de gestion integrado en la rentabilidad de las empresas aduaneras Callao 2018. El
enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, de tipo aplicada, y disefio no experimental
transversal. Como instrumento de medicion se realizd un cuestionario, el cual fue
elaborado por 16 preguntas en escala de Likert, posteriormente, se procedio a analizarlo
mediante el software estadistico SPSS, Statistic Visor version 20.0 para Windows,
logrando medir el nivel de confiabilidad de las preguntas a través del Alfa de Cronbach.
Asimismo, se utilizo la prueba estadistica de Pearson, para saber el porcentaje de influencia
de la variable independiente sobre la variable dependiente y luego se aplico la prueba de
anova. Finalmente, se concluyo la investigacion obteniendo resultados significativos que
demostraron que un sistema de gestion integrado influye en un 73.7% en la rentabilidad de
las empresas aduaneras Callao 2018.

Palabras claves: Sistema de gestion integrado y Rentabilidad

ABSTRACT

The current research work has as a general objective to demonstrate the influence of an
integrated management system on the profitability of the Callao 2018 customs companies.
The focus of this research was quantitative, applied type, and transversal non-experimental
design. As a measuring instrument a questionnaire was carried out, which was elaborated
by 16 questions on a Likert scale, later, we proceeded to analyze it using the statistical
software SPSS, Statistic Viewer version 20.0 for Windows, managing to measure the
reliability level of the questions to through Cronbach's Alpha. Likewise, Pearson's
statistical test was used to know the percentage of influence of the independent variable on
the dependent variable, followed by the anova test. Finally, the investigation was
concluded obtaining significant results that showed that an integrated management system

influences 73.7% in the profitability of the Callao 2018 customs companies.

Key words: Integrated management system and Profitability.



INTRODUCCION

1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad, la competencia en el mercado aduanero se estd haciendo
cada vez mas complicada, la gran cantidad de agencias de aduanas que estan
apareciendo debido al incremento del comercio exterior en el pais es asombrosa;
segun el Instituto Peruano de Economia, en el 2017 Per( consigui6 ubicarse como
el pais de la Alianza del Pacifico con mayor crecimiento de exportaciones con una
tasa del 22,6 %, por lo que logro estar por encima de Colombia (19 %), Chile (9,9
%) y México (4,4 %). Es por ello que en los ultimos afios, la demanda de
operadores involucrados en el proceso de traslado de bienes desde el punto de
origen en el pais exportador hasta el punto de destino del pais importador,
agencias de aduanas, a nivel mundial ha estado sujeta a importantes variaciones
asociadas a la creciente preocupacion por el control, seguridad y calidad en que se

brindan estos servicios.

La tendencia actual del mercado internacional es la de imponer exigencias
asociadas al desarrollo de los ya mencionados servicios de calidad y a la vez darle
seguridad a los clientes para evitar delitos mas comunes tales como el lavado de

dinero, el narcotréafico, el contrabando, entre otros.

Las empresas aduaneras en el Perd, son conscientes que al realizar una
mejora en el servicio de comercializacion, les permitird aumentar la confianza y
satisfaccion de los contratistas y de esta manera puedan mantenerse como

empresas destacadas dentro de su rubro y asi aumentar sus ingresos.

La contratacion de servicios orientados al comercio exterior estad cobrando
importancia como actividad econdmica y mejor adn si se realiza en condiciones

estipuladas por las leyes para asi poder brindar mayor confianza a los contratistas.

Para poder alcanzar estos requerimientos se necesita la implementacion de
herramientas y métodos que faciliten no solo una adecuada gestién sino que dentro de
esta pueda facilitar también la realizacion de tareas, ayude a mejor la calidad de vida
laboral y sobretodo que permita brindar servicios de calidad a bajos costos; todo ello
a fin de beneficiar y simplificar los procesos para alcanzar la esperada mejora

continua. Permitiendo asi a las empresas proporcionar la confianza de que
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1.2.

los servicios que brinda satisfacen los requisitos establecidos de calidad y
aseguran la proteccién del consumidor, constituyendo ello un factor clave para la
fidelidad de este, un crecimiento constante para la empresa y un incremento de su
rentabilidad.

TRABAJO PREVIOS

Sanchez J. y Séanchez Y. (2012) en su tesis: Evaluacion del impacto
financiero generado por la aplicacion de un sistema de gestion medioambiental
basado en la norma 1SO 14001:2004 en la empresa Sittca S.A.S. en la ciudad de
Cartagena; el presente trabajo trata sobre la evaluacion financiera del impacto de
la implementacion de la norma 1SO 14001:2004 en la empresa SITTCA S.A.S, la
cual inici6 su proceso de certificacion al momento de crearse para el afio 2008 y se
certifico en el afio 2009. Por tanto el estudio abarca los afios 2008 a 2011 con el
objetivo de entender los comportamientos financieros obtenidos posteriores a la

certificacion.

Se presenta el planteamiento del estudio y posteriormente el desarrollo de
los objetivos requeridos para la evaluacion iniciando con el analisis del entorno
econdmico de la empresa y las proyecciones que tiene, la visualizacion de su
estructura interna, las cuentas comprometidas en el proceso de implementacion
para el calculo de los costos y el analisis de los ingresos conforme a las empresas
que exigen la certificacion en la prestacion de los servicios que brinda la entidad.
Se procede al analisis financiero basado en el balance general y el estado de
resultados, se analizan las cuentas de forma vertical y horizontal entre periodos, se
realizan calculos de razones financieras y la evaluacion de las utilidades reales del
ciclo operativo por medio del flujo de caja libre, Por altimo se calcula el valor
agregado de la empresa para cada afio y se compara con un escenario sin

certificacion para identificar el beneficio real de la misma.

En general se resume que la implementacion de la norma ISO 14001:2004
no sélo sirvié para mejorar el estado de competitividad de la empresa en el sector,
sino que fue una estrategia necesaria para el desarrollo de sus ciclos operativos y

por ende el impulso de sus resultados positivos en los estados financieros.
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En mi opinién, esta investigacion sirvi6 para demostrar que la
implementacion de una norma 1SO14001:2004 un sistema de gestion orientado a
la proteccién del medio ambiente, sirvio para aumentar la competitividad de la
empresa SITTCA SAS y esto conlleva a generar mayores utilidades para las

mismas las cuales se vieron reflejada al final de cada periodo

Mejia, O. (2015), en articulo de reflexion con fines de grado: Importancia de la
implementacion de un Sistema de Gestion Integral en las empresas Colombianas;
trata de explicar la importancia que esta teniendo el implementar un Sistema
Integrado de Gestidn de Calidad (HSEQ), ya que debido a los diferentes tratados
de libre comercio que estd firmando Colombia con el mundo, hace que las
exigencias empresariales sean de caracter global. Se desarrolla la investigacion y
se concluye que un Sistema de Gestion Integral es importante ya que trae consigo
altos niveles de satisfaccion en los cliente, aumento en la demanda de los
productos y/o servicios, se logre exportar mas, se mejore la produccion de las
empresas, se disminuyan los gastos, se tomen decisiones de la forma mas racional
posible, se logre asertividad en la comunicacion interna y sobre todo se mejoren

las condiciones labhorales del talento humano.

En esta investigacion podemos concluir que un sistema de gestién integrado
de calidad va a impactar positivamente a una organizacion ya que al brindar un
producto o servicio de calidad se logra una satisfaccion del cliente y por ende una

fidelizacion del mismo lo cual generara mayores ingresos.

Bernal A. y Saavedra L. (2017) en su tesis: los sistemas integrados de gestion
como elemento diferenciador de las organizaciones empresariales; los constantes
avances del mundo han hecho de las empresas, entidades en continuo crecimiento y
desarrollo con el fin de posicionarse en nuevos escenarios hacia diferentes mercados.
Hoy en dia nos enfocamos en la importancia de la competitividad y la efectividad;
estos aspectos se concentran en diferentes parametros como lo son los tiempos de
entrega, las cantidades de produccién, la calidad de los productos y/o servicios y por
ende la satisfaccion de sus clientes. La competitividad es entendida como la habilidad
de una empresa para mantener un desarrollo constante, en cuanto a capacidad de

disefar, producir y comercializar bienes y servicios. Es por este
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motivo que cada dia son més las entidades que buscan cumplir con todos los
requisitos que el mercado les exige para mantener su competitividad, razén por la
cual ha crecido el interés por implementar dentro de ellas diferentes sistemas de
gestion que les permitan una mayor organizacion internamente, para asi poder

mostrar resultados externamente.

A partir de la revision y la lectura de diferentes investigaciones que se han
consultado a lo largo de la elaboracién del presente trabajo, se hizo una definicién
y descripcién de cada uno de los sistemas de gestién que se propusieron como eje
tematico del mismo. A la vez se realiz6 un acercamiento a las normas que rigen
dichos sistemas y se dieron a conocer los principales requisitos que éstas exigen

para su implantacion dentro del ambito empresarial.

Posterior a esto, se elaborara un marco referencial donde se toman como
punto de analisis la empresa Quald y sus sistemas de gestion y la investigacion
realizada por la Universidad de Manizales sobre los efectos de la implementacion

de los SIG en un sector empresarial del VValle de Aburra.

Finalmente, por medio de una socializacion con los estudiantes de II, 1l y V
semestre de administracion de empresas, de la Corporacion Universitaria Minuto
de Dios — Regional Soacha, se daran a conocer los principales puntos y aportes
obtenidos con relacion al trabajo desarrollado. Luego se aplicara una encuesta a 50
personas asistentes al evento, donde se evidenciara la 8 pertinencia y la validez de
la informacion trasmitida; dicha reunion sera soportada con un folleto, el cual

complementara la interpretacion de la tematica a tratar.

Después de realizar el ejercicio planteado dentro del presente trabajo, se
evidencio un alto nivel de interés y aceptacion por parte de los estudiantes que
participaron en la capacitacion y encuesta aplicada, logrando el objetivo de dar a
conocer el tema propuesto para medir la aceptacion del mismo y contemplar la
posibilidad de incluirlo dentro del plan de estudios de la carrera de

Administracion de empresas de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

Tomando como referencia esta investigacion podemos decir que actualmente la
implementacion de un sistema integrado de gestion es un tema fundamental dentro de

las organizaciones ya que mejora los procesos y procedimientos dentro
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de las mismas, mejorando la calidad en sus productos y servicios y aumentando la
productividad, compromiso Yy responsabilidad; y siempre desencadenando
finalmente en una irremediable satisfaccion del cliente y por supuesto en una

reduccién de costos y logro de objetivos empresariales.

Benavides, G. (2013) en su articulo: Etica empresarial y sistemas integrados
de gestidn: organizaciones pioneras certificadas en Bogota, D.C., el proposito de
esta investigacion es el de establecer la relacién que existe entre los componentes
que constituyen la ética empresarial, construidos desde la teoria formal, y los
posibles componentes que en la realidad se asumen en la implementacién y el
mantenimiento de sistemas integrados de gestion (normas ISO 9001, 1SO 14001 y
OHSAS 18001), mediante la identificacion de estos componentes, su aplicacion y
los resultados obtenidos en las organizaciones pioneras en este proceso, ubicadas
en el Distrito Capital de la ciudad de Bogota. En el estudio participan nueve
directivos que se desempefian en el area administrativa o de gestion en calidad.
Como instrumento de recoleccion de informacion se utiliza la entrevista
semiestructurada, y se aborda la categorizacion como método de analisis. Entre los
hallazgos se evidencia que las organizaciones implementan los sistemas
integrados de gestion por las ventajas competitivas que se derivan de la
certificacion: rentabilidad, reputacion y permanencia en el mercado. También se
consideran aspectos como la calidad del producto, el cumplimiento de requisitos y
la solidaridad; sin embargo, otros aspectos se perciben subvalorados, subutilizados

0 estan ausentes.

Finalmente, la investigacion muestra que la esencia filoséfica de los términos

ética, empresa y sistemas integrados de gestion, se desdibujan en el proceso.

Estos resultados de la investigacidn nos dicen que la aplicacion de sistemas
integrados de gestion trae consigo ventajas competitivas frente a las demas
organizaciones ya que por ejemplo se mejora la calidad de nuestro servicio o
producto, lo cual nos genera una permanencia en el mercado, ademas de ello se
mejoran nuestros procesos y como conjunto de todo ello se obtiene una mayor

rentabilidad y reconocimiento empresarial.
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Déavila, M. (2017) en su tesis: Gestion de calidad para incrementar la
rentabilidad en la empresa GM Fiori Industrial SRL, 2017, describe de qué manera se
puede dar solucion a la problematica existente en la empresa GM Fiori Industrial,
tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad que permita reducir la

produccion defectuosa e incrementar la rentabilidad de la empresa.

La investigacion empled el sintagma holistico y enfoque mixto, de tipo
proyectivo y con un disefio transversal. Se recolectaron datos cualitativos y
cuantitativos para luego ser analizados. Para la investigacion Cuantitativa se
realizé un registro de informacion de la empresa la cual estaba compuesta por el
analisis de los estados financieros (Estado de Situacion y Estado de resultados) y
ratios financieros. Para el analisis cualitativo se realiz6 una encuesta que constaba
de 8 preguntas abiertas, las cuales se usaron para cruzar informacion entre los
indicadores financieros e indicadores de calidad. Ambos analisis permitieron
realizar la triangulacién de la informacion y asi se pudo obtener una idea clara de

la situacion de la empresa.

Finalmente, se concluyd que la mejor manera de reducir la produccién
defectuosa e incrementar la rentabilidad seria la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, esto por ser una herramienta clave en el crecimiento de la

empresa.

Ruiz, K. y Rivera, J. (2015), en sus tesis: Andlisis de rentabilidad de la
Asociacion de cooperativas de pequefios productores de café de Nicaragua —
cafénica correspondiente a los periodos del 2012 al 2013; nos refiere al estudio
de las finanzas corporativas implementando razones financieras basandose en una
empresa comercial llamada Cafénica, el cual se abordara a través de un caso
practico la problematica de la empresa en sus estados financieros en los afios

correspondientes a los periodos 2012 al 2013.

En la realizacion del trabajo investigativo de seminario de graduacion,
encontramos que la asociacion Cafénica presento en sus estados financieros para el
periodo 2012 un déficit tanto en el patrimonio como en el estado de resultado, esto

significa que los egresos fueron mas altos que los ingresos que obtuvo la empresa
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para ese periodo. El presente trabajo investigativo tiene el objetivo de realizar un
analisis financiero a los estados financieros de la Asociacion de cooperativas de
pequefios productores de café de Nicaragua Cafénica para los periodos 2012 al
2013, implementando las razones financieras, evaluando las razones de liquidez,

la razén de solvencia y un analisis de rentabilidad.

Cafénica presento en sus estados financieros para el periodo 2012 un déficit
tanto en el balance general el cual se reflejo en el patrimonio un déficit
acumulado, como en el estado de resultado, esto significa que los egresos fueron
mas altos que los ingresos que obtuvo la empresa para ese periodo, esto debido a
que la empresa tiene una mala gestién financiera en el andlisis con respecto a la
viabilidad econdmica y financiera de las inversiones. La falta de viabilidad se
produce cuando los gastos superan los ingresos de manera permanente, esto quiere
decir que la empresa tiene pérdidas, lo que provoca una situacion dificil de

mantener a medio plazo.

Dada esta investigacion y desde mi punto de vista puedo llegar a concluir
que a rentabilidad se va a obtener siempre y cuando los ingresos de una empresa
superen a los egresos de la misma durante un determinado periodo, y en el dado
de Cafénica en el analisis de sus estados financieros hubo una mala gestion en las
inversiones 0 una mala toma de decisiones lo cual Ilevo a la misma a que sus

egresos superaran a sus ingresos y generar asi una rentabilidad deficiente.

1.3. TEORIA RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. VARIABLE: SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
Lo que nos dice Gutiérrez, I. (2017) es que un sistema de gestion es una
metodologia que me ayudarad a visualizar y administrar mejor mi empresa,
area o procesos bajo mi cargo y, por lo tanto, a lograr mejores resultados a
través de acciones y toma de decisiones basadas en datos y hechos.
Pues en otras palabras un sistema de gestién es una herramienta que
ayudara a las empresas a tener una vision mas completa de todos los procesos

que ocurren en las diferentes areas y poder optimizarlos a tal punto que se
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pueda mejorar la productividad y a la vez para asi detectar y evitar fallas o

errores que puedan ocurrir y tomar decisiones al respecto.

Otro concepto que nos da Karapetrovic, S. y Willborn, W. (1998) es
que un sistema integrado de gestion es un conjunto de procesos
interconectados que comparten los mismos recursos (humanos, materiales,
infraestructura, informacion, y recursos financieros) para lograr los objetivos
relacionados con la satisfaccién de una amplia variedad de grupos de interés
(—stakeholdersl). Un sistema integrado de gestion queda, por tanto,

caracterizado por la pérdida de identidad de los subsistemas.

De ello podemos deducir que un sistema de gestion integrado es la
union de procesos que se encuentran interrelacionados con el fin de llegar a
un objetivo en comun y satisfacer los grupos de interés tanto internos como

externos.

Mientras que para Pojasek, R. (2006) un sistema integrado de gestion es
uno que combina sistemas de gestion usando un enfoque orientado al
empleado, una visién basada en los procesos y un enfoque de sistemas, que
hacen posible poner todas las practicas de gestion normalizadas que

correspondan en un solo sistema (pp. 89-97)

Se puede decir entonces que un sistema de gestion integrado es la union
de varios sistemas de gestion enfocados en la optimizacion de procesos

internos a fin de unificar todos estos sistemas en uno solo.

La integracion de los sistemas de gestion puede definirse como
«ensamblar diferentes sistemas de gestion funcionales en un sistema de
gestion integrado y mads efectivo...» (Beckmerhagen et al., 2003). La idea
esencial que lleva a las empresas a querer integrar los sistemas de gestion es
la busqueda de sinergias entre ellos. Estas sinergias provienen de principios
comunes de los sistemas, de una estructura similar en los estandares y de la
existencia de requerimientos similares (Fresner y Engelhardt, 2004; Griffith y
Bhutto, 2008; Labodova, 2004)

Con estos ultimos conceptos e incluyendo también a los anteriores, se

puede llegar a la conclusion que un sistema integrado de gestion es una
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1.3.2.

herramienta fundamental que ayudara a unificar los distintos sistemas de
gestion que existen en una organizacion, lo que traerd consigo mejoras a nivel
econdmico y competitivo ya que ademdas de optimizar procesos, ahorrar
recursos y prevenir fallas que puedan incurrir en costos innecesarios; también
nos dard reconocimiento y posicionamiento a nivel internacional ya que con
estos sistemas se podra otorgar confianza, calidad, proteccion y seguridad al
cliente en temas relacionados al comercio exterior servicios o productos seran

de calidad y brindados bajo normas de seguridad.

VARIABLE: RENTABILIDAD

Segun Zamora, A. (2008) menciona que la rentabilidad es la relacion
que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para lograrla, ya que mide
tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las
utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su
categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades. Estas utilidades a su
vez, son la conclusion de una administracion competente, una planeacion
integral de costos y gastos y en general de la observancia de cualquier medida
tendiente a la obtencion de utilidades. La rentabilidad también es entendida
como una nocion que se aplica a toda accion econdmica en la que se
movilizan los medios, materiales, humanos y financieros con el fin de obtener

los resultados esperados.

La rentabilidad es el resultado de un buen manejo en las inversiones
gque hemos o vamos a realizar, la efectividad con la que se puede llegar a
manejar las ventas y la medicién de los costos y gastos a fin de tener mayores

utilidades o ganancias.

Para Sanchez, A. (1994), la rentabilidad tiene como objetivo medir la
eficacia de la empresa en la utilizacion de sus inversiones...(p.161); en pocas
palabras lo que quiere decir es que la rentabilidad llega a ser la ganancia que

se obtiene de un dinero invertido.

Segun Diaz, M. (2012), entenderemos por Rentabilidad “la

remuneracion que una empresa (en sentido amplio de la palabra) es capaz de
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dar a los distintos elementos puestos a su disposicion para desarrollar su
actividad econémica. Es una medida de la eficacia y eficiencia en el uso de
esos elementos tanto financieros, como productivos como humanos. Con lo
cual habria que hablar de rentabilidades”; lo que dice Diaz es que la
rentabilidad es el logro econémico obtenido después de un uso adecuado de

los recursos puestos a disposicion de una determinada empresa.

Sanchez, J. (2002), Rentabilidad es una nocién que se aplica a toda
accion econémica en la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y
financieros con el fin de obtener unos resultados. En la literatura econémica,
aunque el término rentabilidad se utiliza de forma muy variada y son muchas
las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta de la misma,
en sentido general se denomina rentabilidad a la medida del rendimiento que
en un determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados en el
mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y los medios
utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre alternativas o
juzgar la eficiencia de las acciones realizadas, segun que el analisis realizado

sea a priori 0 a posteriori.

La rentabilidad es el resultado de la movilizacién de ciertos recursos o

capitales comparado con el rendimiento obtenido después de ello.

Walter Schupnik (1970) expresa que “La rentabilidad no es otra cosa
que el resultado del proceso productivo. Si este resultado es positivo, la
empresa gana dinero (utilidad) y ha cumplido su objetivo. Si este resultado es
negativo, el producto en cuestion estd dando pérdida por lo que es necesario
revisar las estrategias y en caso de que no se pueda implementar ningin

correctivo, el producto debe ser descontinuado...”

En conclusion la rentabilidad se genera siempre y cuando el proceso
productivo sea positivo y la empresa generara utilidad, de lo contrario se

incurrird en pérdidas es decir la actividad econdémica no es rentable.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA
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1.4.1. PROBLEMA GENERAL
¢Como un sistema de gestion integrado influye en la rentabilidad de las
empresas aduaneras Callao 2018?

1.4.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢Como un sistema de gestion de calidad influye en la rentabilidad de las
empresas aduaneras Callao 2018?

¢Como un sistema de gestion de control y seguridad BASC influye en la
rentabilidad de las empresas aduaneras Callao 2018?

1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
La calidad y seguridad son dos elementos fundamentales que toda empresa
debe tomar en cuenta al momento de ofrecer un producto o servicio, ya que el
cliente es nuestra principal herramienta de publicidad y sera este quien califique

nuestra organizacion ante los demas.

Partiendo de este punto y enfocandonos en el ambito de las empresas
aduaneras, hoy en dia la demanda de exportaciones e importaciones es cada vez
mayor es por ello que la competencia ha ido incrementando a tal punto que se

tiene que estar en una innovacidn constante para fidelizar al cliente.

Esta investigacion tiene como finalidad demostrar a las empresas aduaneras
como poder obtener una ventaja competitiva una de la otra, y por ende lograr la
tan esperada rentabilidad y generar cada vez mayores utilidades; ademas se
escogié como objeto de estudio a las empresas aduaneras debido a que estas
tienen la necesidad de contar con un sistema que le permita tener control de sus
actividades y optimizar sus procesos, ademas por ser empresas enfocadas en el
comercio exterior requieren de una optima seguridad para sus clientes las cuales la

obtendran con ciertas certificaciones.

La gestion de calidad y el BASC son dos sistemas que unidos conforman un

sistema integrado de gestién que mediante el cumplimiento de sus procesos y
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normativas ayudara a la empresa a posicionarse tanto nacional como
internacionalmente, quizds muchos se cuestionaran el por qué pero el obtener
certificaciones de estos dos sistemas brinda al cliente y al futuro cliente confianza
para empezar a ser un consumidor o un futuro consumidor; dado que tiene la
certeza que la calidad que brinda dicha empresa certificada es veraz y la seguridad
y control con la que se maneja también debido a que han pasado por una serie de
pruebas por parte de entidades superiores y han cumplido exitosamente con todos
los estandares y reglamentos exigidos.

Y entonces he ahi donde se consigue la fidelizacion del cliente, el
posicionamiento, la mejora continua, la ventaja competitiva y otros factores que
unidos traen consigo no solo reconocimiento empresarial sino también utilidades

masivas y crecimiento economico, y el servicio es cada vez mas rentable.

1.6. HIPOTESIS

1.6.1. HIPOTESIS GENERAL
Un sistema de gestion integrado influye en la rentabilidad de las empresas
aduaneras Callao 2018

1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
Un sistema de gestion de calidad influye en la rentabilidad de las empresas
aduaneras Callao 2018

Un sistema de gestion de control y seguridad BASC influye en la rentabilidad
de las empresas aduaneras Callao 2018

1.7. OBJETIVO

1.7.1. OBJETIVO GENERAL
Demostrar la influencia de un sistema de gestion integrado en la rentabilidad

de las empresas aduaneras Callao 2018

1.7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
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Demostrar la influencia de un sistema de gestion de calidad en la rentabilidad

de las empresas aduaneras Callao 2018

Demostrar la influencia de un sistema de gestion de control y seguridad
BASC en la rentabilidad de las empresas aduaneras Callao 2018

Il. METODO
2.1 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion es No Experimental ya que segun Carrasco, S.
(2006) “Son cuyas variables independientes carecen de manipulacion intencional,
y no poseen grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian

los hechos y fendmenos de la realidad después de su ocurrencia” (p.71)

En sintesis, en el disefio de investigacion no experimental el investigador solo
tiene la potestad de observar el fenébmeno tal y cual es mas no tiene ningun control

sobre las variables por ende no puede existir ninguna manipulacién intencional.

2.1.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es de enfoque Cuantitativo ya que se utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica
y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias. (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2006, p.15).

En conclusion, el enfoque cuantitativo es un método que Estudia las
conductas humanas y los comportamientos de una muestra de la poblacion
basado en la recoleccion de informacion y datos a traves de una medicion

numérica y analisis estadistico.

2.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de estudio utilizado en esta investigacion es CORRELACIONAL,
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asi como lo menciona Hernandez, et al (2003), “la investigacion correlacional

es un tipo de estudio que tiene como propdsito evaluar la relacién que exista entre
dos 0 méas conceptos, categorias o variables (en un contexto en particular). Los
estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion entre esas dos o
mas variables (cuantifican relaciones). Es decir, miden cada variable presuntamente
relacionada y después también miden y analizan la correlacion. Tales correlaciones

se expresan en hipdtesis sometidas a prueba” (p.121)
En mi criterio, la investigacion correlacional es un tipo de estudio que

busca evaluar la relacion que existe entre dos o mas factores con el fin de

conocer el comportamiento de un factor conociendo el de otro.

2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION
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Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Mejora Continua
Procedimientos
Procesos

Sistema de gestion

Segun Karapetrovic, S. 'y
Willborn, W. (1998) es que
un sistema integrado de
gestion es un conjunto de
procesos interconectados que
comparten los mismos
recursos (humanos,
materiales, infraestructura,
informacion, y recursos

Enfoque al
cliente

Productividad

integrado financieros) para lograr los Medicion de
objetivos relacionados con la tiempos
satisfaccion de una amplia
variedad de grupos de interés
(—stakeholdersl). Un sistema
integrado de gestion queda, Supervision
por tanto, caracterizado por la
pérdida de identidad de los Grupos de interés
subsistemas (p.204). _
Acciones
correctivas
Acciones
preventivas
Riesgo
Objetivos
Efectividad
Segun Zamora, A. (2008): Eficiencia
“La rentabilidad es la relacion
que existe entre la utilidad y
la inversion necesaria para Resultados
lograrla, ya que mide tanto la
efectividad de la gerencia de
Rentabilidad una empresa, demostrada por Gastos
las utilidades obtenidas de las
ventas realizadas y utilizacion
de inversiones, su categoria y
regularidad es la tendencia de Uso de recursos
las utilidades. (p. 57) .
Utilidades

Costos

Ingresos

1=Totalmente de
acuerdo

2=De acuerdo
3=Indiferente
4=En desacuerdo
5=Totalmente en
desacuerdo
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2.3 POBLACION Y MUESTRA

2.3.1 POBLACION

2.3.2

Segun Tamayo, M. (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran
dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion. (p. 180)

En esta investigacion la poblacion se encuentra constituida por 159
agencias de aduanas, segun el reporte del listado de empresas de aduanas que
cuentan con licencia de funcionamiento emitido por la Municipalidad del

Callao.

La poblacién, podemos concluir, que es el total de unidades de analisis
ya sean estas individuos, objetos 0 medidas que se toman para el estudio de

un determinado fendmeno en un momento dado.

MUESTRA

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Se puede decir
que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido
en sus necesidades al que llamamos poblacion. De la poblacion es
conveniente extraer muestras representativas del universo. Se debe definir en
el plan vy, justificar, los universos en estudio, el tamafio de la muestra, el
método a utilizar y el proceso de seleccién de las unidades de analisis. En
realidad, pocas veces es posible medir a la poblacion por lo que obtendremos
o seleccionaremos vy, desde luego, esperamos que este subgrupo sea un reflejo
fiel de la poblacién. (Behar,D. 2008, p. 51)

En mi opinién, la muestra es una parte de la poblacion, aquella que sera
realmente objeto de estudio en la investigacién, y para la cual se debe tener

en cuenta criterios tales como los de inclusion y exclusion.
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Para la estimacion de_la muestra se utilizé la férmula correspondiente:

0200

Donde:
Muestra (n)
Nivel de confianza (Z) 95% (1.96)
Poblacion (N) 159
Probabilidad de éxito (p) 95%
Probabilidad de fracaso (q) 5%
Precision (d) 5%

(159)(1.96)4(0.05)(0.95)

=50

)2(159 — 1) + (1.96)2(0.05)(0.

El total de muestra para la presente investigacion estd conformado por
50 empresas aduaneras, de las cuales se tomara a una persona por empresa

para ser encuestada.

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS Y
CONFIABILIDAD
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2.4.1 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

24.2

La técnica que se empled para la recoleccion de datos en la investigacion es
la encuesta, ya que permite recoger informacion a través de respuestas dadas por

los encuestados de acuerdo a preguntas preparadas por el investigador.

Para Rodriguez Pefiuelas (2008), ““las técnicas, son los medios empleados
para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion,

cuestionario, entrevistas, encuestas [...]” (p.312).

Dado lo citado, la técnica desde mi perspectiva es un método que se
utiliza para recoger informacion de un determinado fendmeno de estudio, la

cual nos sera util para el desarrollo de una investigacion.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento que se emple6 para la recoleccion de datos es el
cuestionario, ya que permite medir y analizar cudl es la influencia entre las

variables.

Arias, F. (2006), menciona que “las técnicas de investigacion de datos
son las distintas maneras, formas o procedimientos utilizados por el

investigador para recopilar u obtener los datos o la informacion” (p.53).

Se puede concluir entonces que el cuestionario es una herramienta para la
recoleccion de datos en el cual se realizan una serie de preguntas que seran
respondidas por el publico al cual se encuentra dirigido la investigacion, es

decir, la muestra.

El instrumento cuenta con 16 preguntas la cual se le realiza a los
trabajadores de las 50 empresas aduaneras; 8 preguntas para la variable X
(Sistema de Gestion Integrado) y 8 para la variable Y (Rentabilidad), el
cuestionario esta dirigido a los trabajadores de las empresa aduaneras del
distrito del Callao
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VALIDEZ

Segln Hernandez, R., Fernandez, S. y Baptista, P. (2014) nos menciona

que: “La validez en términos generales, se refiere al grado en que un

instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p.243).

El instrumento utilizado en el estudio fue sometido a juicio de expertos, de
acuerdo a la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de

Contabilidad de la Universidad César Vallejo - Filial Callao, los cuales fueron:

a) Mg. CPC Rivera Valle Vilma
b) Mg. CPC Velasco Taipe Marco Antonio
c) Mg. CPC Séanchez Sanchez Jaime Abel

CONFIABILIDAD

Bernal (2016), indica que la confiabilidad de un instrumento o
cuestionario refleja la valoracion obtenida por varias personas durante la
indagacion de la misma (p. 247).

Basado en esto, la confiabilidad muestra que tan Utiles o veridicos
pueden llegar ser los resultados del instrumento luego de que este haya sido

aplicado dos veces y si realmente mide lo que se esperaba medir.

Coeficiente Relacion
0.00 a +/-0.20 Despreciable
0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a2 0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta
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La confiabilidad del instrumento se realiz6 con el método de Alfa de
Cronbach, ingresando los datos recolectados al estadistico SPSS Statistic
Visor, realizada a la muestra, que corresponde a 50 agencias de aduanas del
distrito de Callao, con un total de 16 preguntas; lo que nos dio como resultado
una fiabilidad del 0,888.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,888 16

2.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS

En esta investigacion, para el procesamiento de los datos se utilizd el
programa estadistico SPSS, Statistic Visor version 20.0 para Windows, en el cual
se cargara la base de datos obtenidos de la encuesta ejecutada para en primera
instancia calcular el coeficiente de Alfa de Cron Bach y luego para el analisis de
los datos nos permitira obtener una serie de tablas y graficos mediante los cuales
junto con la prueba de hipotesis Rho de Pearson podremos observar la relacion

que existe entre las variables.

2.6 ASPECTOSETICOS

Para la realizacion del estudio se considerd los siguientes aspectos éticos:

e Utilizacion de la informacion: se respetd la identidad de cada persona
involucrada en esta investigacion, asimismo la informacién obtenida no fue
utilizada para otros fines.

e Valor social: Las personas que participaron en este estudio, presentaron total
disposicion al momento de responder las preguntas del cuestionario, no
fueron obligadas ni expuestas a peligro.

e Validez cientifica: Toda informacion que no sea propia, se encuentra
debidamente citada con las fuentes correspondientes, de tal manera que no se
ha alterado los datos del autor original, dando asi una validez teorica correcta.

I1l. RESULTADOS
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3.1 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Segun los objetivos del estudio, la contrastacion de hipotesis se llevo a cabo
mediante la estadistica inferencial de Pearson, prueba de Anova y la prueba de

normalidad.

Al respecto, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), sefialan que el
coeficiente de correlacion de Pearson es una prueba estadistica para analizar la

relacion entre dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razon (p. 304).

Con referencia a la prueba de Anova, Hernandez et al. (2014), manifiestan
que es la estadistica adecuada para el andlisis de grupos que difieren entre si en
referencia a sus medidas y varianzas, donde se aplica la prueba “t” para su

respetivo analisis (p. 314).

TABLA N2 1. Coeficiente de correlacion de variables de Pearson

Coeficiente Tipo de correlacion

-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre variables.
+0.10 Correlacion positiva muy debil.
+0.25 Correlacion positiva debil.

+0.50 Correlacion positiva media.

+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305).

3.2 PRUEBA DE INFLUENCIA
3.2.1 HIPOTESIS GENERAL
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Para la realizacion de correlacion de variables de estudio, se plantearon las
siguientes hipotesis:

Hi: Un sistema de gestion integrado influye en la rentabilidad de las empresas
aduaneras Callao 2018

HO: Un sistema de gestion integrado no influye en la rentabilidad de las
empresas aduaneras Callao 2018

Considerando:

Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion.

Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis de investigacion.
TABLA N° 2. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES -

HIPOTESIS GENERAL

Correlaciones

SISTEMA DE
GESTION RENTABILIDAD

INTEGRADO
SISTEMA DE Correlacién de Pearson 1 ,737**
GESTION Sig. (bilateral) ,000
INTEGRADO N 50 50
RENTABILIDAD Correlacién de Pearson ,737** 1

Sig. (bilateral) ,000

N 50 50

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

Interpretacion:

De acuerdo a lo observado en la tabla N°2, la prueba de estadistica de Pearson
muestra un resultado de 0,737, con lo cual podemos afirmar que existe una
correlacién positiva media entre la variables Sistema de Gestidn Integrado y
Rentabilidad, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305).
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TABLA N° 3. PRUEBA DE COEFICIENTES SEGUN LA VARIABLE
INDEPENDIENTE “SISTEMA DE GESTION INTEGRADO” Y LA
VARIABLE DEPENDIENTE “RENTABILIDAD”

Coeficientes?

Modelo Coeficientes no | Coeficientes t Sig. Correlaciones
estandarizados tipificados
B Error tip. Beta Orden cero| Parcial | Semiparcial
(Constante) ,632 174 3,638| ,001
SISTEMA DE
GESTION ,583 ,095 ,665 6,167 ,000 ,665 ,665 ,665
INTEGRADO

a. Variable dependiente: RENTABILIDAD

TAB
Interpretacion:
Segln Moreno (2008, p. 179) la tabla de coeficientes permite medir la
correlacion lineal, la cual en la tabla N® 3 para los datos obtenidos se ha
alcanzado un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion (T=
6,167: 0.000 < 0.05), deduciendo que se afirma la hipotesis de investigacion y el
58.3% es el porcentaje de influencia por parte de los sistemas de gestion

integrado en la rentabilidad en las empresas aduaneras del Callao.

LA N° 4. PRUEBA DE ANOVA SEGUN LA VARIABLE
INDEPENDIENTE “SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO” Y LA VARIABLE DEPENDIENTE
“RENTABILIDAD”
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3.2.2

ANOVA
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 25,768 3 8,589 23,728 ,000
Dentro de grupos 16,652 46 ,362
Total 42,420 49

Interpretacion:

La tabla n°4 muestra el ANOVA definido por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014, p. 314), nos ofrece el estadistico F (23,728) obteniendo un
nivel de significancia de 0,000, inferior a lo considerado de 0,05,
demostrando asi que si existe relacion lineal entre el Sistema de Gestion

Integrado y la rentabilidad de las empresas aduaneras.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hipotesis de investigacion especifica (Hi) 1:

Un sistema de gestion de calidad influye en la rentabilidad de las empresas

aduaneras Callao 2018
Hipotesis Nula (H0):

Un sistema de gestion de calidad no influye en la rentabilidad de las empresas

aduaneras Callao 2018

Regla de decision:
Si; Valor p > 0.05, se acepta la HO.

Si; Valor p < 0.05, se rechaza la HO y se acepta la Hi
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TABLA N2 5. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES -
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Correlaciones

SISTEMA DE
GESTION DE | RENTABILIDAD
CALIDAD
SISTEMA DE Correlacion de -
GESTIONDE  Pearson 733
CALIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
RENTABILIDAD Correlacién de .
Pearson 733 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De acuerdo a lo observado en la tabla N°5, la prueba de estadistica de Pearson

muestra un resultado de 0,733, con lo cual podemos afirmar que existe una

correlacién positiva media entre la dimensién grupos de interés y la variable

dependiente Rentabilidad, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.

305).
TABLA N° 6. PRUEBA DE COEFICIENTE SEGUN
LA DIMENSION “GRUPOS DE INTERES” Y LA
VARIABLE DEPENDIENTE “RENTABILIDAD”
Coeficientes?
Coeficientes no | Coeficientes t Sig. Correlaciones
Modelo estandarizados | tipificados
B Error tip. Beta Orden cero| Parcial | Semiparcial
(Constante) 1,061 ,432 2,456| ,020
GRUPOS DE ,676 ,130 ,683[ 5,205 ,000 ,683 ,683 ,683

INTERES
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a. Variable dependiente: RENTABILIDAD

3.2.3

Interpretacion:

Segin Moreno (2008, p. 179) la tabla de coeficientes permite medir la
correlacion lineal, la cual en la tabla N 6 para los datos obtenidos se ha
alcanzado un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion
(T= 5,205: 0.000 < 0.05), deduciendo que se afirma la hipotesis de
investigacion y el 67.6% es el porcentaje de influencia por parte de los grupos
de interés en la rentabilidad en las empresas aduaneras del Callao.

TABLA N° 7. PRUEBA DE ANOVA SEGUN LA
DIMENSION “GRUPOS DE INTERES” Y LA
VARIABLE DEPENDIENTE “RENTABILIDAD”

ANOVA
GRUPOS DE INTERES
Suma de Media .
gl F Sig.

cuadrados cuadratica
Entre grupos 30,206 3 10,069 19,319 ,000
Dentro de grupos 23,974 46 ,521
Total 54,180 49

Interpretacion:

La tabla n°7 muestra el ANOVA definido por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014, p. 314), nos ofrece el estadistico F (19,319) obteniendo un
nivel de significancia de 0,000, inferior a lo considerado de 0,05,
demostrando asi que si existe relacion lineal entre la dimension grupos de

interés y la variable rentabilidad.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hipotesis de investigacion especifica (Hi) 2:
Un sistema de gestidn de control y seguridad BASC influye en la rentabilidad

de las empresas aduaneras Callao 2018

Hipotesis Nula (H0):
Un sistema de gestién de control y seguridad BASC no influye en la

35



rentabilidad de las empresas aduaneras Callao 2018

Regla de decision:

Si; Valor p > 0.05, se acepta la HO.

Si; Valor p < 0.05, se rechaza la HO y se acepta la Hi

TABLA N2 8. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES -
HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Correlaciones

SISTEMA DE
GESTION DE
CONTROL Y RENTABILIDAD
SEGURIDAD
BASC
SISTEMA DE Correlacion de .
GESTIONDE  Pearson 1 665
CONTROL Y Sig. (bilateral) ,000
SEGURIDAD N
BASC 50 50
Correlacion de -
Pearson 665 1
RENTABILIDAD . .
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Interpretacion:

De acuerdo a lo observado en la tabla N°5, la prueba de estadistica de Pearson

muestra un resultado de 0,665, con lo cual podemos afirmar que existe una

correlacién positiva media entre la dimension procesos y la variable

dependiente Rentabilidad, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.

305).
TABLA N° 9. PRUEBA DE COEFICIENTE SEGUN LA
DIMENSION “PROCESOS” Y LA VARIABLE
DEPENDIENTE “RENTABILIDAD”
Coeficientes?
Modelo Coeficientes no | Coeficiente t Sig. Correlaciones
estandarizados | s tipificados
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B Error Beta Orden cero| Parcial Semiparcial
tip.
(Constante) 1,068 ,338 3,160 ,003
PROCESOS ,590 ,129 ,652| 4,588 ,000 ,5652 ,552 ,552

a. Variable dependiente: RENTABILIDAD

InterpInterpretacion:

Segin Moreno (2008, p. 179) la tabla de coeficientes permite medir la
correlacion lineal, la cual en la tabla N 9 para los datos obtenidos se ha
alcanzado un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion
(T= 4,588: 0.000 < 0.05), deduciendo que se afirma la hipdtesis de
investigacion y el 59% es el porcentaje de influencia por parte de los procesos

en la rentabilidad en las empresas aduaneras del Callao.

TABLA N° 10. PRUEBA DE ANOVA SEGUN LA
DIMENSION “PROCESOS” Y LA VARIABLE
DEPENDIENTE “RENTABILIDAD”

ANOVA
PROCESOS
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 11,964 3 3,988 15,241 ,000
Dentro de grupos 12,036 46 ,262
Total 24,000 49

Interpretacion:

La tabla n°10 muestra el ANOVA definido por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014, p. 314), obteniendo un nivel de significancia de 0,000, inferior a lo
considerado de 0,05, de tal forma se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis de investigacion, demostrando que si existe relacion lineal entre los
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procesos Y la rentabilidad de las empresas aduaneras.

IV. DISCUSION

Con respecto a los resultados proporcionados con la investigacion, se manifestd lo

siguiente:
4.1 DISCUSION - HIPOTESIS GENERAL

Se propuso como objetivo general “Demostrar la influencia de un sistema
de gestion integrado en la rentabilidad de las empresas aduaneras Callao 2018,
Se hizo uso de la estadistica inferencial de Pearson, proporcionando como
resultado la existencia de correlacién positiva media de 73.7% entre las variables
de estudio y un nivel de significancia de 0.000, lo cual es inferior al nivel
requerido como barrera de 0.05, segun lo indicado por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014, p. 302). En consecuencia, se ha rechazado la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis de investigacion.

Comparando los resultados obtenidos en la implementacion de un sistema de
gestion integrado que aumente la rentabilidad en las empresas aduaneras Callao
2018 en la presente investigacion con los estudios realizados por Bernal A. y
Saavedra L. (2017) en su tesis “Los sistemas integrados de gestion como elemento
diferenciador de las organizaciones empresariales”; tuvo como objetivo hacer un
acercamiento a la historia, conocimiento y definicién de cada uno de los sistemas
de gestion que se desarrollan hoy en dia: Calidad, Medio ambiente, Seguridad y
salud ocupacional, asi como a las normas que los rigen y a su vez conocer coOmo
éstos se pueden unificar en un SIG, para un mejor desempefio y funcionalidad de
las empresas; de lo cual se concluy6 que los sistemas de gestion son herramientas
que contribuyen a la mejora de la productividad y la organizacion de las empresas
cuando estas deciden implementarlos con un alto nivel de compromiso y
responsabilidad, puesto que permiten una articulacion de los procesos vy
procedimientos que dentro de cada uno de ellas existen; logrando mayor calidad
en sus productos y servicios consiguiendo a su vez la satisfaccion de sus clientes,
lo que significa que la implementacidn de un sistema de gestion integrado influye

positivamente en la rentabilidad de las empresas aduaneras.
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4.2

Asimismo Gutiérrez, 1. (2017) nos dice que un sistema de gestion es una
metodologia que me ayudara a visualizar y administrar mejor mi empresa, area o
procesos bajo mi cargo y, por lo tanto, a lograr mejores resultados a través de
acciones y toma de decisiones basadas en datos y hechos.

En la presente investigacion se demostr6 por medio de los resultados
estadisticos, tales como la correlacion de Pearson, prueba de normalidad y
ANOVA, que existe coincidencia con la teoria de los escritores, la cual, ha
consignado un soporte tedrico a mi tesis, ya que se ha encontrado coincidencias
que demuestran con veracidad y un alto porcentaje de confiabilidad, que la
implementacion de un sistema de gestion integrado ayudard a obtener mejores

resultados econdmicos a las empresas aduaneras.

DISCUSION — HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Se propuso como objetivo especifico “Demostrar la influencia de un
sistema de gestion de calidad en la rentabilidad de las empresas aduaneras Callao
2018”. Se hizo uso de la estadistica inferencial de Pearson, proporcionando como
resultado la existencia de correlacion positiva muy fuerte de 73.3% entre la
dimension de la variable independiente (Grupos de Interés) y la variable
dependiente (Rentabilidad), y un nivel de significancia de 0.000, lo cual es
inferior al nivel requerido como barrera de 0.05, segin lo indicado por
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014, p. 302). En consecuencia, se ha

rechazado la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Comparando los resultados obtenidos en la implementacién de un sistema de
gestion de calidad que aumente la rentabilidad en las empresas aduaneras Callao 2018
en la presente investigacion con los estudios realizados por Davila, M. (2017) en su
tesis titulada “Gestion de calidad para incrementar la rentabilidad en la empresa GM
Fiori Industrial SRL, 2017” tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion de
calidad que permita reducir la produccion defectuosa e incrementar la rentabilidad de
la empresa; en el cual se concluyd que la mejor manera de reducir la produccion
defectuosa e incrementar la rentabilidad seria la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, esto por ser una herramienta clave en el crecimiento de la
empresa, lo que significa que la implementacion de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015 influye positivamente y
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4.3

mejora la rentabilidad de las empresas aduaneras.

Asimismo, Pojasek, R. (2006) nos indica que un sistema integrado de
gestion es uno que combina sistemas de gestion usando un enfoque orientado al
empleado, una visién basada en los procesos y un enfoque de sistemas, que hacen
posible poner todas las practicas de gestion normalizadas que correspondan en un
solo sistema (pp. 89-97)

En la presente investigacion se demostr6 por medio de los resultados
estadisticos, tales como la correlacion de Pearson, prueba de normalidad y
ANOVA, que existe coincidencia con la teoria de los escritores, la cual, ha
consignado un soporte tedrico a mi tesis, ya que se ha encontrado coincidencias
que demuestran con veracidad, que la implementacion de un sistema de gestion de
calidad influye de manera positiva en la mejora de procesos empresariales
contribuyendo asi a la obtencion de resultados cada vez mas favorables para las

empresas aduaneras.
DISCUSION — HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Se propuso como objetivo especifico “Demostrar la influencia de un
sistema de gestion de control y seguridad BASC en la rentabilidad de las
empresas aduaneras Callao 2018”. Se hizo uso de la estadistica inferencial de
Pearson, proporcionando como resultado la existencia de correlacion positiva
considerable de 66.5% entre la dimension de la variable independiente
(Procesos) y la variable dependiente (Rentabilidad), y un nivel de significancia
de 0.00, lo cual es inferior al nivel requerido como barrera de 0.05, segun lo
indicado por Herndndez, Fernandez y Baptista (2014, p. 302). En consecuencia,

se ha rechazado la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

De acuerdo con la investigacion planteada por Mejia, O. (2015), en su articulo
de reflexion con fines de grado: “Importancia de la implementacion de un Sistema de
Gestion Integral en las empresas Colombianas”; se comparan los resultados obtenidos
de la implementacion de un sistema de gestion de control y seguridad BASC que
aumenten la rentabilidad de las empresas aduaneras; siendo el objetivo del autor
explicar la importancia que esta teniendo el implementar un Sistema Integrado de
Gestion, ya que debido a los diferentes tratados de libre comercio que esta firmando

Colombia con el mundo, hace que las exigencias empresariales sean
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de caracter global. Se desarrolla la investigacion y se concluye que un Sistema de
Gestion Integral es importante ya que trae consigo altos niveles de satisfaccion en los
cliente, aumento en la demanda de los productos y/o servicios, se logre exportar mas,
se mejore la produccién de las empresas, se disminuyan los gastos, se tomen
decisiones de la forma mas racional posible, se logre asertividad en la comunicacion
interna y sobre todo se mejoren las condiciones laborales del talento humano; esto
significa que la implementacion de un sistema de gestion de control y seguridad

BASC influye de manera positiva en la rentabilidad de las empresas aduaneras.

Asimismo, para Beckmerhagen et al., (2003), la integracion de los sistemas
de gestion puede definirse como «ensamblar diferentes sistemas de gestion

funcionales en un sistema de gestion integrado y mas efectivo...»

En la presente investigacion se demostrd por medio de los resultados
estadisticos, tales como la correlacion de Pearson, prueba de normalidad y
ANOVA, que existe coincidencia con la teoria de los escritores, la cual, ha
consignado un soporte tedrico a mi tesis, ya que se ha encontrado coincidencias
que demuestran con veracidad, que la implementacion de un sistema de gestion de
control y seguridad BASC influye de manera positiva en la rentabilidad de las

empresas aduaneras.
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V. CONCLUSIONES

Conforme a los objetivos trazados en la investigacion, a la comprobacion de hipotesis
y a los resultados alcanzados, se llegé a las siguientes conclusiones:

e Primera: Se demostré que un Sistema de gestion integrado influye en la rentabilidad
de las empresas aduaneras, dado que se obtuvo resultados éptimos y se alcanz6 un
nivel de significancia inferior a 0.05, considerado como barrera. Se concluye asi que un
Sistema de gestién integrado es un instrumento muy importante a considerar en un

73,7% para un 6ptimo crecimiento de la rentabilidad de las empresas aduaneras.

e Segunda: Se demostré que el sistema de gestién de calidad influye en la rentabilidad
de las empresas aduaneras, dado que los resultados alcanzados en el estudio llegaron a
un nivel de significancia inferior a 0.05, mediante lo cual podemos afirmar que un
sistema de gestion de calidad es un factor relevante a considerar en un 73.3% para el
incremento de la rentabilidad en las empresas aduaneras. Por lo tanto es necesario que
las empresas aduaneras implementen un sistema de gestion de calidad para asi poder
mejorar la gestion de sus procesos, ofrecer niveles altos de satisfaccion a sus clientes,
reducir costos sin que la calidad se vea afectada, ademas de ello se lograra una ventaja
competitiva y un reconocimiento a nivel mundial con la Certificacion 1SO, lo cual

permitird mejorar su imagen y credibilidad ante terceros.

e Tercera: Se demostré que el sistema de gestion de control y seguridad BASC
influye en la rentabilidad de las empresas aduaneras, dado que los resultados
alcanzados en el estudio llegaron a un nivel de significancia inferior a 0.05,
mediante lo cual podemos afirmar que un sistema de gestién de control y seguridad
BASC es un factor relevante a considerar en un 66.5% para el incremento de la
rentabilidad en las empresas aduaneras. Dado este resultado, podemos decir que la
implementacién del sistema BASC logrard incrementar la confianza en clientes y
proveedores, logrando asi obtener un nivel alto de satisfaccion con ellos; ademas
esta implementacion permitira a las empresas aduaneras tener una cadena logistica

segura, libre de lavado de dinero y/o activos, contrabando y narcotrafico.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda implementar un sistema de gestion integrado en las
empresas aduaneras, para que de esta manera a nivel externo puedan acceder a
certificaciones de reconocimiento internacional, lo cual promovera la confianza y
por ende la fidelizacion en los clientes, proveedores y otras partes interesadas, y a
nivel interno permitira mejorar el control de la empresa y sus procesos, para
minimizar riesgos ademds de poder simplificar los sistemas y obtener
documentacion Unica a fin de evitar generar costos innecesarios. De esta manera si
las empresas aduaneras deciden invertir en la implementacion de un sistema de

gestion integrado tendrian un incremento del 73.7% en su rentabilidad.

Segunda: Es recomendable que las empresas aduaneras se enfoquen en la
implementacion de un sistema de calidad para su organizacién, pero para ello es
necesario el compromiso de la alta direccion y de sus trabajadores, ademas de la
implantacion de programas de concienciacion sobre el sistema de gestion de calidad en
todas las areas para que estos entiendan los beneficios que esta certificacion brinda a la
empresa, luego de ello serd necesario evaluar el estado inicial de la empresa para poder
identificar y describir los procesos que se necesitan para cumplir con los requisitos del

estandar I1SO 9001 o sistema de gestion de calidad.

Tercera: Se recomienda que las empresas aduaneras, al ser un rubro internacional,
implementen un sistema de control y seguridad BASC, rigiéndose asi bajo normas
y estandares que otorgan las organizaciones certificantes; para esto se debera
cumplir con ciertos procesos orientados a llevar un mejor orden y supervision sobre
las actividades que se ejecutan, lo que a su vez permitird obtener una vision mas
global de la situacion en la que se encuentra la empresa, y los riesgos a los que esta

puede estar expuesta.
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en0%20de%20estudio%2C%20incluye%201a%20totalidad%20de%20unidades%20
de%20an%C3%A1lisis%20que%20integran%20dicho%20fen%C3%B3men0%20y
%20que%20debe%?20cuantificarse%20para%20un%20determinado%20estudio%2
Ointegrand0%20un%?20conjunto%20N%20de%20entidades%20que%20participan
%20de%20una%?20determinada%20caracter%C3%ADstica%2C%20y%20se%20le
%20denomina%201a%20poblaci%C3%B3n%20por%20constituir%%20la%?20totalid
ad%20del%20fen%C3%B3meno%20adscrito%20a%20una%20investigaci%C3%B
3n&f=false

Zamora, A. (2011). Rentabilidad y Ventaja Comparativa. Editorial: EAE Editorial
Academia Espafiola, ISBN 10
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VIIl. ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

SISTEMAS DE GESTION INTEGRADA Y SU INFLUENCIA EN LA
RENTABILIDAD DE LAS EMPRESAS ADUANERAS, CALLAO, 2018"

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS

GENERAL GENERAL GENERAL

¢COmo un sistema de Demostrar la influencia de | Un sistema de gestion integrado
gestion integrado influye en |un sistema de gestion influye en la rentabilidad de las
la rentabilidad de las integrado en la rentabilidad |empresas aduaneras Callao 2018

empresas aduaneras Callao |de las empresas aduaneras

2018? Callao 2018

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢Como un sistema de Demostrar la influenciade |Un sistema de gestion de calidad
gestion de calidad influye en |un sistema de gestion de influye en la rentabilidad de las
la rentabilidad de las calidad en la rentabilidad de |empresas aduaneras Callao 2018

empresas aduaneras Callao | las empresas aduaneras

20187 Callao 2018

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢Como un sistema de Demostrar la influencia de | Un sistema de gestion de control
gestion de control y un sistema de gestion de y seguridad BASC influye en la

seguridad BASC influye en |control y seguridad BASC |rentabilidad de las empresas
la rentabilidad de las en la rentabilidad de las aduaneras Callao 2018
empresas aduaneras Callao  [empresas aduaneras Callao
20187 2018

ANEXO 2: VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(ita): Mg. CPC Vilma Rivera Valle
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Profesional de Contabilidad de la UCV, en la sede Callao, promocioén 2018 I, aula 109,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigaciéon y con la cual optaré el grado de Bachiller y titulo Profesional de
Contador Publico.

) El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Sistema de gestion integrado y su influencia

2n la rentabilidad de las empresas aduaneras, Callao 2018”; y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en las variables
comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

\ -
" Firma
Ramirez Noriega Juliana Aracelly

D.N.I: 70349203
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Sistema de gestion integrado

Segun Karapetrovic, S. y Willborn, W. (1998) es que un sistema integrade de gestion es un conjunto de
procesos interconectados que comparten los mismos recursos (humanos, materiales, infraestructura,
informacion, y recursos financieros) para lograr los objetivos relacionados con la satisfaccion de una
amplia variedad de grupos de interés (—stakeholdersl). Un sistema integrado de gestidn queda, por tanto,
caracterizado por la pérdida de identidad de los subsistemas (p.204).

Dimensiones de las variables

Dimension 1

Procesos: Segun informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto
describe la accién de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas
sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias para concretar una operacion artificial.

Dimension 2

Grupos de interés: Un grupo de interés es "cualquier grupo que, basandose en una o varias
actitudes compartidas, lleva adelante ciertas reivindicaciones ante los demés grupos de la
sociedad, para el establecimiento, el mantenimiento o la ampliacién de formas de conducta que
son inherentes a las actitudes compartidas” (D. Truman).

Variable 2: Rentabilidad

Seguin Zamora, A. (2008): “La rentabilidad es la relacién que existe entre la utilidad y la inversion necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las
utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y regularidad es la
tendencia de las utilidades. (p. 57)

Dimensiones de las variables

Dimension 1

Efectividad:
Segun Paulo Nunes, el término efectividad se refiere al grado de f;(ito de los resultados
alcanzados, es decir, ser eficaz significa que han logrado los resultados eseados.

Dimension 2

Utilidades:

“La utilidad se concibe como la cantidad de riqueza que se puede consumir sin que se disminuya
el capital, o en otros términos, sin que se deteriore la situacién econémica inicial; la definicion
puede re-expresarse diciendo que la utilidad es la cantidad de riqueza generada en exceso de la
riqueza correspondiente al patrimonio inicial” (Uribe Piedrahita, 2006, 87).
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. CPC Marco Antonio Velasco Taipe
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Profesional de Contabilidad de la UCV, en la sede Callao, promocién 2018 I, aula 109,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el grado de Bachiller y titulo Profesional de
Contador Publico.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Sistema de gestion integrado y su influencia
3n la rentabilidad de las empresas aduaneras, Callao 2018”; y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en las variables
comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

A " Firma
Ramirez Noriega Juliana Aracelly

D.N.I: 70349203
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Sistema de gestién integrado

Segun Karapetrovic, S. y Willborn, W. (1998) es que un sistema integrado de gestion es un conjunto de
procesos interconectados que comparten los mismos recursos (humanos, materiales, infraestructura,
informacion, y recursos financieros) para lograr los objetivos relacionados con la satisfaccion de una
amplia variedad de grupos de interés (—stakeholdersll). Un sistema integrado de gestion queda, por tanto,
caracterizado por la pérdida de identidad de los subsistemas (p.204).

Dimensiones de las variables

» Dimension 1
Procesos: Segun informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto
describe la accién de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas
sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias para concretar una operacion artificial.

¢ Dimensioén 2
Grupos de interés: Un grupo de interés es "cualquier grupo que, basandose en una o varias
actitudes compartidas, lleva adelante ciertas reivindicaciones ante los demas grupos de la

sociedad, para el establecimiento, el mantenimiento o la ampliacién de formas de conducta que
son inherentes a las actitudes compartidas” (D. Truman).

Variable 2: Rentabilidad
Segun Zamora, A. (2008): “La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las

utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacién de inversiones, su categoria y regularidad es la
tendencia de las utilidades. (p. 57)

Dimensiones de las variables
e Dimension 1
Efectividad:

Segun Paulo Nunes, el término efectividad se refiere al grado de éxito de los resultados
alcanzados, es decir, ser eficaz significa que han logrado los resultados deseados.

e Dimension 2

Utilidades:

“ g utilidad se concibe como la cantidad de riqueza que se puede consumir sin que se disminuya
el capital, o en otros términos, sin que se deteriore la situacién econdmica inicial; la definicion
puede re-expresarse diciendo que la utilidad es la cantidad de riqueza generada en exceso de la
riqueza correspondiente al patrimonio inicial” (Uribe Piedrahita, 2006, 87).
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Jaime Abel Sanchez Sanchez
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales EAP
de Contabilidad de la UCV, en la sede Callao, promocion 2018 Il, aula 109, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion
y con la cual optaré el grado de Bachiller y titulo Profesional de Contador Publico.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Sistema de gestién integrado y su influencia
en la rentabilidad de las empresas aduaneras, Callao 2018"; y siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencioén, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en las variables
comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

XFFima

Ramirez Noriega Juliana Aracelly

D.N.I: 70349203
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Sistema de gestién integrado

Segun Karapetrovic, S. y Willborn, W. (1998) es que un sistema integrado de gestién es un conjunto de
procesos interconectados que comparten los mismos recursos (humanos, materiales, infraestructura,
informacién, y recursos financieros) para lograr los objetivos relacionados con la satisfaccion de una
amplia variedad de grupos de interés (—stakeholdersl). Un sistema integrado de gestion queda, por tanto,
caracterizado por la pérdida de identidad de los subsistemas (p.204).

Dimensiones de las variables
s Dimension 1
Procesos: Segun informa el diccionario de la Real Academia Esparfiola (RAE), este concepto

describe la accién de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas
sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesarias para concretar una operacion artificial.

e Dimension 2
Grupos de interés: Un grupo de interés es "cualquier grupo que, basandose en una o varias
actitudes compartidas, lleva adelante ciertas reivindicaciones ante los demas grupos de la

sociedad, para el establecimiento, el mantenimiento o la ampliacion de formas de conducta que
son inherentes a las actitudes compartidas” (D. Truman).

Variable 2: Rentabilidad
Seguin Zamora, A. (2008): “La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversién necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las

utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y regularidad es la
tendencia de las utilidades. (p. 57)

Dimensiones de las variables
« Dimensién1
Efectividad:

Segun Paulo Nunes, el término efectividad se refiere al grado de éxito de los resultados
alcanzados, es decir, ser eficaz significa que han logrado los resultados deseados.

e Dimension 2

Utilidades:

“La utilidad se concibe como la cantidad de riqueza que se puede consumir sin que se disminuya
el capital, o en otros términos, sin que se deteriore la situacién econémica inicial; la definicion
puede re-expresarse diciendo que la utilidad es la cantidad de riqueza generada en exceso de la
riqueza correspondiente al patrimonio inicial” (Uribe Piedrahita, 2006, 87).
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ANEXO 3: DOCUMENTO POBLACION







ANEXO 4: GRAFICOS

GRAFICO SEGUN TABLA N° 2. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES
- HIPOTESIS GENERAL

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente:

RIESGO

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de  De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

ACCIONES PREVENTIVAS

GRAFICO SEGUN TABLA N25. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES -
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

SUPERVISION
Z

Totalmente de acuerdo

Totalmente de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

GASTOS
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GRAEICO SEGUN TABLA N# 8. PRUEBA DE CORRELACION DE VARIABLES
- HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

COSTOS

Totalmente de acuerdo

L L 7 }
Totalmente de  De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

MEJORA CONTINUA
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