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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd en la empresa - PERU
CONTAINER LINE EIRL, que es un agente de carga internacional dedicada a la
logistica internacional integral, dicha investigacion tuvo como objetivo determinar
si la implementacién de un sistema de control interno influye en la gestion

comercial de calidad en la agencia de carga para el afio 2018.

La investigacion realizada tiene una gran importancia para la empresa, pues
permitié detectar las falencias en las actividades desarrolladas e implementar un
sistema de control interno que posibilitd inspeccionar cada procedimiento,
previniendo distintas situaciones o actividades riesgosas que puedan perjudicar
a la empresa, asi como también desarrollar una gestion comercial de calidad
para detectar futuras contingencias e identificarlas de tal manera que la empresa

mejore el servicio brindado a sus clientes.

La metodologia desarrollada en la investigaciébn es de tipo basica, con un
enfoque cuantitativo, cuya profundidad es descriptiva y un nivel de clasificacion
correlacional. El disefio de la investigacion es no experimental de corte
transversal pues solo se analiza el afio 2018 y cuyo método de investigacion es

inductiva.

Segun los resultados obtenidos se logré determinar que la no existencia de un
buen sistema de control 6ptimo no permitira que la gestién comercial de calidad
de la empresa sea competente frente a un mercado en constante crecimiento

evitando posibles errores en el servicio brindado.

Palabras clave: Sistema de Control Interno, gestion comercial de calidad.



ABSTRACT

The present research work was carried out in the company: PERU CONTAINER
LINE EIRL, which is an international cargo agent dedicated to comprehensive
international logistics, this research aimed to determine if the implementation of
an internal control system influences commercial management of quality in the

cargo agency for the year 2018.

The research carried out is of great importance for the company, since it allowed
detecting the shortages in the activities carried out and implementing an internal
control system that made it possible to inspect each procedure, preventing
different situations or risky activities that could be harmful to the company, as well
as develop a commercial quality management to detect future contingencies and
identify them in such a way that the company improves the service provided to

its customers.

The methodology developed in the research is of a basic type, with a quantitative
approach, whose depth is descriptive and a level of correlational classification.
The design of the research is non-experimental cross-section because only the
year 2018 is analyzed and whose research method is inductive.

According to the results obtained, it was determined that the non-existence of a
good optimal control system will not allow the company's commercial quality
management to be competent against a constantly growing market avoiding
possible errors in the service provided.

Keywords: Internal Control System, commercial quality management.



INTRODUCCION

Los agentes de carga internacional cumplen un importante rol en el comercio
exterior, pues a través del servicio que brindan dan soluciones tanto al
importador y exportador ante diversas situaciones inciertas o complicadas
durante el proceso de transporte de mercaderias a través de via maritima, aérea,
terrestre o multimodal que es la combinacion de una o mas modalidades de

transportes.

PERU CONTAINER LINE EIRL es un agente de carga internacional y
desempefia dentro de la investigacion el papel de unidad de analisis. Esta
empresa ha venido desarrollando sus actividades comerciales frente a un
escenario en constante crecimiento y donde la compafia ha presentado ciertas
falencias como la falta de estandares que permitan controlar y verificar la
eficiencia de cada operacion desarrollada durante todo el proceso del servicio al

cliente.

El principal problema detectado en la presente investigacion esta sustentado con
lo mencionado anteriormente, siendo asi la ausencia de una herramienta de
gestion como lo es el sistema control interno, el cual permitird desarrollar y
ejecutar acciones necesarias frente los diferentes puntos criticos detectados y
que influyen en la gestidén estratégica, operativa y administrativa, permitiendo
corregir de forma oportuna el accionar de la empresa, posibilitando en un futuro
desarrollar una gestion eficaz y eficiente en la Agencia de carga- PERU
CONTAINER LINE EIRL.

La presente investigacién es de tipo descriptivo correlacional. El objetivo de la
investigacion es determinar de qué manera se relaciona la implementacion de
un sistema de control interno y la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga- PERU CONTAINER LINE EIRL de San Isidro 2018.

El contenido de la investigacion esta desarrollado teniendo en cuenta:

10



| Planteamiento del problema: contiene la descripcion de la realidad
problematica, el problema general y problemas especificos al igual que el

objetivo general y objetivos especificos y los limitantes de la investigacion

I Marco tedrico: contiene los antecedentes nacionales e internacionales, al igual

gue las bases tedricas y la conceptualizacion de las variables investigadas.

[Il Hipotesis y variables: contiene la hipotesis general e hipotesis especificas al

igual que la operacionalizacion de variables

IV Disefio Metodoldgico: contiene el tipo y disefio de investigacion al igual que el
método, la poblacién la muestra, el lugar de estudio y las técnicas e instrumentos

de recoleccion de la investigacion
V Resultados: contiene los resultados descriptivos y resultados inferenciales

VI Discusion de resultados: contiene la contrastacion y demostracion de las

hipotesis y la contrastacion con otras investigaciones similares.

Finalmente las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y los

anexos propios de la investigacion

11



11

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

Actualmente las compafiias enfrentan constantemente una competencia
ardua, en donde uno de los factores claves para su continuidad en el
mercado es la acertada organizacion, dicho factor junto al uso de avances
tecnoldgicos, generan que las compafiias se distingan las unas de las
otras, es por ello que para el éptimo funcionamiento de la empresa, es
importante el uso de un control interno, que permita visualizar e identificar
aquellas contingencias a las que esta expuesto la compaiiia, lo que
permitié estructurar los lineamientos, procesos y estrategias necesarias
de manera integral, permitiendo a la compafiia hacer frente ante futuras
contingencias 0 situaciones inesperadas y lograr un crecimiento

constante.

La agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL- en el distrito de
San Isidro, es una compafia dedicada a brindar servicios de logistica
internacional integral, cuyo problema detectado es la deficiente gestion
institucional, observandose principalmente la inexistencia de una
adecuada organizacion que permita a la compafiia ser mas eficiente en la
calidad de servicio que presta a sus clientes, es por ello la necesidad de
implementar un sistema de control interno que permita mejorar la gestion
comercial de calidad, pues la falta de un riguroso sistema de control
interno motivan las diversas deficiencias en la administracion de los

recursos de la empresa.

El uso del control interno en la gestion de calidad dentro de la compairiia
permite a todo el personal involucrado de las diversas areas, llevar a cabo
sus actividades regidos a través de un plan integral, brindando un servicio
de calidad de principio a fin y a su vez fidelizando a los clientes, de tal
manera que la informacién obtenida de los usuarios pudo ser procesadas,
clasificadas y administradas adecuadamente maximizando los beneficios

de la informacion recolectada.
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1.2.2

b)

1.3

13.1

De tal manera el control interno permitio a los ejecutivos principales de la
compainiia, la facultad de dar mayor seguimiento y control de las
actividades que realiza la empresa, principalmente en las &reas de
exportaciones e importaciones encargada de llevar a cabo la venta final
del servicio a los clientes y que a su vez influye en el area de finanzas la
cual se encarga de recepcionar y gestionar la informacién de estas areas,
dicha informacion tuvo un efecto sustancial en los estados financieros,
pues permitieron evaluar la situacion real de la compafia, con informacion
fidedigna y clara, permitiendo toma de decisiones acertadas segun los

acontecimientos presentados.

Es asi que con la deteccién de la realidad problematica se pudo plantear
el problema general y problemas especificos, mencionados a

continuacion:
Formulacion del problema
Problema general

¢En qué medida la implementacion del sistema de control interno influye
en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIR, para el afio 2018?

Problemas Especificos

¢De qué manera la implementacion del ambiente de control influye en la
dimension estratégica de la gestién comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018?

¢,De qué manera la implementacion de supervision de control influye en la
dimension tactica u operativa de la gestion comercial de calidad en la
agencia de carga- PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018?

Objetivos

Objetivo General
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b)
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141

1.4.2

143

Determinar si la implementacion de un sistema de control interno influye
en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Objetivos Especificos

Identificar si la implementacion del ambiente de control influye en la
dimensidén estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Determinar si la implementacion de supervision de control influye en la
dimension tactica u operativa de la gestibn comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Limitantes de la investigacion
Limitante tedrica

No se hallaron limitantes, debido a que existe un considerable nimero de
documentos, libros y revistas referidas al control y la gestion comercial de
calidad en empresas de servicios, para el caso de la investigacion fue el
rubro de agencias de carga.

Limitante temporal.

No se hallaron limitantes, debido a que la informacion utilizada ha sido
del afio 2018.

Limitante espacial

No se hallaron limitantes, pues la investigacion se realizo en los ambientes
de la empresa agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL ubicado

en el distrito de San Isidro.
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Antecedentes
Antecedentes internacionales

Segun Posso y Barrios (2014) en su investigacion plantearon como
objetivo especifico: “Examinar los puntos criticos de control, para
determinar los mecanismos necesarios que permitan identificar, evaluar y
dar respuesta a los riesgos en el desarrollo de las actividades de los

departamentos financiero y contable”. (p.18) por lo cual concluyeron:

El concepto de Control Interno reviste una importancia fundamental
para la estructura administrativo-contable de la entidad que fue
objeto de estudio. Se relaciona con la confiabilidad de sus estados
contables, con la veracidad razonable de su sistema de
informacion interno, con su eficacia y eficiencia operativa y con el

riesgo de fraude. (p.84)

Es asi que los autores identifican la necesidad de estructurar un
control interno para la compariia es cual es concebido como aquel
instrumento administrativo que proporciona seguridad en las
operaciones, confiabilidad en la informacion financiera, el
cumplimiento de las leyes y mejora la comunicacién entre las

diferentes areas de las organizaciones. (p.84).

La investigacion realizada por los autores, mencionan la importancia de
detectar los puntos criticos en la unidad de analisis siendo esta el area de
finanzas y contabilidad, por lo cual concluyeron que el control interno es
necesario para establecer un proceso dindmico que permita mostrar una
informacion eficaz y eficiente, generando beneficios econdmicos en la

comparfiia con la oportuna toma de decisiones.

Segun Catuchey Benavides (2017) en su investigacion plantearon como
objetivo especifico: “Identificar factores que influyen en el desarrollo y

desempeiio del objeto social de la organizacion, identificando los posibles
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riesgos que puedan perjudicar o poner en peligro el desarrollo financiero

y administrativo”. (p.20) por lo cual ambos concluyen:

Logistica Internacional SAS, es una compafia que cuenta con un
area de Gestion de Calidad que se encarga del control de los
procesos de la misma, pero se detectdé que como esta es una
organizacion de tipo familiar presenta diversas falencias y riesgos,
debido a que los controles no son los adecuados o son saltados,
asi mismo existe en los procesos una asignacion o distribucion
inadecuada de actividades, sin tener en algunas areas personal fijo

en el desempefio de una tarea y/o proceso definido. (p.118)

Por dltimo, se evidencia y asi mismo recomienda, la
implementacion de estrategias para mejorar la parte de talento
humano, no solo recurriendo a constantes capacitaciones si no
también la parte motivacional y tener a un personal satisfecho por
medio incentivos, que ayude a mejorar la disposicion y calidad de
trabajo. (p.119)

La investigacion realizada por ambos autores nos sefiala la importancia
de contar con colaboradores incentivados y capacitados que puedan
ejecutar 6ptimamente sus labores permitiendo asi, que todos los procesos
de la empresa sean notables y acertados logrando desarrollar un papel
importante en el mercado a nivel de competitividad generando beneficios
internos y externos, lo cual se traduce finalmente en un crecimiento

econdmico para la compaifia.

Para Reyes (2014) en su investigacion planteo como objetivo especifico
“Medir el nivel de satisfaccion de los clientes, antes y después de la
implementacion de la capacitacion de calidad del servicio y verificar que
métodos utilizan para medir la satisfaccion del cliente”. (p.49) por lo cual

concluyo:

De acuerdo con los resultados se comprueba la hipoétesis

operativa, la cual afirma que: La calidad del servicio si aumenta la
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2.1.2

satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma,
ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio
excepcional para que el cliente quede satisfecho. (p. 117)

Se determind que la asociacion SHARE invierte para retener a sus
clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos
recursos tales como contratacion de personas para brindar
asesorias a sus clientes, reconocimientos por cumpleafos,
realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos,
los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a

que sus clientes sean fieles a la asociacion. (p. 118)

La investigacion realizada por la autora comenta lo importante que es
medir el nivel de satisfaccion del cliente mediante la calidad del servicio,
por lo cual concluye que una buena calidad se servicio aumenta la
satisfaccion de los clientes y para ello es relevante identificar diversos
métodos que incentiven a los clientes a seguir con esa fidelidad sobre el

servicio brindado.

Antecedentes nacionales

Segun Arrascue y Segura (2016) en su investigacién plantearon como
objetivos especificos “Determinar el nivel de satisfaccién del cliente en la
clinica fertilidad del norte CLINIFER” y “Proponer una estrategia de
calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la clinica de

fertilidad del norte CLINIFER”. (p.28) Por lo que concluyeron lo siguiente:

El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el
servicio es Util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a
solicitar el servicio, precios aceptables, atencion personalizada y

completa satisfaccion brindada en 97%. (p.129)

Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la

calidad en la atencion al cliente y su satisfaccion: mantenimiento
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de infraestructura, instaurar un protocolo de atencién al cliente,

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

La investigacion realizada por los autores menciona la necesidad de
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y a la vez proponer una
estrategia de un mejor servicio en base a su calidad, por lo que concluyen
gue para conseguirlo tienen que instaurar un nuevo protocolo, capacitar

al personal y brindar mayor seguridad.

Segun Acufia y Chévez (2013) en su investigacién plantearon como
objetivo especifico “Establecer los efectos del control interno en las
actividades de almacén y control de bienes patrimoniales de la
Municipalidad Distrital de San Agustin de Cajas”. (p.16) Por lo que

concluyeron lo siguiente:

Los procedimientos de control interno son indispensables e
importantes para mejorar efectivamente en las actividades de la
Unidad de abastecimiento, estos procesos de contratacion, que
comprende politicas y procedimientos establecidos en las Leyes y
normas, no se vienen aplicando adecuadamente en el éarea
estudiado, es por ello que afecta en los objetivos de la entidad

contribuyendo al incumplimiento de las metas. (p.126).

La investigacién realizada por los autores menciona la importancia de
establecer un control interno y los efectos que producen en las actividades
de almacén y control de bienes patrimoniales, por lo que concluyeron que
los procedimientos de control interno son indispensables e importantes
para mejorar efectivamente en las actividades de la Unidad de

abastecimiento.

Segun Vilca (2012) en su investigacion planteo como obijetivos

especificos:
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Precisar si la adecuada implementacion de los procedimientos de
control interno influye en la liquidez en las Mypes de servicio de

transporte de personal en Lima Metropolitana” (p.4)

Analizar cémo influye la supervision de la implementacion del
control interno en las cobranzas en las Mypes de servicios

turisticos en Lima Metropolitana. (p.4)
Por lo que concluyd lo siguiente:

Las Mypes de servicios turisticos de Lima Metropolitana, aplican
inadecuadamente procedimientos para la adecuacion del control
interno, debido a que la estructura organizativa responde a un
tamafo reducido de personal y a un manejo gerencial de este tipo
de organizacién empresarial. (p.64).

Inexistencia de supervision adecuada con relacion al area de
cobranzas y facturacién, debido a que no se ha separado
adecuadamente las funciones de cobranzas con las de facturacion,
pues todas recaen en una sola persona y por lo tanto el control

interno aplicado es ineficiente. (p.64).

La investigacion realizada por el autor menciona lo importante que es
precisar si la adecuada implementacién de los procedimientos de control
interno influyen en la liquidez en las Mypes y analizar cémo influye la
supervision de la implementacion del control interno en las cobranzas en
las Mypes, por lo que concluyé que las Mypes de servicios turisticos de
Lima Metropolitana, aplican inadecuadamente procedimientos para la
implementacion del control interno y ademas que el control interno
aplicado es ineficiente debido a que todas las funciones recaen en una

sola persona.
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Bases tedricas
Bases tedricas del sistema de control interno

Cruz (2014) manifesté que: “El sistema de control interno es un plan que
presenta métodos y procedimientos coordinados y medidas adoptadas
con el cual la organizacion trabaja con el fin de salvaguardar sus activos
y verificar la confiabilidad de los datos contables. Es un proceso integral
gue busca cumplir con los objetivos y metas que la organizacion se ha
trazado”. (p.17).

Crespo y Suarez (2014) mencionan que: “El sistema de control interno
esta conformado por los sistemas contables, financieros, de planeacion,
verificacion, informacion y operacionales de la respectiva organizacion.
Corresponde a la maxima autoridad de la entidad la responsabilidad de
establecer, mantener y perfeccionar el SCI, que debe de adecuarse a la

estructura, naturaleza, caracteristicas y mision de la organizacion”. (p.30).

Es asi que podemos establecer que el sistema de control interno es un
proceso dentro del seno de la organizacion e institucion orientado a
cumplir los objetivos que persigue, hoy en dia los avances de la ciencia y
la tecnologia aceleran los procesos productivos que permiten mejorar los

campos de la organizacién y la administracion.

2.2.2 Bases tedricas gestion comercial de calidad

Hidalgo (2005) manifestd que: “La gestion de la calidad se define como el
"conjunto de actividades de la funcion general de la Direccidon que
determinan la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades
y se llevan a cabo por medios tales como la planificacién de la calidad, el
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de
la calidad.” (p.3).

Ramirez y Sanchez (2006) mencionan que “Un sistema de gestion de
calidad es un sistema que nos permite crear, dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad”. (p.17).
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Segun lo definido por los autores antes mencionados, podemos inferir que
la gestion comercial de calidad tiene la funcion de hacer conocer y abrir la
organizacion al mundo exterior, se ocupade dos problemas
fundamentales, la satisfaccion del cliente y la participacion o el aumento

de su mercado.

Imagen 2.1

Interaccidn del Sistema de control interno y Gestion de calidad

CONCEPTUAL

CONSTIZI)ELN: IGT[I)EENO COSIEESI;EIC»')\NL DE
CALIDAD
es o
Un proceso dentro del La funcién de hacer conocer y abrir

seno de la organizacion la organizacion al mundo exterior

Que esti Se

La satisfaccion del El aumento de su
cliente mercado.

Genefa

mﬂsc[,‘ "

Produce

- , la calidad del servicio
un alto grado de beneficios economicos

competitividad brindado por la compaiiia

Fuente: Elaborado por los investigadores

21



2.3

231

Conceptual.
Sistema de control interno.
Definicién del control interno

El sistema de control interno es un proceso que se cumple dentro del seno
de la organizacion e institucion orientado a cumplir de los objetivos que
persigue, hoy en dia los avances de la ciencia y la tecnologia aceleran los
procesos productivos que en una mejora en los campos de la organizacion

y la administracion.

Segun Rosas y Santos (2015) manifestaron que:
El control interno es un proceso ordenado, sisteméatico y realizado
de manera planificada en una organizacion o empresa, y llevado a
cabo por los directivos o gerentes, lo cual tiene como objetivo
principal lograr que la empresa efectué sus objetivos y metas

trazadas. (p.56)

De acuerdo a la opinion de los autores, los principales ejecutivos de la
compafia son los accionistas, gerentes y directores, recayendo sobre
ellos la funcién de organizar y orientar las acciones de control interno y a
su vez brindar una seguridad razonable respecto a la minimizacion de los
riesgos y el impacto que puedan generar en la empresa. Lo incierto
constantemente rodea a las organizaciones y estos pueden impedir que
la empresa alcance sus metas trazadas, esto recomienda que se deben
tomar medidas fundamentales en una organizacion, y motivar que tome

medidas respecto al control interno y a la minimizacién de los riesgos.
Por su parte Rodriguez y Torres (2014) manifestaron lo siguiente:

Si bien en un inicio el Control Interno empieza en las competencias
de la administracion publica, hay sefial de que desde los afios
pasados se utilizaba en las rendiciones de las cuentas de los
componentes de los estados feudales y haciendas privadas, y por
no ser capacitados no podian exponer con claridad de toda la

intension que se deseaba explicar. (p.23)
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En estos tiempos de acuerdo a lo manifestado fueron los auditores
quienes se encargaban de realizar los trabajos de control, escuchando a
los diferentes funcionarios la rendicion de cuentas en forma verbal, actos
que no podian hacerlo por escrito por falta de capacitacion.
Seguidamente, con el incremento del comercio en las ciudades italianas
durante el siglo XIV, se evoluciond la contabilidad como registro de las
operaciones, Emergiendo los textos de contabilidad para controlar las
operaciones de los negociantes.

Importancia del Control Interno

En toda empresa el control interno resulta ser de suma importancia,
debido a que comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos
y procedimientos que aseguren que los bienes y recursos de la empresa
estan debidamente resguardados, que los registros contables sean
fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente

segun las directrices establecidas previamente.

Es por ello que para Ortega, Padilla, Torres y Ruz (2017) manifesto lo

siguiente:

El inventario tiene como propésito fundamental proveer a la
empresa de materiales necesarios, para su continuo y regular
desenvolvimiento, es decir, el inventario tiene un papel vital para el
funcionamiento acorde y coherente dentro del proceso de
produccibn y de esta forma afrontar la demanda,
consecuentemente el objetivo primordial del Control de inventarios
es determinar el nivel mas econémico de inventarios en cuanto a

materiales, productos en proceso y productos terminados.”. (p.3).

Las empresas exitosas tienen un gran cuidado de salvaguardar sus
inventarios, ya que el control interno es aquel que hace referencia al grupo
de procedimientos de verificacibn automatica que se producen por la
coincidencia de los datos reportados por las diversas areas de la

compaifiia.
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El control interno es relevante para la estructura administrativa contable
de una compafia. Esto asegura que tan fiables son sus estados
financieros, frente a los fraudes. El control interno ayudara a que no haya
anormalidades en las actividades de la empresa porque el control interno
instaura la obligacion de asumir una conducta y ética en todos los niveles

de organizacion, como base para su funcionamiento.

Por su parte Vera y Vizuete (2011) mencionaron que: “La relevancia de
tener un adecuado control interno en las compafias, tienen mayor
aceptacion en los ultimos afios, debido a lo practico que resulta al medir
la eficiencia y la productividad al momento de establecerlos en actividades
basicas que realizan” (p.96). Es por ello la importancia que tiene pues
todas las empresas tienen como una de sus finalidades asegurar su
permanencia en el mercado tan competitivo que existe hoy en dia, es
relevante recalcar que, las empresas que apliquen controles internos en

Sus operaciones, nos

Llevara a conocer la situacion real de las mismas, es por eso, la relevancia
de tener un proyecto que sea capaz de validar que los controles se

cumplan para darle una mejor visién sobre su gestién para la compafiia.

Ademas, podemos mencionar la importancia del control interno porque:

Establece medidas para corregir las actividades de tal forma que se

alcancen los planes exitosamente.

e Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar

desviaciones para que no vuelvan a presentarse en el futuro.

e Localiza a los sectores responsables de la administracion, desde el

momento en que se establecen medidas correctivas.
¢ Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

e Su aplicacién incide directamente en la racionalizaciéon de la
administracion y consecuentemente, en el logro de la productividad

de todos los recursos de la empresa.
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Fases del proceso de control

Al realizar el control en una empresa, cumple la funcién administrativa de
controlar lo que determina la medicion y desde luego la correccién del
desempeiio. Cuyo objetivo es el de garantizar que se cumplan todo lo
programado por la empresa buscando alcanzar todo lo programado por la
empresa. La planeacion y el control estdn carcamente relacionados, de
tal manera que algunos autores manifiestan que, estos hechos, o

funciones no se pueden separar.

Sin embargo, es aconsejable separarlas desde el punto de vista
conceptual a fin de poderlas estudiar mejor liboremente, esa es la razén
por la que se estudian segun su enfoque y necesidades dentro de una
organizacion empresarial. A pesar de ello, la planeacion y el control se
puede considerar como dos elementos complementarios, aclarando que
no se puede realizar un control interno si no existe una planeacion
previamente, en la que se determine los objetivos y planes, debido a que

el desempefio se puede medir con criterios establecidos.

En la siguiente figura se demuestra las cuatro fases en un proceso de

control.

Imagen 2.2
Fases del control interno

ESTABLECIMIENTO DE

EiTANDAREi

ACCION OBSERVACION DE

COMPARACION DEL
DESEMPENO REAL CON

Fuente: Elaborado por los investigadores
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Clasificacion de Control Interno.

Mantilla (2005) manifest6é de la siguiente manera: “Es necesario realizar
el control interno de una organizacion o empresa en forma clasificada a
fin de conocer la realidad funcional de cada uno de las dimensiones en el

que se realizan las actividades”. (p.56)
> Control interno contable
=  Definicién del control contable interno

Es un control que se realiza a las empresas, utilizando métodos
establecidos y apropiados para garantizar la proteccion de los activos,

garantizando la fiabilidad y validez de los registros y sistemas contables.

Segun Arceda (2015) especificé “Para las entidades, su responsabilidad
no sélo es conllevar el control, debe considerar procedimiento de cada
proceso, en la actividad que realiza cada direccién con la finalidad de

permitir eficiencia, y calidad” (p.30)

Los procesos contables son de gran prioridad por ser la seccion donde se
maneja el flujo del capital, es decir, autorizaciones de cobros y pagos,
conciliaciones bancarias, comprobacion de recaudaciones y otros.
Comprende el plan de organizacién y todos los métodos y procedimientos
direccionados a salvaguardar los activos y la fiabilidad de los registros

financieros.

El disefio de estas actividades que se deben cumplir debe garantizar la

seguridad y la transparencia del sistema contable manteniendo que:

o Toda operacion debe realizarse con la autorizacion y conocimiento

del pernal responsable y autorizacién del mismo.

o Proporcionar a disposicion informacion suficiente y oportuna para

la toma de decisiones.

o Los activos deben ser conocidos o utilizados previo conocimiento

y autorizacion de la administracion.
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o

Los bienes contables que se verifiguen y se comparen
periodicamente con la existencia fisica y se tomen medidas

oportunas en caso de presentarse diferencias.

El aseguramiento de la calidad de la informacion contable para ser

utilizada como base de las decisiones que se adopten.

= Objetivos del control contable interno

El control interno en toda instituciéon u organizacién busca el bienestar de

la empresa, porque se tiene que cumplir una serie de actividades basado

en el cumplimiento de las acciones para lograr los objetivos. Entre ellos

podemos citar:

(@]

La integridad de la informacion: Que todas las operaciones

efectuadas queden incluidas en los registros contables.

Lavalidez de la informacion: Que todas las operaciones registradas
representen acontecimientos econdémicos que en verdad

ocurrieron y fueron debidamente autorizados.

La exactitud de la informacion: Que las operaciones se registren
por su importe correcto, en la cuenta correspondiente y

oportunamente.

El mantenimiento de la informacién: Que los registros contables,
una vez contabilizadas todas las operaciones, sigan reflejando los

resultados y la situacién financiera del negocio.

La seguridad fisica: Que el acceso a los activos y a los documentos

gue controlan su movimiento sea solo al personal autorizado.

> Control interno administrativo

=  Definicion del control administrativo interno

Son aquellas operaciones existentes en la empresa que permiten

salvaguardar la eficiencia operativa y el cumplimiento de las directrices

definidas por el alta Direccion, de acuerdo al cronograma establecido

fijando el tiempo de ejecucion.
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Posso y Barrios (2014) manifestd de la siguiente manera: “Los controles
administrativos u operativos se refieren a operaciones que no tienen una
incidencia concreta en los estados financieros por corresponder a otro
marco de la actividad del negocio, si bien pueden tener una repercusion

en el area financiera-contable” (p.27).

Es de entender la parte administrativa no se refiere definitivamente
solamente a la parte financiera, sino que el control administrativo interno
debe incluir andlisis, estadisticas, informes de actuacién, programas de
capacitaciéon y orientacion al personal y controles de calidad de productos
0 servicios, todos ellos deben tener un cronograma y una relacién de
cumplimiento entre ellos, para fortalecer la administracion garantizando la

eficiencia de la empresa.

= Elementos del control administrativo interno
El control interno cumple de ciertos elementos indispensables, que se
deben tener en cuenta al momento de efectuar la inspeccion. Entre ellos

mencionaremos que cumple:

o La orientacion y mantenimiento de una linea funcional pertinente

de autoridad competente en la empresa.

o Pertinente definicion de funciones y responsabilidades de los

responsables de las actividades.

o Ser un mecanismo para comprobar la estructura interna de la
operacion buscando proveer un funcionamiento eficiente
garantizando la méxima proteccion contra fraudes, despilfarros,

abusos, errores e irregularidades.
Caracteristicas Generales del Control Interno
El control interno debe reunir las siguientes caracteristicas.

e De ser un proceso o medio para lograr un fin a favor de la empresa y

no favor personal que beneficie a si mismo.

e Es practicado en todos los niveles, no se trata solamente de manuales

de organizacion y procedimientos.
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e En cada area de la empresa, el responsable de dirigir es ver por el
control Interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de
autoridad establecidos, en su cumplimiento participan todos los
colaboradores de la empresa, muy independiente de la categoria

ocupacional que tenga

e Debe facilitar la obtencion de objetivos en una o mas de las areas de

su responsabilidad u operaciones en la empresa.

e Colabora un grado de seguridad prudente, aunque no total, en

relacion con el logro de los objetivos fijados.

e Debe simpatizar al logro del autocontrol, liderazgo y fortalecimiento de

la autoridad y responsabilidad de los colectivos laborales.
Evaluacion de riesgo y control interno

Las normas internacionales de auditoria, especificamente las NIAS
300,402 y 456 establecen y dan los parametros basicos y necesarios que
permiten analizar y comprender todo aquel sistema de contabilidad que
se encuentre alineado al sistema de control interno, de igual manera se
distingue los riegos propios de la auditoria, en la cual se mencionan 4
elementos o componentes como lo son: en primer lugar, el riesgo

inherente, seguido del riesgo de control y finalmente el riesgo de deteccion

Montafiez (1999) al respecto menciond de la siguiente manera:

Evaluacion de riesgos y control interno, en la entidad es preciso
establecer normas y proporcionar lineamientos para obtener una
comprension del sistema de contabilidad y de control interno sobre
el riesgo de auditoria y sus componentes: riesgo inherente, riesgo
de control y riesgo de deteccion. (p.96)

Teniendo en cuenta las sugerencias del autor, la empresa Agencia de
carga- PERU CONTAINER LINE EIRL, se debera entonces obtener una
informacion referente a la comprensién de los sistemas de contabilidad y
de control interno suficiente para evaluar los riesgos y disefar los

procedimientos y asegurar que estos se reduzcan a un nivel
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aceptablemente bajo, para mejorar la calidad de atencion al publico

usuario.

» Riesgo inherente

Es la suspicacia del saldo de una cuenta o el tipo de transacciones a una
representacion erronea que pudiera ser de importancia relativa,
individualmente, o cuando sea agregado unas manifestaciones erroneas
en otras cuentas o clases, asumiendo que no hubo controles internos

asociados.

Ortega (2008) manifest6 de la siguiente manera:
Se debera evaluar el riesgo inherente a nivel de estado financiero,
buscando relacionar dicha evaluacion a nivel de aseveracion de
saldos de cuenta y clases de transacciones de importancia relativa,
0 asumir que el riesgo inherente es alto para la aseveracion de la

empresa. (p.156)

Este principio esta orientado a explicar la significancia de un evento, entre
ellos la contabilidad de la empresa debe ser presentada de acuerdo a los
hechos econémicos y de su importancia relativa, un hecho econémico
resulta relevante, si por si mismo debe cambiar de opinién a una persona
sensata. El riesgo inherente consiste en la suspicacia del saldo de una
cuenta o tipo de servicios de contener errores importantes,
individualmente o cuando se agrega con representaciones erréneas de
otros saldos o tipos de transacciones, asumiendo que no hubiera

controles internos relacionados.

Dimensiones de un Sistema de Control Interno
Las dimensiones en las cuales centramos nuestras investigaciones es
importante de comprender y ver cual es la realidad. Entre ellos

mencionaremos.
> Dimension de ambiente de control

Mencionar de un conjunto de intervenciones realizadas de forma periddica
en el funcionamiento de una empresa o institucién con la finalidad de

optimizar su funcionamiento y evitar obstaculos imprevistos.
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Ortega (2008) manifestd de la siguiente manera:
Los objetivos principales del ambiente de control, son garantizar la
seguridad de los equipos y/o instalaciones para el personal,
reduciendo la gravedad de las averias, tratando de evitar la parada
productiva. Reducir los costes que se derivan del mantenimiento,
optimizando los recursos, manteniendo los equipos en condiciones
de seguridad y productividad, alargando la vida util de las

instalaciones y equipos, mejorando los procesos (p.96)

Es necesario de acuerdo a la sugerencia del autor prevenir previamente
la seguridad dentro de la institucion o las empresas, tratando de verificar
el buen funcionamiento de todo el material existente que deben participar
en la seguridad de la empresa, y seguir garantizando el buen
funcionamiento, sin ocasionar riesgos para el personal que trabaja dentro
de ello, o también referente al funcionamiento no se dé ningun obstaculo

para la produccion.

Por su parte Fonseca (2010) consideré de la siguiente manera: “Predictivo
consiste en programar la intervencion justo antes de que la averia se
produzca, teniendo en cuenta factores como, por ejemplo, la vibracion, la
temperatura o el ruido, que permiten predecir que en breve se producira
una averia” (p.145). El autor manifiesta que lo predictivo consiste en
prevenir las averias previamente antes que se produzcan los sucesos
garantizando de esta manera el normal desarrollo de las actividades en la
empresa, garantizando la produccién y la seguridad en toda la institucién.
Para ello como indicadores podemos mencionar la planificacion previa, lo
gue nos va permitir realizar una revision previa para poder garantizar la
seguridad en el futuro, asi como la ejecucion inmediatamente de este caso

planificado.

» Dimension de supervision de control

Al realizar los estudios referentes al control interno de las empresas,

vamos encontrar que operan con distintos niveles de efectividad. En forma
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similar un sistema de Control Interno alcanza una calidad razonable,

puede ser considerado como efectivo.

Gonzéles (2010) manifestd que:

El Control Interno puede ser juzgado efectivo en cada uno de los
tres grupos respectivamente si la Junta Directiva y la gerencia
tienen una razonable seguridad de que: El ambiente de control
consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e
influencia de la actividad del personal con respecto al control de

sus actividades. (p.65)

En esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o actdan los

otros cuatro elementos es indispensable, a su vez para la realizacion de

los propios objetivos de control, ellos son:

(@]

Los informes financieros preparados sean confiables demostrando
la veracidad.

Se den cumpOlimiento a las leyes y los reglamentos aplicables en

el trabajo

Dado que el control interno es un proceso, su efectividad es un

estado o condicion del mismo en un punto en el tiempo.

Cuando se afirma que el control interno es efectivo en toda organizacion,

debe estar coordinada, planeada, de acuerdo a los objetivos propios de la

organizacion, ademas de ello es preciso una motivacién al personal. Ello

motiva un estimulo para que ellos se motiven, como consecuencia den

resultados positivos y llegando a una efectividad total dentro de la

empresa. El factor humano es un elemento fundamental en la empresa

para llegar a las metas efectivas propuestas con anterioridad a cada area

y tener una efectividad llegando a resultados 6ptimos dentro de la

empresa 0 institucion. Témanos como indicadores la planificaciéon

oportuna, asi como su ejecucion oportuna y en forma continua.
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2.3.2 Gestion comercial de calidad

a) Definicion de gestion de calidad

En la actualidad, el escenario econémico mundial se caracteriza por las
constantes transformaciones que se presentan en el funcionamiento y
distribucion de la economia por factores, tales como el, proceso de
globalizacion, los avances cientificos y tecnoldgicos, la accion de las
grandes empresas transnacionales y el auge de la corriente neoliberal;
todo ello presenta un escenario de alto grado de complejidad, generando
de esa manera tal dinAmica en las organizaciones, que les ha obligado

redisefiar la forma tradicional de realizar su trabajo.

La transmision de la tecnologia es una etapa del proceso global de
comercializacién y se presenta como el traspaso del capital intelectual y
el know-how entre organizaciones, con la finalidad de su utilizacion en la
creacion y el desarrollo de productos y servicios viables comercialmente.
Cuando se habla de transferencia de conocimiento o tecnologia se
entiende tanto entre diferentes empresas, como entre los agentes
generadores de conocimiento (universidades y entidades de ciencia e

innovacion tecnolégica) y las empresas.

Dado que es muy dificil que las empresas puedan poseer todos los
conocimientos necesarios de un centro de interés, en un momento
determinado, estas pueden acceder al conocimiento preciso a través de
una compra a terceros, generalmente una universidad o una ECIT
(Entidad de ciencia e innovacién tecnoldgica), a través de servicios,
tecnologia y/o investigacion. La relacién con el sector empresarial y la
transferencia de resultados es un aspecto que debe estar "contemplado,
potenciado y reconocido" en la vida universitaria y en la promocion de la
actividad profesional de los profesores e investigadores. Enmarcado en
esta problemética se realiza esta investigacion, cuyo propdésito es
proponer un modelo de gestion comercial para e entidades de ciencia e

innovacion tecnoldgica.
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b) Historia de la Gestion Comercial de Calidad

A lo largo de los ultimos afios se ha evidenciado los diferentes cambios
que se han producido en la economia y la sociologia, esta actitud
justamente se basa en el interés de realizar la transferencia de las
tecnologias a los paises de reciente industrializaciéon, quedando la

interpretacion de acuerdo a los diferentes momentos de la tecnologia.

Evans (2008) considera de la siguiente manera:

La gestion comercial orienta el intercambio de la empresa con el
mercado relacionandolos de acuerdo al producto y el consumo y
preferencia de las personas, si las relaciones entre producto y
consumo son alto, entonces generara ingresos a la empresa lo que

mejorara el bienestar de la empresa y sus trabajadores (p.142)

Es necesario entonces tener en cuenta que la relacidon existente, entre el
producto de la empresa y el consumo y la preferencia de las personas
tienen que estar bien relacionadas, de tal manera que todo lo que se
produce tiene que ser consumido por las personas. A estas preferencias
de los productos hay que asignarles una serie de factores, uno de ellos la
calidad del producto, a fin de garantizar una comercializacion de calidad,
ofreciendo al publico productos de calidad, por con siguiente una

comercializacion de calidad.

Es preciso mencionar que la gestion comercial de unas empresas no es
la dltima etapa del proceso empresarial, mas bien se tiene que tener en
cuenta que, la gestibn comercial de la empresa comprende desde el
estudio de mercado hasta llegar a la venta o colocacion del producto a
disposicion del consumidor o cliente, a ello se debe tener en cuenta la
inclusion de las estrategias y politicas de venta que debe aplicar la

empresa cumpliendo sus objetivos trazados previamente.

Por su parte Gutiérrez (2010) manifestd que: “la gestion comercial es la
que lleva a cabo la relacion de intercambio de la empresa con el mercado

de consumo de los productos” (p.68). Entendiendo lo que manifiesta el
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autor podemos entender que esta referido a la Ultima etapa del proceso,
porque se manifiesta que se suministran los productos al mercado, y como
retribucién a ello se obtienen los beneficios econdmicos, al parecer

se pensarias que alli termina la gestion comercial.

En las empresas de mayor intensidad, y corporaciones donde la
planificacion estratégica estd normalizada, las decisiones estratégicas
tienen que ver con la comercializacion, incidiendo en el mercado de
acuerdo a la planificacion de las empresas que ya estan orientadas a

cumplir ciertas funciones establecidas al maximo nivel de la corporacion.

Las eras de la gestién de la calidad

La gestion de calidad es entendida como un proceso que toda
organizacion para desde el inicio hasta su etapa final, durante el
transcurrir de ese tiempo sufre una serie de pasos hasta llegar a
convertirse en una gestiéon de calidad, debido a la experiencia que se

aplica durante los afios de existencia.

Moreno, Peris y Félix (2001) manifestaron de la siguiente manera al

respecto:

La evolucion de la gestién de la calidad se produjo en cuatro eras
o fases, y en cada uno de ellos se da acciones diferenciadas unos
de otros, y estan enfocadas al cumplimiento de las diferentes
actividades, que cada dia van ir mejorando el bienestar de la

empresa (p.126)

Es evidente entonces que, cada uno de las etapas tiene diferentes
organizaciones, y ejecucion de las actividades de acuerdo a la realidad de
la empresa, se va acrecentando de acuerdo a la experiencia que va
adquiriendo con el trascurrir del tiempo. Estas etapas se enumeran a

continuacion.

» Primera etapa de inspeccion

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha

importancia la produccion de articulos en serie, ante esta situacion es

35



necesario ver si el articulo al final de la linea de produccion resultaba apto
0 no para lo que estaba destinado. Por ello en las fabricas se vio la
conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cargo

estuviera la tarea de inspeccion.

A este nuevo organismo se le denominé control de calidad.
Segun Frederick W. Taylor y Henry Fayol que datan de finales del siglo
XIX'y principios de siglo XX, toca a la administracion definir la tarea de los
operarios y especificarles el procedimiento y la relacion que se debe darse
entre tiempos y movimientos. La tarea de control de calidad compete a los

supervisores.
» Segunda etapa control estadistico.

Deming (1986), quien fuera un gran impulsor de las ideas de Shewart,
definio el control de la calidad de la siguiente manera: "la aplicacion de
principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de produccién para
lograr una manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por
parte del usuario”(p.98). Las técnicas de muestreo parten del hecho de
qgue en una produccion masiva es imposible inspeccionar todos los

productos para diferenciar los productos buenos de los malos.

La necesidad de elaborar programas de entrenamiento en asuntos
referentes al control de calidad con la cooperaciébn de importantes
Universidades de Estados Unidos, fue la ocasion para que los conceptos
y las técnicas de control estadistico se introdujeran en el
ambito universitario. Los estudiantes que habian tomado cursos
comenzaron a integrar sociedades locales de control de calidad. Fue asi
como se origind la American Society for Quality Control y otras mas.

» Tercera Etapa: Aseguramiento de la Calidad

Esta tercera etapa esta caracterizada por dos hechos muy importantes: la
toma de conciencia por parte de la administracion, del papel que le
corresponde en el aseguramiento de la calidad, la implantacion de un
nuevo concepto de control de calidad en Japén. Antes de la década de

los cincuenta, la atencidn se habia centrado en el control estadistico del
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proceso, ya que de esta forma era posible tomar medidas adecuadas para
prevenir los defectos. Este trabajo se consideraba responsabilidad de los
estadisticos. Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el
mejoramiento de la calidad logrado, lo cual significaba que habia que
desarrollar profesionales dedicados al problema del aseguramiento de la
calidad, que mas aun habia que involucrar a todos en el logro de la
calidad. Y todo lo cual requeria un compromiso mayor por parte de la

administracion.

Lo anterior implicaba una partida presupuestal dedicada especificamente
a tener programas de calidad. ¢Estaria la administracion dispuesta a
hacer dicha erogacién? Ciertamente se era consciente de que el producto
defectuoso incidia en los costos de produccion, pero ¢hasta qué grado?
La inversion hecha para asegurar la calidad ¢quedaria justificada por el
ahorro que significaba evitar el producto defectuoso? Tales eran en el
fondo, los problemas que se planteaban al inicio de esta nueva época del
desarrollo del movimiento hacia la calidad.

Hasta la etapa del control estadistico el enfoque de calidad se habia
orientado hacia el proceso de manufactura, no existia la idea de la calidad

en servicios de soporte y menos la de calidad en el servicio al consumidor.

Es a principios de los afos cincuenta, cuando Juran (1955) impulso el
concepto del aseguramiento de calidad y da una respuesta econémica al
cuestionamiento de hasta donde conviene dar calidad a los productos. Su
conclusién es que los costos asociados a la calidad son de dos tipos: los
evitables y los inevitables que participan directamente en el

funcionamiento de las empresas.
» Cuarta Etapa: La calidad como estrategia competitiva

En las dos ultimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en
la actualidad de la alta gerencia con respecto a la calidad, debido a que,
sobre todo, al impacto por su calidad, precio y contabilidad, ha tenido los
productos japoneses en el mercado internacional paises en los que

impactaron estos productos.
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d)

Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracion
concibe el papel que la calidad desempefia actualmente en el mundo de
los negocios. Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad
era perjudicial a la compafiia, ahora se volvera a la calidad como la
estrategia fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente,
como el valor mas importante que debe prescindir las actividades de la
alta gerencia empresarial en el mundo contemporaneo de nuestros dias.
La calidad no pasa a ser estrategia competitiva sélo porque se apliquen
meétodos estadisticos para controlar el proceso; como tampoco es por el
hecho de que todos se comprometan a elaborar productos sin ningun

defecto, pues esto de nada serviria si no hay mercado para ellos.

La calidad pasada a ser estrategia de competitividad en el momento en el
que la alta gerencia toma como punto de partida para su planeacién
estratégica los requerimientos del consumidor y los productos ofrecido por
los competidores. Se trata de planear toda actividad de la empresa, en tal
forma de entregar al consumidor articulos que responden a sus
requerimientos y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los

competidores.

Implantacién de un sistema de calidad.

Muchos autores han realizado estudios referentes a la calidad, cada uno

de ellos aportan conclusiones favorables referente al tema.

Gonzalez y Arciniegas (2016) mencion6 que: “La calidad no se decreta, la
calidad se crea y se produce. En el mejor de los casos la aplicacion de las
normas 1SO 9000 y el establecimiento de un sistema de calidad basado
en las mismas, puede servir como una guia o un medio de control de
calidad establecida.” (p.14). De acuerdo a las explicaciones de Camison,
Cruz y Gonzalez (2006) al seguir la primera etapa de Decision y

compromiso de la direccion, significa que:

El paso inicial en el proceso de implantacion de un SGC ha de ser
una decisién firme de la direccion general, basada en el andlisis de

los retos a que la empresa se enfrenta y la necesidad de introducir
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tal innovacion en la estructura de gobierno de las actividades
organizativas, asi como de las ventajas, inconvenientes, costes,
problemas a superar y requerimientos a cumplir. Hay que insistir
en la importancia de una decision reflexiva y justificada, alejada
pues de modas e imitaciones. Solo con un analisis l6gico de todos
los puntos mencionados tiene sentido gerencial la decision de
implantar un SGC. (p.398)

Segun Camison, Cruz y Gonzélez (2006) en la fase de Planificacion y

organizacion del proyecto

Una vez que la direccion ha asumido su compromiso, procede
establecer las bases de planificacion y organizacion del proyecto
de implantacion del SGC. Las actividades a superar en este

aspecto son sustancialmente tres:
e Creacion del equipo del proyecto.

e Nombramiento del responsable de conducir el proyecto de
implantacion, que suele ser el director del equipo y un miembro

de la alta direccion.

e Elaboracion del plan de implantacién, con su correspondiente

planificacion y presupuestacion.

El plan de implantacion del SGC es el documento guia para el
equipo del proyecto pues marca las tareas a desplegar y los
tiempos de logro, asi como las necesidades de recursos y las
personas responsables para cada una de ellas. Asi pues, es
preciso mantenerlo constantemente actualizado, para ir
gestionando las desviaciones de plazos y costes que se produzcan
en orden a alcanzar los obijetivos fijados en el maximo nivel factible.
Las herramientas de gestion de proyectos son fundamentales a

estos efectos. (p.398)

El sistema, una vez establecido debe ser revisado periodicamente para

confirmar su funcionamiento y determinar si éste alcanza los objetivos
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propuestos 0 es preciso realizar modificaciones, es decir controlarlo y

mantenerlo.

El equipo del proyecto debe contar con la presencia de algun
miembro de la alta direccién, asi como de todos los departamentos
vitales en los procesos clave. El conocimiento y la informacién (no
s6lo sobre aspectos de calidad sino del resto de las funciones
organizativas) aportados por los miembros de este equipo han de
constituir los elementos de entrada béasicos para la planificacion.
(p.399)

Las responsabilidades centrales de este equipo deben incluir:
e La fijacién de los objetivos.

e Ladescripcion de las etapas y actividades.

e La elaboracion del plan de implantacion.

e La elaboracion del plan de concienciacion, informacion y

formacion.
e La preparacion de la base documental del sistema.
e El establecimiento de los grupos de trabajo necesarios.
e La supervision y el control de la implantacion.

e La supervisiony el control de la labor de los asesores externos,
si los hubiere. (p.399)

Es asi que para, Camisén, Cruz y Gonzélez (2006), menciona que

Autodiagnéstico preliminar es:

Este estudio es el primer paso de contenidos que hay que dar
después de tomar la direccion la decision de llevar a cabo la
implantacion del SGC, y debe desarrollarse con la ayuda del
equipo del proyecto. Su propdésito principal es estudiar la situacion
actual y compararla con el escenario deseado tras la introduccién
del modelo de SGC escogido, para apuntar las deficiencias
existentes y crear la base del plan de implantacion. Con este fin,
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se debe acceder a la maxima informacion objetiva factible
depositada en documentos y bases de datos, asi como a

entrevistas y encuestas al personal apropiado. (p.403)

Continuando con las demas fases para, Camison, Cruz y Gonzalez

(2006), menciona que Informacion, sensibilizacion y formacion es:

La implantacién de un nuevo sistema de gestion, especialmente en
un area sensible como la calidad, tiene como baza critica para su
éxito la participacion activa y constructiva del personal. Los
instrumentos a emplear para fomentar la participacion de los
miembros de la organizacién incluyen la informacion completa y
actualizada sobre el proyecto de implantacion del SGC, sus
repercusiones organizativas y en cada puesto de trabajo, la
concienciacion del papel clave de cada empleado en el proceso, y
la dotacion a las personas de las competencias que necesitaran
para desempefiar sus funciones y responsabilidades de manera
acorde a la organizacién del trabajo que el nuevo sistema

impulsara. (p.404)

Como fases finales para, Camison, Cruz y Gonzéalez (2006), hace

mencion de la Confeccion de la documentacion, la que significa:

La creacion de la base documental del sistema constituye una
pieza nuclear de las normas ISO 9000, al mismo tiempo que es una
de sus tareas mas arduas. El sistema de documentacién debe
ofrecer una descripcion coherente de como funciona la

organizacion. (p.405)

Seguido por la fase de Implantacion del SGC, mencionada por los autores

Camison, Cruz y Gonzélez (2006)

La implantacion del sistema es una fase que se debe solapar a la
anterior, de forma que se vayan introduciendo escalonadamente
los procedimientos e instrucciones de trabajo al ritmo que se vayan

definiendo y aprobando. La gradualidad de la implantacién es muy
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recomendable, para facilitar la absorcion por las personas del
cambio de modelo organizativo, asi como para ir testando las
decisiones y la idoneidad del disefio de los procedimientos junto
con la deteccidén de las primeras no conformidades. (p.409)

Finalmente, Camison, Cruz y Gonzalez (2006) nombran a la dltima fase

como Seguimiento y mejora del sistema:

Desde el mismo momento en que se implanta un elemento del
SGC, la empresa debe empezar a trabajar en la mejora continua.
A partir de una cierta fecha del inicio de la implantacion de un
procedimiento (un mes suele ser un plazo razonable), el equipo del
proyecto (normalmente a través de la persona de su maximo
responsable) debe efectuar una evaluacién de su eficacia a partir
de la informacién recogida en el documento oportuno y con los
datos almacenados en los registros, a modo de pre auditorias. Esta
revision ha de devenir en acciones correctivas y preventivas de no
conformidades que permitan caminar paulatinamente hacia la

optimizacién del sistema. (p.409)
e) Dimensiones de Gestion Comercial de Calidad.
» Dimension estratégica

La calidad total desde un enfoque estratégico significa tener las
orientaciones para poder seguir un camino de estrategia a fin de poder
llegar a una gestion comercial de calidad, basado en las técnicas y
métodos. La pérdida o ausencia de esta orientacién estratégica es, sin

duda, el origen de muchos fracasos.

Espinosa y Pérez (1995) manifestaron al respecto de la siguiente manera:
El ritmo presuroso de crecimiento en el desarrollo e
establecimiento de iniciativas para la gestion de la calidad, se ha
producido, en oportunidades, a costa de perder un cierto control
sobre el modo en que se estaba llevando a cabo dicho proceso. La
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rapidez impuesta por los mercados, la urgencia del cliente, o la
presion ejercida por los competidores se han convertido en factores
adversos para el mantenimiento en el tiempo de estas iniciativas.
La via rapida de gestionar la calidad a través de sus elementos
técnicos se convierte en un arma de doble filo, si no se tiene en

cuenta el componente humano de la calidad. (p.58)

En el negocio de nuestros tiempos, es importante, verificar la existencia
de ciertas estrategias basado en sus técnicas, en sus estrategias y
metodologias, para poder lograr el éxito, es decir lograr un servicio
comercial de calidad, en la que los usuarios estén conformes y
satisfactorios. En este contexto, consideramos necesario establecer una
metodologia que permita sentar los cimientos para gestionar la calidad
comercial con una proyeccion de futuro, a partir del adecuado tratamiento
del componente humano manteniendo satisfechos a los usuarios. Los
indicadores que tendremos en cuenta siempre van a ser dirigidos a la
realidad, tal como la planificacion previa que siempre se tendra en cuenta,

ademas el indicador la ejecucion previa.
» Dimension tactica u operativa

Una gestion estratégica, necesariamente tiene que dar origen a una
gestién tactica, debido a que los objetivos de ésta se desprenden
directamente de la primera gestion y deben estar alineados con ellos.

Espinosa y Pérez (1995) mencionaron al respecto:

La gestion tactica involucra el ambito interno de la organizacion y
obedece al 6ptimo desarrollo de todas sus actividades internas y al
decir internas se refiere, a las actividades desarrolladas dentro del
espacio fisico de la empresa, a todas aquellas que componen la

cadena del valor interna. (p.156)

En toda institucion existe el orden interno, dentro de ello se realizan
diferentes actividades de nivel interno de las empresas, realizando dentro
de ello la produccidn que se realiza en las empresas, algunas con mayor

productividad y otros con menor productividad.
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2.4

f) Gestion Operativa.

Es frecuente encontrar empresas dedicadas a la gestidbn operativa,
cumpliendo sus funciones dia a dia y estas empresas apenas si subsisten,
como consecuencia se pierden la persona y los hechos que benefician a
la empresa, de los beneficios inmensos que deberian estar percibiendo si
abordaran con la misma intensidad la gestion tactica y la gestion

estratégica.

Definicién de términos basicos. -

Control interno. -

Ortega (2008) menciona que “es el proceso que se realiza en forma
constante dentro de la institucion, revisando que las operaciones actuen
en forma positiva sin causar perjuicio en las instituciones, que ayuden

alcanzar los objetivos.” (p.67)

Evaluacion de riesgos. -

Estupifian (2006) establece que “Es la identificacion y analisis de riesgos
relevantes para el logro de los objetivos y la base para determinar la forma
en que tales riegos deben ser mejorados.” (p.28)

Actividades de control. -

Estupifian (2006) menciona que “Son aquellas que realiza la gerencia y
demas personal de la organizacién para cumplir diariamente con las
actividades asignadas. Estas actividades estan expresadas en las

politicas, sistemas y procedimientos.” (p.32)

Rentabilidad. -

Cdrdoba (2012) menciona que “La rentabilidad es una relacion porcentual
gue nos indica cuanto se obtiene a través del tiempo por cada unidad de
recurso invertido. También podemos decir que, la rentabilidad es el
cambio en el valor de un activo, mas cualquier distribucién en efectivo,

expresado como un porcentaje de valor inicial.” (p.15)

44



Liquidez-

Cdrdoba (2012) menciona que “La liquidez se entiende como la rapidez o
facilidad que tiene un activo de convertirse en efectivo, siendo el dinero el
activo liquido por excelencia. Los activos presentan diferentes grados de
liquidez, de acuerdo con la facilidad con que pueden convertirse en
efectivo.” (p.195)

Estados Financieros. -

Codrdoba (2012) menciona que “Los estados financieros presentan los
recursos o utilidades generados en la operacién de la organizacion, los
principales cambios ocurridos en la estructura financiera de la entidad y
su reflejo final en el efectivo e inversiones temporales a través de un

periodo determinado.” (p.88)

Planeacion Financiera. -

Cérdoba (2012) menciona que “La planeacién financiera procura
conservar el equilibrio econémico de la empresa en todos sus niveles,
incluyendo el area operativa y estratégica. La estructura operativa se

desarrolla en funcion de su implicacién con la estrategia.” (p.119)

Gestion Financiera. -

Cordoba (2012) menciona que “La gestion financiera se encarga de
analizar las decisiones y acciones que tienen que ver con los medios
financieros necesarios en las tareas de dicha organizacién, incluyendo su
logro, utilizacion y control. La gestidn financiera es la que convierte a la

mision y visién en operaciones monetarias.” (p.3)

Ventaja Competitiva. -

Evans y Lindsay (2008) mencionan que “La ventaja competitiva indica la
capacidad de una empresa para alcanzar la superioridad en el mercado.
A largo plazo, una ventaja competitiva sostenida proporciona un

desempefio superior al promedio.” (p.26)

Productividad. -
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Gutiérrez (2010) menciona que “La productividad tiene que ver con los
resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que
incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando

los recursos empleados para generarlos.” (p.21)

Costos de Calidad. -
Gutiérrez (2010) menciona que “Los costos de calidad son los costos
totales asociados al sistema de gestion de la calidad y pueden utilizarse

como medida de desempefio del sistema de calidad.” (p.23)

Mala de Calidad. -

Gutiérrez (2010) menciona que “La mala calidad significa una utilizacién
deficiente de los recursos financieros y humanos, con lo que entre mas
deficiencias y fallas se tengan, los costos por lograr la calidad y por no

tenerla seran mas elevados.” (p.23)

Dominio Personal. -

Gutiérrez (2010) menciona que “La disciplina del dominio personal
permite aclarar y ahondar continuamente la vision (suefios, metas) de las
personas, concentrar las energias en ésta, desarrollar paciencia y

aprender a ver la realidad objetivamente.” (p.51)

Ambiente de Control. -
Estupifian (2006) menciona que “Consiste en el establecimiento de un
entorno que estimule e influencie la actividad del personal con respecto al

control de sus actividades.” (p.27)

Riesgos. -
Estupifian (2006) menciona que “Es el proceso mediante el cual se
identifican, analizan y se manejan los riesgos que forman parte importante

de un sistema de control efectivo.” (p.31)

Calidad de la informacion. -
Estupifian (2006) menciona que “Constituye un activo, un medio y hasta
una ventaja competitiva en todas las organizaciones importantes, ya que

esta asociada a la capacidad gerencial de las entidades.” (p.36)
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Valoracion de riesgos. -
Estupifian (2006) menciona que “Le permite a una entidad considerar

como los eventos potenciales pueden afectar el logro de los objetivos.”
(p.69)

Planeamiento financiero. -
Estupifidn (2006) menciona que “El planeamiento es una funcién que se
antepone necesariamente a toda accion y es basica o fundamental en una

organizacion empresarial.” (p.104)

Cuestionarios. -

Estupifidn (2006) menciona que “El cuestionario es un documento
redactado en forma de interrogatorio, integrado por preguntas
estrictamente relacionadas con el tema que se investiga. Esta
normalmente dirigido a empleados y funcionarios que realizan una
determinada tarea y su finalidad es suplir la entrevista cuando los
interrogados se encuentran diseminados o a gran distancia entre si.”
(p.171)
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3.1
3.1

3.1

3.2

A

2

b)

b)

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

Hipotesis general

La implementacion de un sistema de control interno influye positivamente

en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Hipodtesis especifica

La implementacion del ambiente de control influye positivamente en la
dimension estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

La implementacion de supervision de control influye positivamente en la
dimension tactica u operativa de la gestion comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Definicién conceptual de las variables
Sistema de Control Interno = Variable X (Independiente)

Posso y Barrios (2014) consideraron que:
El control interno es un procedimiento desarrollado por los
directores, la administracion y todo el personal de la compafiia,
esta tarea del control interno es, por lo tanto, la tarea mas relevante
y clave, en una vista estratégica uno de los beneficios de esta tarea
del sistema de control interno, es suprimir la subjetividad de aplicar

los controles que le parecen a cada quien, de la compafiia (p.68)

Variable Y (Dependiente) = Gestién Comercial de Calidad

Evans (2005) considera de la siguiente manera:
La gestion comercial orienta el intercambio de la empresa con el
mercado relacionandolos de acuerdo al producto y el consumo y
preferencia de las personas, si las relaciones entre producto y
consumo son alto, entonces generara ingresos a la empresa lo que

mejorara el bienestar de la empresa y sus trabajadores. (p.142)
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3.1.1. Operacionalizacion de las variables

En el siguiente cuadro se presenta la operacionalizacion de las dos variables expresadas en sus elementos tanto de la

variable X como de la variable Y.

Tabla 3.1
Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INDICE METODO TECNICA
AMBIENTE DE Planificacién Previa NUmero y tipo de procedimientos ob .,
VARIABLE CONTROL Inductivo E‘:’ED’:‘SCtgn
INDEPENDIENTE (X1) Ejecucion previa Identificacién de objetivos y riesgos
SISTEMA DE Cumplimiento de la Medicién de logros obtenidos
CONTROL SUPERVISION DE planificacion y
INTERNO CONTROL Inductivo Observacion
) (X2) . o . Supervision programadas y no Encuesta
Ejecucion continua
programadas
Gestion oportuna Identificacion de metas a largo
P plazo L
ESTRATEGICA . Observacion
(Y1) : . Inductivo Encuesta
VARIABLE Estrateqias adecuadas Niveles de porcentaje de
DEPENDIENTE 9 satisfaccion del cliente
GESTION Tendencia a Identificacion de metas inmediatas
COMERCIAL DE descentralizar
CALIDAD (Y) TACTICA U Observacion
OPERATIVA Inductivo Encuesta
(Y2) Identificacion de tareas asignadas

Identificacion previa

al personal

Fuente: Elaborado por los investigadores
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4.1

41.1

DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de la investigacion
Tipo
La investigacion segun su finalidad es basica, debido a que esta dirigida

al conocimiento de la realidad de un hecho, tal y como se presenta en un

lugar a corto plazo.

La investigacion segun su enfoque es cuantitativa, debido a que la
informacion recaudada se vera reflejado por las cantidades que personas
encuestadas tal como lo sefiala Arias (2012), quien hace mencién que:
“‘Cuantitativas: son aquellas que se expresan en valores o datos

numeéricos.” (p.58)

La investigacion segun su profundidad es descriptiva, debido a que esta
orientada al conocimiento de la realidad para establecer una estructura de
nuestra investigacion, tal como lo sefiala Arias (2012), quien hace
mencion que: “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su

estructura o comportamiento.” (p.24)

La investigacion segun su nivel de clasificacion es correlacional ya que
determinaremos el grado de relacion de nuestras variables y obtener
algunos indicios de la problemética de nuestra investigacion, tal como lo
sefala Arias (2012), quien hace mencion que: “Su finalidad es determinar
el grado de relacién o asociacion (no causal) existente entre dos o0 mas
variables. En estos estudios, primero se miden las variables y luego,
mediante pruebas de hipoétesis correlacionales y la aplicacion de técnicas

estadisticas” (p.25)

La investigacion es explicativa, debido a que explicaremos el porqué del
desarrollo de nuestra investigacion y dar mayor profundidad a la relaciéon
de nuestras variables que utilizaremos, tal como lo sefiala Arias (2012),
quien hace mencion que: “La investigacion explicativa se encarga de
buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones

causa-efecto.” (p.26)
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4.1.2

Disefio

La investigacion se denomina no experimental porque se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios
donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez, R
et al., 2010, p. 149).

La investigacion tiene corte transversal, ya que a través de la encuesta
recaudaremos informacion escrita para desarrollar nuestra investigacion
en un espacio y tiempo unico, tal como lo sefiala Arias (2012), quien hace
mencion que: “La encuesta por muestreo o simplemente encuesta es

una estrategia (oral o escrita) cuyo propdsito es obtener informacion.”
(p.32)

El disefio de la presente investigacion se encuentra en el siguiente

cuadro.
Imagen 4.1
Disefio de la investigacion
Vi
M= r
V2
Fuente: El proyecto de investigacion - Arias (2012, p.88)
Dénde:

M= Muestra de la poblacién
V1= Variable: Sistema de control interno
V2= Variable: Gestiéon comercial de calidad

r = Coeficiente de correlacién entre variables
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4.2

4.3
4.3.1

4.3.2

Método de investigacion.

En la presente investigacion se hizo uso del siguiente método:

El método Inductivo: Es un proceso utilizado para sacar conclusiones
generales partiendo de hechos particulares, ademas de ello se basa en la
observacion, el estudio y la experimentacion de diversos sucesos reales
que utilizaremos al recaudar informacién para poder llegar a conclusiones

que involucren a todos esos casos.

Poblacién y muestra

Poblacion.

La poblacién estara conformada por los 61 trabajadores de Agencia de
carga- PERU CONTAINER LINE EIRL periodo del afio 2018, en el cual
recaudaremos informacion para el desarrollo de la investigacion y obtener

conclusiones importantes.

Muestra.

Esta investigacion esta basada en la recaudacion de informacion acerca
de las variables independiente como la dependiente y se determiné
mediante el uso de la formula general para seleccionar la muestra cuando

la poblacion es conocido.

Imagen 4.2
Formula utilizada para la muestra

N=*p(1-p)
Zp(l-p)+(N-1E*

Hn=

Fuente: El proyecto de investigacion - Arias (2012, p.89)

En donde:

e N=61

e Z7=164

e P=09

e g=0.05

e d=14.86

e N=50 Luego n =50 trabajadores.
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4.4

4.5
45.1

Lugar del estudio

El presente estudio se realizara en los ambientes de la empresa Agencia
de carga- PERU CONTAINER LINE EIRL, ubicada en el distrito de San

Isidro, durante el periodo del afio 2018.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de lainformacion

Técnicas

Segun la investigacion las técnicas utilizadas seran la observacion y la

encuesta, como se explicard a continuacion:

La observacion, tal como lo sefiala Arias (2012), que: “La observacion es
una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistemética, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion

preestablecidos.” (p.69)

La encuesta, tal como menciona Arias (2012): “La encuesta por muestreo
o simplemente encuesta es una estrategia (oral o escrita) cuyo proposito

es obtener informacion.” (p.32)

45.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaran en la investigacion se encuentran
asociados a las técnicas previamente antes planteadas, siendo asi que se

hara uso de:

Lista de cotejos, como menciona Arias (2012): “también denominada
lista de control o de verificacion, es un instrumento en el que se indica la

presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser observada.” (p.70)

Cuestionario, como menciona Arias (2012): “Es la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina
cuestionario autoadministrado porgque debe ser llenado por el encuestado,

sin intervencion del encuestador.” (p.74)
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4.6

4.7

Andlisis y procedimientos de datos

Concluida la etapa de recoleccién de informacion, se interpretaran los
datos utilizando el paquete estadistico para ciencias sociales SPSS,
version 23. Asimismo, se analizar la variable de estudio haciendo uso de
la estadistica descriptiva. Finalmente, los resultados se presentaran de
forma ordenada haciendo uso de tablas y figuras. Para la prueba de
hipotesis previamente se hara la prueba de normalidad, para saber qué

tipo de estadigrafo a utilizar, pudiendo ser paramétrico o no paramétrico.

Instrumento de medicién

Para determinar el grado de confiabilidad de nuestra investigacion

utilizaremos el Alfa de Cronbach:

Tabla 4.1
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 50.00 100.00
Casos Excluido® 0.00 0.00
Total 50.00 100.00

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaborado por los investigadores

Tabla 4.2
Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
0.732 0.722 16

Fuente: Elaborado por los investigadores
Andlisis:
Nuestra investigacion presenta un nivel de confiabilidad ya que la
significancia es mayor al 0.07 (0.7<0.732), se considera que valores del
alfa superiores a 0,7 0 0,8 (dependiendo de la fuente) son suficientes para
garantizar la confiabilidad de la escala. En consideracion indica que existe

evidencia estadisticamente significativa de confiabilidad.
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5.1

RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tras realizar la formulacion y aplicacion del cuestionario a la muestra
extraida de la agencia de carga PERU CONTAINER LINE EIRL , se ha
logrado recopilar la informacion necesaria para la correspondiente
investigacion, dicha informacion estuvo conformada por 5 alternativas de
respuesta que permitid contestar cada interrogante planteada en el
cuestionario, siendo asi las opciones: “nunca”, “casi nunca”, “algunas

veces’, “casi siempre” y “siempre”, lo que permitio la posterior elaboracion

de tablas y graficos con sus respectivas interpretaciones.

Pregunta 1.

¢ En la planificacion se priorizan las actividades que se deben ejecutar?

Tabla 5.1
En la planificacion se priorizan las actividades que se deben
ejecutar.
Porcent Porcentaje
Frecuencia Porcentaje aje )
i acumulado
valido
Nunca 5 10.00 10.00 10.00
Casi nunca 22 44.00 44.00 54.00
Algunas veces 17 34.00 34.00 88.00
Valido
Casi siempre 5 10.00 10.00 98.00
Siempre 1 2.00 2.00 100.00
Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores
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Grafico 5.1

En la planificacion se priorizan las actividades que se deben ejecutar.

Porcentaje
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Munca  Casinunca Algunas Casi siempre Siempre
VECES

Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.1 y grafico 5.1, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢En la planificacion se priorizan las actividades que se deben ejecutar?;
teniendo asi que del total de encuestados el 44.00 % de los participantes
dieron como respuesta “casi nunca”’ a la pregunta; mientras que el
34.00 % respondi6 con la opcién “algunas veces”; de igual manera con un
10.00 % para las opciones “nunca” y “casi siempre” y finalmente el

2.00 % manifestaron que “siempre” a la interrogante planteada.
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Pregunta 2. ¢;Se evalla constantemente el avance de los objetivos

planteados y sus logros?

Tabla 5.2
Se evalla constantemente el avance de los objetivos planteados y
sus logros.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 4.00 4.00 4.00
Casi nunca 23 46.00 46.00 50.00
Algunas
Veces 18 36.00 36.00 86.00
Casi 6.00 6.00 92.00
siempre
Siempre 4 8.00 8.00 100.00
Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.2
Se evalla constantemente el avance de los objetivos planteados y

sus logros.
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En latabla 5.2 y gréfico 5.2, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢, Se evalla constantemente el avance de los objetivos planteados y sus
logros?; obteniendo que el 46.00 % de los encuestados indicaron “casi
nunca”; mientras que el 36.00 % respondié “algunas veces”; el 8.00 %
manifestd que “siempre”; un 6.00 % manifestaron “casi siempre” y
finalmente el 4.00 % manifestaron que “nunca” a la interrogante

planteada.
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Pregunta 3. ¢ El personal que labora en la empresa posee valores éticos
y acordes al desempefio de su funcion?
Tabla 5.3

El personal que labora en la empresa posee valores éticos y

acordes al desempefio de su funcion.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Nunca 1 2.00 2.00 2.00

Casi nunca 5 10.00 10.00 12.00

Algunas 30 60.00 60.00 72.00

veces

Casi

siempre 9 18.00 18.00 90.00

Siempre 5 10.00 10.00 100.00

Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores

Gréfico 5.3
El personal que labora en la empresa posee valores éticos y
acordes al desempefio de su funcion
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.3 y grafico 5.3, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢ El personal que labora en la empresa posee valores éticos y acordes al
desemperio de su funcién? teniendo asi que del total de encuestados el
50.00% indicaron como respuesta “algunas veces”; el 18.00% respondio
“casi siempre”, mientras que para las respuestas “siempre” y “casi nunca’
se obtuvo un 10.00%; finalmente el 2.00% manifestaron “nunca” a la

interrogante planteada.
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Pregunta 4. ¢La préactica de valores de los trabajadores se refleja en la

atencion a los clientes?

Tabla 5.4
La préctica de valores de los trabajadores se refleja en la atencién a
los clientes
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 2 4.00 4.00 4.00
Casi nunca 5 10.00 10.00 14.00
Algunas 25 50.00 50.00 64.00
veces
Casi
siempre 15 30.00 30.00 94.00
Siempre 3 6.00 6.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Grafico 5.4

La préctica de valores de los trabajadores se refleja en la atencién a
los clientes
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Anélisis:

En latabla 5.4 y gréfico 5.4, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢La practica de valores de los trabajadores se refleja en la atencion a los
clientes? teniendo asi que del total de encuestados el 50.00 % indicaron
como respuesta “algunas veces”; el 30.00% respondi6 que “casi siempre”,
mientras que el 10.00% manifestd que “casi nunca”; el 6.00% manifesto
“siempre” y finalmente el 4.00% manifestaron “nunca” a la interrogante

planteada.
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Pregunta 5. ¢Se realizan los trabajos cumpliendo el cronograma de
actividades?

Tabla 5.5
Se realizan los trabajos cumpliendo el cronograma de actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 5 10.00 10.00 10.00
Casi nunca 15 30.00 30.00 40.00
Algunas
veces 22 44.00 44.00 84.00
Casi
siempre 7 14.00 14.00 98.00
Siempre 1 2.00 2.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Grafico 5.5

Se realizan los trabajos cumpliendo el cronograma de actividades
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Anélisis:

En la tabla 5.5 y grafico 5.5, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢, Se realizan los trabajos cumpliendo el cronograma de actividades?
teniendo asi que del total de encuestados el 44.00% indicaron como
respuesta “algunas veces”; el 30.00 % respondié que casi nunca; el
14.00% respondid “casi siempre”, mientras que el 10.00 % manifesté
“‘nunca” y finalmente el 2.00 % manifestaron “siempre” a la interrogante

planteada.
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Pregunta 6. ¢ Se realizan supervisiones programadas en la empresa?
Tabla 5.6

Se realizan supervisiones programadas en la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 18.00 18.00 18.00
Casi nunca 16 32.00 32.00 50.00
Algunas
veces 20 40.00 40.00 90.00
Casi
Siempre 2 4.00 4.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Grafico 5.6

Se realizan supervisiones programadas en la empresa
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Fuente: Elaborado por los investigadores
Andlisis:
En la tabla 5.6 y grafico 5.6, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢, Se realizan supervisiones programadas en la empresa? teniendo asi que
del total de encuestados el 40.00% indicaron que “algunas veces”; el
32.00% respondi6 “casi nunca”; el 16.00 % manifestd “nunca”; mientras
gue el 6.00% manifestd “casi siempre” y finalmente el 4.00 % manifestaron

“siempre” a la interrogante planteada.
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Pregunta 7. ¢Los proyectos elaborados se estan ejecutando en forma

continua?
Tabla 5.7

Los proyectos elaborados se estan ejecutando en forma continua

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Vaélido Nunca 1 2.00 2.00 2.00

Casi nunca 13 26.00 26.00 28.00

Algunas 19 38.00 38.00 66.00

veces

Casi

siempre 10 20.00 20.00 86.00

Siempre 7 14.00 14.00 100.00

Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores

Gréafico 5.7

Los proyectos elaborados se estan ejecutando en forma continua
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Fuente: Elaborado por los investigadores
Anélisis:
En la tabla 5.7 y grafico 5.7, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢Los proyectos elaborados se estan ejecutando en forma continua?
teniendo asi que del total de encuestados el 38.00% indicaron que
“algunas veces”; el 26.00% respondié que “casi nunca”, el 20.00%
manifesto “casi siempre”, el 14.00% manifestd “siempre” y finalmente el

2.00 % manifestaron “nunca” a la interrogante planteada.
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Pregunta 8. ¢ Las actividades no ejecutadas segun el plan de trabajo son

reprogramadas?
Tabla 5.8
Las actividades no ejecutadas segun el plan de trabajo son
reprogramadas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 4.00 4.00 4.00
Casi nunca 21 42.00 42.00 46.00
Algunas 10 20.00 20.00 66.00
. veces
Valido Casi
siempre 8 16.00 16.00 82.00
Siempre 9 18.00 18.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Grafico 5.8

Las actividades no ejecutadas segun el plan de trabajo son

reprogramadas
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.8 y grafico 5.8, se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢Las actividades no ejecutadas segun el plan de trabajo son
reprogramadas? teniendo asi que del total de encuestados el 42.00%
indicaron que “casi nunca”; el 20.00% respondio que “algunas veces”, el
18.00% manifestaron “siempre”, el 16.00% manifestd “casi siempre” y

finalmente el 4.00% manifestaron “nunca” a la interrogante planteada.
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Pregunta 9. ¢Las gestiones que se realizan se ejecutan en forma
coordinada?
Tabla 5.9

Las gestiones que se realizan se ejecutan en forma coordinada

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 6.00 6.00 6.00
Casi nunca 5 10.00 10.00 16.00
Algunas 35 70.00 70.00 86.00
valido  °e°

siempre 4 8.00 8.00 94.00
Siempre 3 6.00 6.00 100.00
Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores
Gréfico 5.9

Las gestiones que se realizan se ejecutan en forma coordinada
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.9 y gréfico 5.9 se obtuvo como respuestas para la pregunta:
¢cLas gestiones que se realizan se ejecutan en forma coordinada?
teniendo asi que del total de encuestados el 70.00 % indicaron que
“algunas veces”; el 10.00% respondid que “casi nunca”, el 8.00%
manifestaron “casi siempre” a la pregunta y finalmente el 6.00%
respondieron tanto para las alternativas “nunca” y “siempre” a la

interrogante planteada.
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Pregunta 10. ¢Los materiales asignados al personal para el
funcionamiento de sus actividades son adquiridos en forma oportuna y
estratégica?
Tabla 5.10
Los materiales asignados al personal para el funcionamiento de

sus actividades son adquiridos en forma oportuna y estratégica

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 10.00 10.00 10.00
Casi nunca 16 32.00 32.00 42.00

o Algunas 25 50.00 50.00 92.00

Vaélido veces
Casi siempre 3 6.00 6.00 98.00
Siempre 1 2.00 2.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Grafico 5.10

Los materiales asignados al personal para el funcionamiento de

sus actividades son adquiridos en forma oportuna y estratégica
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.10 y grafico 5.10 se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢Los materiales asignados al personal para el funcionamiento
de sus actividades son adquiridos en forma oportuna y estratégica?
teniendo asi que del total de encuestados el 50.00 % indicaron que
“algunas veces”; el 32.00% respondid “casi nunca’ el 10.00%
manifestaron “nunca” a la pregunta, el 6.00% respondié “casi siempre” y

finalmente el 2.00% respondieron “siempre” a la interrogante planteada.
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Pregunta 11. ¢ Se utilizan diferentes estrategias para la fidelizacion de la

cartera de clientes que posee la empresa?
Tabla 5.11

Se utilizan diferentes estrategias para la fidelizacion de la cartera de

clientes que posee laempresa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Nunca 1 2.00 2.00 2.00
Casi nunca 10 20.00 20.00 22.00
Algunas
22 44.00 44.00 66.00
valido ‘éec‘?s
-asl 15 30.00 30.00 96.00
siempre
Siempre 2 4.00 4.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores

Gréafico 5. 11

Se utilizan diferentes estrategias para la fidelizacion de la cartera de

clientes que posee laempresa
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Andlisis:

En la tabla 5.11 y gréfico 5.11 se obtuvo como respuestas para la

pregunta: ¢Se utilizan diferentes estrategias para la fidelizacion de la

cartera de clientes que posee la empresa? teniendo asi que del total de

encuestados el 44.00 % indicaron que “algunas veces”; el 30.00 %

respondio que “casi siempre”, el 20.00% manifestaron “casi nunca” a la

pregunta; el 4.00% “siempre” y finalmente el 2.00% respondieron “nunca”

a la interrogante planteada.
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Pregunta 12. ¢ Se utilizan una serie de estrategias para que los usuarios
de los servicios de la empresa estén satisfechos?
Tabla 5.12
Se utilizan una serie de estrategias para que los usuarios de los

servicios de la empresa estén satisfechos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 4.00 4.00 4.00
Casi nunca 8 16.00 16.00 20.00

- 6('3%‘;’;’"5 16 32.00 32.00 52.00

Valido Casi
. 17 34.00 34.00 86.00
siempre
Siempre 7 14.00 14.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.12
Se utilizan una serie de estrategias para que los usuarios de los

servicios de la empresa estén satisfechos
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Anélisis:

En la tabla 5.12 y gréfico 5.12; se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢ Se utilizan una serie de estrategias para que los usuarios de
los servicios de la empresa estén satisfechos? teniendo asi que del total
de encuestados el 34.00% indicaron que “casi siempre”; el 32.00%
respondié que “algunas veces”; el 16.00 % manifestaron “casi nunca” a la
pregunta, el 14.00% “siempre” y finalmente el 4.00% respondieron “nunca
“a la interrogante planteada.
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Pregunta 13. ¢Lo planificado dentro de la empresa se cumple

estrictamente en los plazos establecidos?

Tabla 5.13
Lo planificado dentro de la empresa se cumple estrictamente en los

plazos establecidos

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 12.00 12.00 12.00
Casi nunca 13 26.00 26.00 38.00
Cé%‘é’;as 19 38.00 38.00 76.00
Vaélido Casi
siempre 9 18.00 18.00 94.00
Siempre 3 6.00 6.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.13
Lo planificado dentro de la empresa se cumple estrictamente en los

plazos establecidos
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Anélisis:

En la tabla 5.13 y gréfico 5.13; se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢Lo planificado dentro de la empresa se cumple estrictamente
en los plazos establecidos? teniendo asi que del total de encuestados el
38.00% indicaron que “algunas veces”; el 26.00% respondié que “casi
nunca”, el 18.00% manifestaron “casi nunca” a la pregunta, el 12.00%
nunca y finalmente el 6.00 % respondieron “siempre” a la interrogante

planteada.
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Pregunta 14. ¢ Las capacitaciones que se hace al personal son favorables
en la produccion dentro de la empresa?
Tabla 5.14
Las capacitaciones que se hace al personal son favorables en la

produccion dentro de la empresa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 2.00 2.00 2.00
Casi nunca 9 18.00 18.00 20.00
Algunas 26 52.00 52.00 72.00
vélido oo
siempre 8 16.00 16.00 88.00
Siempre 6 12.00 12.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.14
Las capacitaciones que se hace al personal son favorables en la

produccion dentro de la empresa
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Andlisis:

En la tabla 5.14 y grafico 5.14 se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢ Las capacitaciones que se hace al personal son favorables en
la produccion dentro de la empresa? teniendo asi que del total de
encuestados el 52.00% indicaron que “algunas veces”; el 18.00%
respondié que “casi nunca”; el 16.00% manifestaron “casi siempre” a la
pregunta, el 12.00% “siempre” y finalmente el 2.00% respondieron

“‘nunca” a la interrogante planteada.
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Pregunta 15. ¢El trabajo que se realiza en la empresa esta planificado
anticipadamente?
Tabla 5.15
El trabajo que se realiza en la empresa esté planificado

anticipadamente

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 2.00 2.00 2.00
Casi nunca 6 12.00 12.00 14.00
Algunas 30 60.00 60.00 74.00
. veces
Valido Casi

. 7 14.00 14.00 88.00
siempre
Siempre 6 12.00 12.00 100.00
Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.15
El trabajo que se realiza en la empresa esta planificado

anticipadamente
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Anélisis:
En la tabla 5.15 y gréafico 5.15; se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢El trabajo que se realiza en la empresa esta planificado
anticipadamente? teniendo asi que del total de encuestados el 60.00%
indicaron que “algunas veces”; el 14.00% respondié que “casi siempre”;
con un 12.00% para las alternativas “siempre” y “nunca”; finalmente el

2.00% respondieron “nunca” a la interrogante planteada.
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Pregunta 16. ¢Las actividades desempefiadas por el personal en la
empresa dependen de un jefe inmediato para su ejecucion?
Tabla 5.16
Las actividades desempefiadas por el personal en laempresa

dependen de un jefe inmediato para su ejecucion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 10 20.00 20.00 20.00
Casi nunca 16 32.00 32.00 52.00
Algunas 13 26.00 26.00 78.00
. veces
Valido Casi

. 7 14.00 14.00 92.00
siempre
Siempre 4 8.00 8.00 100.00
Total 50 100.00 100.00

Fuente: Elaborado por los investigadores

Grafico 5.16
Las actividades desempefiadas por el personal en la empresa

dependen de un jefe inmediato para su ejecucion
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Anélisis:

En la tabla 5.16 y grafico 5.16 se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢ Las actividades desempefiadas por el personal en la empresa
dependen de un jefe inmediato para su ejecucion? teniendo asi que del
total de encuestados el 32.00 % indicaron que “casi nunca”; el 26.00%
respondio que “algunas veces”, el 20.00% manifestaron nunca a la
pregunta; el 14.00% “casi siempre” y finalmente el 8.00% respondieron

“siempre” a la interrogante planteada.
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Pregunta 17. ¢La compafia establece estrategias vinculadas a su

crecimiento en el mercado a largo plazo?

Tabla 5.17

La compafia establece estrategias vinculadas a su crecimiento en
el mercado a largo plazo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 5 10.00 10.00 10.00
Casi nunca 22 44.00 44.00 54.00
Algunas veces 17 34.00 34.00 88.00
Casi siempre 5 10.00 10.00 98.00
Siempre 1 2.00 2.00 100.00
Total 50 100.00 100.00
Fuente: Elaborado por los investigadores
Gréfico 5.17

La compafia establece estrategias vinculadas a su crecimiento

en el mercado a largo plazo.
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Fuente: Elaborado por los investigadores

Andlisis:

En la tabla 5.17 y gréfico 5.17, se obtuvo como respuestas para la
pregunta: ¢La compafiia establece estrategias vinculadas a su
crecimiento en el mercado a largo plazo?; teniendo asi que del total de
encuestados el 44.00 % de los participantes dieron como respuesta “casi
nunca” a la pregunta; mientras que el 34.00 % respondi6é con la opcion
“algunas veces”; de igual manera con un 10.00 % para las opciones
‘nunca” y “casi siempre” y finalmente el 2.00 % manifestaron que

“siempre” a la interrogante planteada.
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5.2
5.2.1

Resultados Inferenciales
Hipotesis especifica 1

La implementacion del ambiente de control influye positivamente en la
dimensién estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Hipdtesis Nula Ho:

La implementacion del ambiente de control no influye positivamente en la
dimension estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e HipoOtesis Alterna Ha:

La implementacion del ambiente de control influye positivamente en la
dimension estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Método estadistico Chi — cuadrado (x2) de Pearson

El método estadistico para comprobar la hipétesis especifica es chi —
cuadrado (x2) de Pearson; por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario, en
consecuencia, de esta manera se pudo medir las variables de la hipotesis
de estudio.

El valor de Chi cuadrado se calcula a través de la formula siguiente:

Imagen 5.1
Férmula Chi — cuadrado (x2) de Pearson
. \2
e _ > (0i-Ei)

Ei
Fuente: El proyecto de investigacion - Arias (2012, p.89)

Donde:

X2 = Chi cuadrado
Oi:  Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)

Ei  Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban)
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El resultado obtenido del procedimiento estadistico para la hipétesis

especifica 1 es:

Tabla 5. 18
Resumen de procesamiento de casos - ambiente de control y

dimensidn estratégica

Casos
AMBIENTE DE - .
CONTROL / Valido Perdidos Total
GESTION , . .
ESTRATEGICA N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
50 100.00% 0 0.0% 50 100.00%
Fuente: Elaborado por los investigadores
Tabla 5. 19

Prueba del chi-cuadrado (x2)- ambiente de control y dimension
estratégica

Valor gl asinF;ét\i/?;o(ré i:gr.as)
Chi-cuadrado de Pearson 100,0722 72 0.01602
Razén de verosimilitud 68.214 72 0.60465
Prueba exacta de Fisher 87.740
Asociacion lineal por lineal 5,253¢ 1 0.02191
N de casos validos 50

Fuente: Elaborado por los investigadores

a. 90 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
.02

b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 2000000.

c. El estadistico estandarizado es 2.292.

Interpretacion

Tras la aplicacion del método estadistico Chi — cuadrado (x?) de Pearson,
se obtuvo que el “p” valor fue de 0.01602 presentando un nivel de
confianza ya que la significancia es menor al 0.05 (0.01602<0.05) lo cual
indica que existio evidencia estadisticamente significativa para rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna siendo asi que la
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5.2.2

implementacion del ambiente de control influye positivamente en la
dimensién estratégica de la gestion comercial de calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

De igual manera con esta prueba se elimina la probabilidad de que los

resultados obtenidos sean producto del azar.

Hipodtesis especifica 2

La implementacién de supervision de control influye positivamente en la
dimension tactica u operativa de la gestiéon comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Hipodtesis Nula Ho:

La implementacion de supervision de control no influye positivamente en
la dimensidn tactica u operativa de la gestidon comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Hipodtesis Alterna Hz:

La implementacién de supervisién de control influye positivamente en la
dimensién tactica u operativa de la gestion comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Tabla 5. 20
Resumen de procesamiento de casos - Supervisién de control y

dimensidn tactica u operativa

Casos
SUPERVISION
DE CONTROL / Valido Perdidos Total
TACTICA U
OPERATIVA N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
50 100.00% 0 0.0% 50 100.00%

Fuente: Elaborado por los investigadores
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Tabla 5. 21
Prueba del chi-cuadrado (x?)- Supervision de control y dimension

tactica u operativa

Sig. asintética (2

Valor gl Caras)
Chi-cuadrado de 132,3042 88 0.00159
Pearson
Razon 0!9 91.307 88 0.38348
verosimilitud
P_rueba exacta de 104.278
Fisher
f.\somamon lineal por 16,921° 1 0.00004
ineal
N de casos validos 50

Fuente: Elaborado por los investigadores

a. 108 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
.02.

b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 1502173562.

c. El estadistico estandarizado es 4.113.

Interpretacion:

Tras la aplicacion del método estadistico Chi — cuadrado (x?) de Pearson,
se obtuvo que el “p” valor fue de 0.00159 presentando un nivel de
confianza ya que la significancia es menor al 0.05 (0.00159<0.05) lo cual
indica que existio evidencia estadisticamente significativa para rechazar
la hipétesis nula y aceptar la hipo6tesis alterna siendo asi que la
implementacion de supervision de control influye positivamente en la
dimensién tactica u operativa de la gestion comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

De igual manera con esta prueba se elimina la probabilidad de que los

resultados obtenidos sean producto del azar.
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5.2.3 Hipotesis general

La implementacion de un Sistema de Control Interno influye positivamente
en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Hipdtesis Nula Ho:

La implementacion de un sistema de Control Interno no influye
positivamente en la gestiéon comercial de calidad en la agencia de carga -
PERU CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

e Hipotesis Alterna Hz:

La implementacion de un sistema de Control Interno influye positivamente
en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

Volvemos usar el método estadistico de chi — cuadrado (x2) de Pearson;

para comprobar nuestra hipotesis general.

Tabla 5. 22
Resumen de procesamiento de casos — Sistema de control y

Gestion comercial de calidad

Casos
Valido Perdidos Total

SISTEMA DE
CONTROL
INTERNO /
GESTION . . .
COMERCIAL N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
DE CALIDAD

50 100.0% 0 0.0% 50 100.00%

Fuente: Elaborado por los investigadores
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Tabla 5. 23
Prueba del chi-cuadrado (x?)- Sistema de control y Gestidn

comercial de calidad

Sig. asintética (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 238,615 192 0.04341
Pearson
Razén de 134.989 192 0.999
verosimilitud
Prueba exacta de
Fisher 216.413
Asociacion lineal c
por lineal 14,531 1 0
N de casos validos 50

Fuente: Elaborado por los investigadores

a. 221 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es ,04.

b. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 92208573.

c. El estadistico estandarizado es 3,812.

Interpretacion:

Tras la aplicacion del método estadistico Chi — cuadrado (x?) de Pearson,
se obtuvo que el “p” valor fue de 0.04341 presentando un nivel de
confianza ya que la significancia es menor al 0.05 (0.04341<0.05) lo cual
indica que existié evidencia estadisticamente significativa para rechazar
la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna siendo asi que la
implementacion de un Sistema de Control Interno influye positivamente
en la en la gestion comercial de calidad en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para el afio 2018.

De igual manera con esta prueba se elimina la probabilidad de que los

resultados obtenidos sean producto del azar.
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VI.

6.1

6.1.1

DISCUSION DERESULTADOS

Contrastacion y demostracion de hipétesis con los resultados.

Después del procesamiento de datos y el correspondiente analisis
mediante el chi-cuadrado (x?) de Pearson, permitié la demostracion y
validacion de la hipotesis general y las hipotesis especificas lo que faculta

a establecer lo siguiente:
Hipodtesis especifica 1

e Uso de la herramienta Cuestionario

Con el uso del instrumento de recoleccion de informacion- cuestionario-
permiti6 demostrar que el ambiente de control interno de la empresa
PERU CONTAINER LINE EIRL influye positivamente en la dimensién
estratégica de gestion comercial de calidad en el afio 2018, esto se
respalda a través de la tabla 5.4 y de la grafica 5.4 véase en la pagina
59, en la cual se obtuvo que 25 personas de la muestra encuestada
considera que “Algunas veces” la practica de valores de los trabajadores
se refleja en la atencion a los clientes, de igual manera en la tabla 5.11 y
grafico 5.11 véase en la pagina 66, se obtuvo que 22 personas de la
muestra consideran que “Algunas veces” se utilizan diferentes estrategias

para la fidelizacién de la cartera de clientes que posee la empresa.

El analisis de las interrogantes mas representativas del cuestionario
asociadas a la hipotesis especifica 1, muestra la deficiente planificacion y
ejecucion previa de las distintas actividades que se desarrollan en la
empresay que éstas a su vez se encuentren respaldadas con estrategias

que fortalezcan a la compafiia.

e Uso de la prueba estadistica Chi cuadro de Pearson

Con el uso de las pruebas estadisticas como lo es el chi cuadrado de
Pearson se obtuvo resultados favorables, las cuales se encuentran
plasmados en la tabla 5.18, véase en la pagina 73, obteniéndose que el
“p” valor es de 0.01602, menor al error estadistico del 0.05, lo que permitié
respaldar la hipoétesis especifica 1, por lo cual la implementacion del

ambiente de control influye positivamente en la dimension estratégica de
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6.1.2

la gestion comercial de calidad en la agencia de carga empresa PERU
CONTAINER LINE EIRL afio 2018..

Hipdtesis especifica 2

e Uso de la herramienta Cuestionario

Con el uso del instrumento de recoleccion de informacion- cuestionario-
permiti6 demostrar que la implementacion de supervision de control
influye positivamente en la dimension tactica u operativa de la Gestion
comercial de calidad en la agencia de carga - PERU CONTAINER LINE
EIRL afio 2018, tal como se detalla a través de la tablas 5.6 y de la grafica
5.6, véase en la pagina 61, en la cual se obtuvo que 20 personas de la
muestra encuestada, considera que “Algunas veces” se realizan
supervisiones programadas en la empresa, de igual manera en la tabla
5.13 y grafico 5.13, véase en la pagina 68, se obtuvo 19 personas de la
muestra consideran que “Algunas veces” lo planificado dentro de la

empresa se cumple estrictamente en los plazos establecidos.

El analisis de las interrogantes mas representativas del cuestionario
asociadas a la hipotesis especifica 2, muestra el escaso cumplimiento de
lo previamente planificado al igual que la ejecucion continua de
actividades claves dentro de la empresa y que éstas a su vez se
encuentren avaladas con una gestion operativa orientada a la

identificacion de futuros riegos a los que se vea expuesta la compaiiia.
e Uso de la prueba estadistica Chi cuadro de Pearson

Con el uso de las pruebas estadisticas como lo es el chi cuadrado de
Pearson se obtuvo resultados beneficiosos, las cuales se encuentran
plasmados en la tabla 5.20, véase en la pagina 75 obteniéndose que el
“p” valor es de 0.00159, menor al error estadistico del 0.05, lo que permitio
respaldar la hipotesis especifica 2, por lo cual la implementacion de
supervision de control influye positivamente en la dimensién tactica u
operativa de la gestion comercial de calidad en la agencia de carga -

PERU CONTAINER LINE EIRL afio 2018.
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6.1.3 Hipotesis General
e Uso de la herramienta Cuestionario

Con el uso del instrumento de recoleccion de informacion- cuestionario-
permiti6 demostrar que la implementacion de un sistema de control
interno influye positivamente en la gestion comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU CONTAINER LINE EIRL afio 2018., tal como se
detalla a través de la tablas 5.2 y de la gréfica 5.2, véase en la pagina 57,
en la cual se obtuvo que 23 personas de la muestra encuestada,
considera que “Casi nunca” se evaluan constantemente los avances de
los objetivos planteados y sus logros, de igual manera en la tabla 5.9 y
grafico 5.9, véase en la pagina 64, se obtuvo 35 personas de la muestra
consideran que “Algunas veces” las gestiones que se realizan se ejecutan

en forma coordinada.

El andlisis de las interrogantes mas representativas del cuestionario
asociadas a la hipétesis general, muestra la carencia de un sistema de
control interno que faculte a la compafiia integrar de manera fehaciente
todas aquellas acciones, actividades y procedimientos necesarios que
permitan a la compafia hacer frente ante un mercado que viene creciendo
contantemente y que requiere establecer y desarrollar una gestion
comercial de calidad que permita su permanencia y su constante

crecimiento en el sector.
e Uso de la prueba estadistica Chi cuadro de Pearson

Con el uso de las pruebas estadisticas como lo es el chi cuadrado de
Pearson se obtuvo resultados favorables, las cuales se encuentran
plasmados en la tabla 5.22, véase en la pagina 77 donde, obteniéndose
que el “p” valor es de 0.04341, menor al error estadistico del 0.05, en
consecuencia, queda confirmada nuestra hipotesis general que, La
implementacion de un sistema de Control Interno influye positivamente en
la gestion comercial de calidad en la agencia de carga- PERU
CONTAINER LINE E.I.R.L distrito de San Isidro 2018.
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6.2

6.2.1

Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

La presente investigacion realizada a la empresa agencia de carga -
PERU CONTAINER LINE EIRL tiene como principal problema detectado
la falta de un sistema de control interno que permita contribuir
positivamente en la gestion comercial de calidad, la que de ser aplicada
tendra un impacto favorable con respecto a las actividades que se
desarrolla dentro de la compafiia para poder brindar el servicio solicitado

por los clientes.

Internacionales

Posso y Barrios (2014) en la tesis denominada “Disefio de un modelo de
control interno en la empresa prestadora de servicios hoteleros eco
turisticos Nativos Activos Eco hotel la Cocotera, que permitird el
mejoramiento de la informacion financiera” concluyeron que el concepto
de Control Interno reviste una importancia fundamental para la estructura
administrativo-contable de la entidad que fue objeto de estudio. Se
relaciona con la confiabilidad de sus estados contables, con la veracidad
razonable de su sistema de informacidon interno, con su eficacia y

eficiencia operativa y con el riesgo de fraude. (p.84)

Por su parte Catuche y Benavides (2017) en la tesis denominada “Disefio
de un Sistema de Control Interno para la compafia logistica Internacional
SAS” concluyeron que la implementacion de estrategias para mejorar la
parte de talento humano, no solo recurriendo a constantes capacitaciones
si no también la parte motivacional y tener a un personal satisfecho por
medio incentivos, que ayude a mejorar la disposicion y calidad de trabajo.
(p.119)

De tal manera el presente trabajo de tesis es muy similar a los obtenidos
en los otros trabajos de investigacion mencionados puesto que la
planificacion previa e ejecucién continua es fundamental para el
mejoramiento del Control Interno; asi como también la gestién oportuna e
identificacion previa es sumamente importante para la mejora del personal

para que conlleve a una mejor calidad de trabajo en la empresa.
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6.2.2 Nacionales

6.3

Acufiay Chavez (2013) en la tesis denominada “Control Interno en el area
de abastecimiento de la municipalidad distrital de San Agustin de Cajas”
concluyeron que los procedimientos de control interno son indispensables
e importantes para mejorar efectivamente en las actividades de la Unidad
de abastecimiento estos procesos de contratacion, que comprende
politicas y procedimientos establecidos en las Leyes y normas, no se
vienen aplicando adecuadamente en el area estudiado, es por ello que
afecta en los objetivos de la entidad contribuyendo al incumplimiento de
las metas. (p.126).

Vilca (2012) en la tesis denominada “El Control Interno y su Impacto en la
Gestion Financiera de las Mypes de servicios turisticos en Lima
Metropolitana” concluy6é que las Mypes de servicios turisticos de Lima
Metropolitana, aplican inadecuadamente procedimientos para la
adecuacion del control interno, debido a que la estructura organizativa
responde a un tamafio reducido de personal y a un manejo gerencial de

este tipo de organizacion empresarial. (p.64).

En la presente tesis desarrollada en la empresa Agencia de carga- PERU
CONTAINER LINE EIRL, la relacion que existe entre ejecucion previa y
gestion, indican que efectivamente existe un alto grado de relacion ya que
los procedimientos que existan sean adecuados para un buen

funcionamiento del control interno.

Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes.

La presente tesis fue elaborada de acuerdo a la DIRECTIVA N° 013-2018-
R PROTOCOLO DE PROYECTOS E INFORME FINAL DE
INVESTIGACION DE PREGRADO, POSGRADO, DOCENTES,
EQUIPOS, CENTROS E INSTITUCIONES DE INVESTIGACION de la
Universidad Nacional Del Callao, que norma los protocolos de proyecto e
informe final de investigacion de pregrado, posgrado, docentes, equipos,

centros e institutos de investigacion.
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Las informaciones financieras utilizadas en la presente tesis son datos
fidedignos que fueron proporcionados por la empresa Agencia de carga-
PERU CONTAINER LINE EIRL, que para su efecto contamos con la
autorizacion correspondiente.

Asimismo, en la presente tesis se ha respetado los principios
fundamentales del CODIGO DE ETICA PROFESIONAL DEL
CONTADOR PUBLICO PERUANO, emitido por la junta de decanos de
colegios de contadores publicos del Peru, aprobado por la Resolucién N°
013-2005-JDCCPP, el 4 de agosto del 2005.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos durante el desarrollo de la presente tesis,

establecemos las siguientes conclusiones:

A)

B)

C)

Se concluye que la compaiiia al no establecer un ambiente de control
interno generd que en las diferentes areas de la empresa no se hayan
instaurado competencias para la evaluacion y compensacion de
colaboradores, de igual manera ha generado que la comunicacion
entre gerencia y colaboradores se vea muy limitada influenciando en
el flujo adecuado de informacién para el desarrollo de estrategias que

permita el crecimiento de la compafiia.

Se concluye que existe un limitado compromiso en el desempefio de
las funciones sustanciales de la empresa, es importante supervisar las
actividades ejecutadas por colaboradores para determinar si se esta
operando en la forma esperada y de ser necesario, se tendra que
realizar modificaciones para evitar riesgos comprometedores de la

empresa.

Se concluye que existe una carencia de sistema de control interno que
facilite tanto las actividades como procedimientos internos que
necesite la empresa, ademas ello perjudica a su vez la calidad de
servicio que puedan brindar al cliente poniendo en riesgo las fuentes

de ingresos y la continuidad de la empresa.

85



A)

B)

C)

RECOMENDACIONES

Dado el resultado obtenido de que el ambiente de control influye en la
dimension estratégica de la gestion comercial de calidad de la
empresa, se recomienda a la empresa PERU CONTAINER LINE EIRL
que debe promover los valores éticos en las obligaciones para
fomentar una cultura de responsabilidad y comunicaciéon para lograr
las metas establecidas de la empresa y a su vez tener el compromiso
del trabajo en equipo con orden y disciplina. Ademas, se le recomienda
mantener y mejorar la calidad de servicio en base a la necesidad del
cliente para lograr su satisfaccion, ello se conseguira a través de
capacitaciones al personal e implementando una estrategia de calidad

de servicio, permitiendo niveles de competencia 6ptimos.

Se recomienda a la empresa la implementacién de manuales donde
establezcan politicas y procedimientos laborales del personal segun
en el area que se desempenfie, por ejemplo: Manual administrativo,
manual de ventas, manual de finanzas y manual de Gestion de calidad
y atencién al cliente, ademas dichos manuales se tienen que ir
actualizando segun la realidad de la empresa para lograr un alto nivel
de competitividad en el mercado.

Se recomienda a la empresa implementar un sistema de control que
facilite la integracion de todas las actividades y procedimientos que
sean necesarios para que la empresa sea competitiva a nivel del
mercado, acompafiado de una adecuada planificacién, evaluacién de
actividades y compromisos que una buena organizacion requiere, con
el fin de prestar servicios que satisfagan las necesidades vy
expectativas de los clientes, considerando la gestion de calidad como

parte elemental del crecimiento econémico.
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ANEXO 1 Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

POBLACION Y
MUESTRA

METODOLOGI
A

PROBLEMA GENERAL

¢En qué medida la
implementacién del sistema
de control interno influye en la
gestion comercial de calidad
en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afio 20187

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De  qué manera la
implementacion del
ambiente de control influye
en la dimensién estratégica
de la gestién comercial de
calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER
LINE E.L.R.L, para el afio
20187

¢cDe  qué manera la
implementacion de
supervision de  control
influye en la dimension

tactica u operativa de la
gestién comercial de
calidad en la agencia de
carga - PERU CONTAINER
LINE EIRL, para el afio
20187

OBJETIVO GENERAL

Determinar si la implementacion
de un sistema de control interno
influye en la gestion comercial
de calidad en la agencia de -
PERU CONTAINER LINE EIRL,
para el afio 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar si la implementacion
del ambiente de control influye
enla dimension estratégica de
la gestion comercial de calidad
en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afo 2018.

Determinar si la implementacion
de supervision de control influye
en la dimension tactica u
operativa de la  gestion
comercial de Calidad en la
agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afio 2018.

HIPOTESIS GENERAL

La implementacion de un
sistema de control interno
influye positivamente en la
gestion comercial de calidad en
la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afio 2018.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La implementacién del ambiente
de control influye positivamente
en la dimension estratégica de
la gestion comercial de calidad
en la agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afo 2018.

La implementacion de
supervision de control influye
positivamente en la dimension
tactica u operativa de la gestion
comercial de calidad en la
agencia de carga - PERU
CONTAINER LINE EIRL, para
el afo 2018.

X: Sistema de control

interno

Indicadores

- Planificacion previa

- Ejecucién previa

- Cumplimiento de
planificacion

- Ejecucion continua

la

Y: Gestiébn comercial

de Calidad

Indicadores

- Gestion oportuna

- Estrategias adecuadas

-Tendencia
descentralizar
- Identificacion previa

a

La poblacién esta
conformada por los
61 trabajadores de la
agencia de carga -
PERU CONTAINER
LINE EIRL - 2018

La muestra

Estara representada
por 50 trabajadores
de la agencia de
carga - PERU
CONTAINER LINE
EIRL - 2018

Método: Inductivo
Enfoque:
Cuantitativo

Disefio:

Descriptivo
correlacional, y
asume el siguiente

J

M ~
T

—

J

diagrama:

Donde:

M: es la muestra de
investigacion,

Ox: es la
observacién de la
primera variable,

Oy: es la
observacién de la
segunda variable, y
r: es el grado de
relacion que existe
entre ambas
variables.

Fuente: Elaborado por los investigadores
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ANEXO 2 Instrumento Validado

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE TESIS: Sistema de Control Interno y Gestion Comercial de Calidad — Agencia de carga —
PERU CONTAINER LINE EIRL, afio 2018

2 DATOS GENERALES
Mg. Gladys Espinoza Vasquez
Grado Académico del Informante: Doctor
Cargo e Institucion donde labora: Universidad Nacional del Callao
Nombre del instrumento sujeto a validacion: Encuesta

Autor del instrumento: Bach. Alfredo Josué Mora Silva y Bach. Marlon Miuller Arias Melendez

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENO MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

5(10(15(20(25|30|35(40|45|50(55|60|65|70|75|80|85|90(95|100

Estd formulado con

1. CLARIDAD lenguaje apropiado.

Esta expresado en

AEBIETIVIDAD conductas observables.

Esta adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologia.
Esta organizado en forma
Logica.

3. ACTUALIDAD

&&\

4. ORGANIZACION

Comprende aspectos
cuantitativos y cualitativos.
Es adecuado para valorar la
imparcialidad.

5. SUFICIENCIA

=
B

I—_F

6. INTENCIONALIDAD

Estd basado en aspectos
teodricos y cientificos. (/

]

7. CONSISTENCIA

Evidencia coherencia entre
8.COHERENCIA variables, dimensiones e
indicadores.

Responde al propdsito de la
9. METODOLOGIA investigacion, sobre los
objetivos a lograr.

El Instrumento es
pertinente de ser aplicado.

10. PERTINENCIA

o N




1. OPINION DE APLICABILIDAD.......... Es posible su aplicacién

1. PROMEDIO DE VALORACION: Validacion cuantitativa

Validacion cualitativa BUENO

. RECOMENDACION cucuusmssssissmsmsisiaiamhmimim i

Lima. 28 de Octubre de 2019

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

96




VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE TESIS: Sistema de Control Interno y Gestién Comercial de Calidad — Agencia de carga —
PERU CONTAINER LINE EIRL, afio 2018

l. DATOS GENERALES
C.P.C. Walter Victor Huertas Niquen
Grado Académico del Informante: Contador Publico
Cargo e Institucién donde labora: Universidad Nacional del Callao
Nombre del instrumento sujeto a validacion: Encuesta

Autor del instrumento: Bach. Alfredo Josué Mora Silva y Bach. Marlon Miuller Arias Melendez

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENO MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
5110(15|20(25(30|35/40(45|50(55|60|65|70|75|80(85|90(95 | 100

Esta formulado con

1. CLARIDAD lenguaje apropiado.

Esta expresado en

2L OBIETIVIDAD conductas observables.

Esta adecuado al avance de
lacienciay |a tecnologia.
Esta organizado en forma
Ldgica.

Comprende aspectos
cuantitativos y cualitativos.
Es adecuado para valorar la
imparcialidad.

Estd basado en aspectos
tedricos y cientificos.

3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

5. SUFICIENCIA

6. INTENCIONALIDAD

7. CONSISTENCIA

Evidencia coherencia entre
8.COHERENCIA variables, dimensiones e
indicadores.

Responde al propésito de la
9. METODOLOGIA investigacion, sobre los
objetivos a lograr.

El Instrumento es
pertinente de ser aplicado.

10. PERTINENCIA




II. OPINION DE APLICABILIDAD.......... Es posible su aplicacién..............

1. PROMEDIO DE VALORACION: Validacién cuantitativa W/‘
Validacion cualitativa BUENO

1l RECOMENDACION csiissunssossrussscssssssmssissssissssswsssvisisssssdesssssissssiisss BEnTges

Lima. 28 de Octubre de 2019

\k,«

*

FIRMA DEL EXPERTO’(NFORMANTE
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VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE TESIS: Sistema de Control Interno y Gestién Comercial de Calidad — Agencia de carga —
PERU CONTAINER LINE EIRL, afio 2018

I DATOS GENERALES
Dr. Cesar Augusto Ruiz Rivera
Grado Académico del Informante: Doctor
Cargo e Institucion donde labora: Universidad Nacional del Callao
Nombre del instrumento sujeto a validacién: Encuesta

Autor del instrumento: Bach. Alfredo Josué Mora Silva y Bach. Marlon Miuller Arias Melendez

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENO MUY BUENO
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

5110|15(20|25|30(35(40|45(50|55|60|65|70|75 85(90( 95| 100

1. CLARIDAD

80
Estd formulado con
lenguaje apropiado.

Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD

conductas observables. \//
3. ACTUALIDAD Est:f:a ad(?cuado al avanc'e de /
la ciencia y la tecnologia. |/

Esta organizado en forma

4. ORGANIZACION g
Logica.

Comprende aspectos
cuantitativos y cualitativos.

5. SUFICIENCIA

e

Es adecuado para valorar la

6. INTENCIONALIDAD |, PR
imparcialidad.

Estd basado en aspectos

7. CONSISTENCIA £ ... g
tedricos y cientificos.

Evidencia coherencia entre
8.COHERENCIA variables, dimensiones e
indicadores.

Responde al propésito de la
9. METODOLOGIA investigacion, sobre los
objetivos a lograr.

S S

El Instrumento es

10 RERTINENCIA pertinente de ser aplicado.

<
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Il. OPINION DE APLICABILIDAD.......... Es posible su aplicacidn...............

M. PROMEDIO DE VALORACION: Validaciéon cuantitativa

Validacién cualitativa BUENO

M. RECOMENDACION cnusaanies i s

Lima. 28 de Octubre de 2019

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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ANEXO 3 Consentimiento Informado

CERTIFIC,
& %

>~ ... Peru Container Line E.I.R.L.
Y

Agentes Internacionales de Carga / Brokers

Av. Jorge Basadre N° 802, SAN ISIDRO - LIMA 27, Central: (511) 421-6182 / (511) 421-1021 Fax(511) 422-0417
Gerencia: joseluis.pastor@peru-container.com.pe Operaciones: operations3@peru-container.com.pe
Web Site: www.peru-container.com.pe

Lima, 25 de Noviembre del 2019

Sefores:
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO — UNAC

Referencia: Carta de Autorizacion

Suscribe:

Yo, JORGE SERGIO JOSE, BRAGAGNINI DOCARMO, identificado don DNI N°06023581,
REPRESENTANTE LEGAL de la empresa PERU CONTAINER LINE E.I.R.L, ubicado en la Av. Jorge
Basadre N° 802 — San Isidro con RUC: 20502280881; con la presente carta AUTORIZO, a Marlon
Miuller Arias Melendez, con DNI N° 70823825 y Alfredo Josué Mora Silva, con DNI N° 74957459 a
utilizar la razén social de la empresa PERU CONTAINER LINE E.I.R.L, para el proyecto de
investigacion a realizar en la universidad.

Atentamente

BUSINESS ALLIANCE ror SECURE COMMERCE
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