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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo genera, Determinar la manera en que se
ejecuta la gestidn de calidad como estrategia para mejorar las ventas de la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022. La metodologia aplicada fue aplicada, por su parte
el disefio fue no experimental, transversal y descriptivo, con un enfoque mixto. Por
su parte, la poblacién, fue conformada por los cuarenta trabajadores de la empresa,
habiéndose empleado el cuestionario y la guia de entrevista para el recojo de datos.
Se concluye de manera general que, en cuanto a la manera en que se ejecuta la
gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, destaca la orientacién hacia la mejora continua y al
cliente por parte de los colaboradores de la empresa; sin embargo, persisten
aspectos que deben ser mejorados destacando dentro de ello las actividades de
capacitacion, la motivacion y reconocimiento a dichos colaboradores, asi como los

sistemas operativos para mejorar la gestion de las ventas.

Palabras clave: gestion, calidad, ventas, cliente.
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Abstract

The objective of this study was to determine the way in which quality management
is executed as a strategy to improve sales of the company SEAFROST S.A.C. Paita,
2022. The applied methodology was applied, meanwhile the design was non-
experimental, cross-sectional and descriptive, with a mixed approach. For its part,
the population was made up of the forty workers of the company, having used the
guestionnaire and the interview guide for data collection. It is concluded in a general
way that, regarding the way in which quality management is executed as a strategy
to improve sales of the company SEAFROST S.A.C. Paita, highlights the orientation
towards continuous improvement and the client by the company's collaborators;
however, there are still aspects that must be improved, highlighting among them the
training activities, the motivation and recognition of said collaborators, as well as the

operating systems to improve sales management.

Keywords: management, quality, sales, customer.
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INTRODUCCION

El sistema de gestion de calidad se origina en el campo empresarial, el cual
se encontraba relacionado a la produccién y tenia como objetivo adaptar los
productos a los servicios en aras de reducir los costos y conservarlos. De acuerdo
a Casassus (2016) el establecimiento de este tipo de sistema de gestion de calidad
consiguié revolucionar el desenvolvimiento econémico en el ambito internacional
en el cual se tomaban en cuenta las necesidades y demandas del consumidor o
usuario con el fin de conseguir que el cliente se sienta satisfecho y mejorar las
ventas de las empresas a través del trato adecuado, capacidad de respuesta a los

consumidores o usuarios, administracién correcta de productos y confiabilidad.

Segun la FAO (2012) a nivel mundial, solo en el 2011 se efectuo la actividad
de pesca en aproximadamente 154 millones de toneladas de pescado, de los
cuales 132 se destinaron al consumo humano, vale decir el 85%, cifras que
experimentaron cambio en el afio 2012, ya que llegaron a reducir el 83.2% el cual
equivale a 114 millones de toneladas que se destinaron al consumo humano. Cabe
mencionar otro aspecto fundamental dentro de este nivel de consumo, la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (2015),
expresa la inclinacion de consumo por la cual se encamina la canasta de las
familias, otro factor resaltante es que Ameérica Latina es considerado uno de los
continentes en el que se consume menos pescado, este producto no llega ni a los
100 millones de toneladas de consumo, debido a que las familias prefieren

consumir productos lacteos, cereales, hortalizas y frutas

En el @ambito nacional, el porcentaje de demanda de conservas de pescado
aumenta cada dia mas; en promedio, en el Peru se llega a consumir 270 gramos
de conservas de pescado mensualmente, por ende, la poblacion en la capital gasta
un promedio de 150 millones de soles en la obtencion del producto. EI panorama
gue se percibe es satisfactorio referente a la obtencion de conservas de pescado
por diversos factores, tal es asi que hay muchos aspectos que estan incitando este
escenario. Cabe mencionar la diversidad de estrategias de que contribuyen a dar a

conocer el producto, resaltando la calidad, servicio de atencion, entre otros, no



dejando de lado las campafias realizadas por el gobierno; pero las empresas tienen
otras inclinaciones productivas que se expresan en el fortalecimiento de su
economia, ya que de acuerdo al Ministerio de Produccién (2016) en el pais existen
232 establecimientos industriales, donde 137 se encaminan en la actividad de
procesar harina de pescado y 95 a las conservas, el cual representa la inclinacion
qgue se pudo explicar previamente. De igual forma el diario Gestion (2015) precisa
que el director del departamento de Politica de Empresas PAD-Escuela de
Direccién de la Universidad de Piura, sostuvo que el mayor poder adquisitivo de las
personas es consecuencia del dinamismo de las labores industriales que se
efectlan en diversas zonas, esto esta contribuyendo que estas empresas puedan
crecer a un grado acelerado, ya que puede manifestar un consumo mayor de
conservas por la economia activa, pero las inclinaciones previamente afirmadas no

expresan lo mismo.

Concerniente al ambito local, se considera a la empresa fundada en 1995
por Don Marcello Bologna, quien llego de Italia trayendo consigo méas de 50 afios
de experiencia y conocimientos de la industria de productos congelados
SEAFROST S.A.C. Paita. Nace como una empresa de extraccion y envasado de
productos marinos como: filetes congelados, conservas de pescado, bolsas para
retail de anillos y rodajas de calamar gigante. Han pasado mas de dos décadas
desde ese inicio y hoy SEAFROST es una realidad consolidada, que mantiene la
misma vision, la cual se centra en la mejora continua de la calidad de sus productos,
la atencién al entorno social y el cuidado del medioambiente. Cuentan con las
certificaciones de: BRC, BASC, SAFE, IFS Foods, BSCI, Sedex dando fe de la

seguridad y calidad de sus productos.

Si bien la empresa, se esfuerza por ejecutar una gestién de calidad con el
fin de mejorar las ventas de conservas de atin, sin embargo, cuenta con ciertas
falencias que impiden que se puedan lograr las metas establecidas. Dentro de
dichos aspectos negativos, es importante resaltar que el area de control de calidad
no actua de inmediato ante las observaciones de los clientes que abarcan quejas y
reclamos frecuentes. Asi mismo, se percibe falta de supervisién por parte del area
de calidad sobre los embarques nacionales y extranjeros del producto conservas

de atun. De otra parte, carecen las actividades de capacitacién y eso a su vez



genera falta de compromiso laboral; en consecuencia, existe deficiencia en la
atencion de pedidos de los clientes y manejo del producto. Esta situacion, dafia la
imagen del producto y la empresa, por ende, las ventas se ven afectadas. De otra
parte, se puede mencionar que no existe un plan de captacién de clientes.

De continuar esta situacion, se puede correr el riesgo de perjudicar en gran
manera la cartera de clientes actuales y perder posibilidades de conseguir clientes
potenciales. Este panorama al mismo tiempo, puede afectar la parte financiera de
la empresa y encaminarse al fracaso. Con la presente investigacion se busca

proponer una gestion de calidad con el fin de mejorar las ventas de la organizacion.

Ante lo expuesto, se formula el siguiente problema general: ¢, De qué manera
se ejecuta la gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022? Teniendo los siguientes problemas
especificos. ¢De qué manera se desarrolla el compromiso del personal en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022?, ¢Cuales son las caracteristicas del
enfoque de procesos en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022?, ¢De qué
forma se realiza la mejora continua en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 20227,
¢, Como es el enfoque al cliente en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 20227,

¢, Como se organizan las ventas en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 20227.

El propésito de esta investigacion es desarrollar una gestion de calidad
adecuada para la empresa SEAFROST, Paita 2022; para ello resulta vital conseguir
la satisfaccion de los clientes y por ende contar con una cartera de fiel y potenciales,
porque de ello se generan los grandes beneficios. Por dicha razon, la presente
investigacion se justifica de manera practica ya que se pretende ejecutar un estudio
y andlisis de diferentes enfoques y préacticas relacionadas a la gestion de calidad,
con la intencion de que este trabajo sirva de soporte a la comunidad vinculada a las

ventas de conservas de atun.

De igual forma, presenta justificacion social, ya que pretende cotejar la
ejecucion de los principios de gestion calidad para la satisfaccion del cliente, esto
de hecho permitira la mejora de las condiciones del servicio a los consumidores,
aportando a la satisfaccion de sus necesidades y por ende otorgando la calidad que

Seé merecen.



El objetivo general de la investigacion consiste en: Determinar la manera en
gue se ejecuta la gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022; siendo los objetivos especificos:
Identificar la manera en que se desarrolla el compromiso del personal en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, Reconocer las caracteristicas del
enfoque de procesos en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, Identificar la
forma en que se realiza la mejora continua en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
20227, Reconocer el enfoque al cliente en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
20227, Identificar la forma en que se organizan las ventas en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022.



1 MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan los antecedentes en el &mbito internacional,
nacional y local. Concerniente al ambito internacional, se tiene a Rosales (2018)
con su investigacion titulada Estudio de factibilidad para la elaboracion y
comercializacion de encurtido de palmito, cuyo objetivo tiene que ver en entender
el &mbito actual del palmito en el pais, mediante un estudio descriptivo, con enfoque
tipo mixto, considerando encuestas a los individuos en la parte norte de Guayaquil.
Referente a las conclusiones, se percibe que la produccién del palmito es viable
con una tasa interna de retorno (23.13 %) de nivel superior al costo del proyecto
(4.33 %).

Minga y Nufiez (2017) en su trabajo de investigacion publicado por la
Universidad de Guayaquil de Ecuador con el titulo Estudio de la factibilidad para la
produccion y comercializacion de conservas de palmito en la ciudad de Guayaquil
y su posible exportacion al mercado Franceés, cuyo objetivo tuvo que ver con sefalar
la rentabilidad de la produccion y la actividad de distribuir palmito en la region
expresada y posteriormente ingresar a Europa, centrandose en su comprador
principal que es Francia, con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, donde se
consiguio la capacidad de implantacion de la comercializacion y produccion de
conservas de palmito, el cual evidencia adecuada rentabilidad viabilidad comercial,
debido a que a través de los pasados seis afios ha aumentado la superficie de

cultivo a un 90,11%.

Ortega (2016) quien en su trabajo de investigacion titulado Gestion de
calidad por procesos en la unidad de posgrado de la PUCESE, afio 2016, el cual
tuvo como objetivo determinar la gestion de calidad que se desarrolla en la
institucién. Concerniente a la metodologia, se aplico la técnica a través de la web
con un cuestionario en linea enfocado a los alumnos que egresaron, de igual forma
a docentes de la Unidad de Posgrado en aras de obtener un diagnéstico del
panorama administrativo y académico, efectuandose un estudio cuantitativo y
cualitativo con el fin de demostrar la percepcion del servicio conseguido, se trat6 de
proyectar el estudio del grado de satisfaccion de sus clientes internos y externos

mediante el instrumento Modelo Europeo para la Gestion de la Calidad.



Se concluyé que existen actividades que se desarrollan de manera
experimental, las cuales generan indisposicion, atrasos, asi como doble actividad,
vinculado a los procedimientos de la parte administrativa, como de igual forma
académicos del area de posgrado y en los procedimientos de matriculacién,
admision, formacion continua y graduacion, lo cual minimiza el valor de la eficiencia

de los interesados.

Referente al ambito nacional, se menciona a Lépez (2017) quien en su
tesis titulado Gestién de la calidad y su relacion con la satisfaccién del usuario de
la carrera profesional de Administracion de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac en el afio 2017, tuvo como objetivo general determinar
relacién de la calidad de gestién con la satisfaccion del usuario. Referente a la
metodologia, se efectudé un estudio descriptivo correccional el cual pretende
precisar acontecimientos o circunstancias. Con el propésito de responder las
preguntas, se desarroll0 dos cuestionarios direccionados a una muestra de 110
estudiantes, aplicando para ambas variables el método de la encuesta teniendo
como instrumento el Cuestionario. De igual forma, la manipulacién de la informacion

fue procesada en el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales SPSS V-24.

Cabe mencionar que referente a los resultados de la investigacion se ha
determinado que existe una correspondencia de caracter positivo estadisticamente
representativa (rho= 0,898) entre la variable gestion de la calidad con la variable
satisfaccion del usuario (p — valor = 0.000 < 0.05) al 5% de representacion bilateral,
lo cual expresa que los productos consiguen ser generalizados al grupo de analisis.
Concerniente a las conclusiones, se resalta que la mayor parte de los estudiantes
consideran que la gestion de la calidad no es adecuada, de igual manera se puede
decir que los resultados identificados demuestran que la mayor parte de los

estudiantes perciben la satisfaccion del usuario inadecuada.

Rivas y Quiroz (2016), en su trabajo de investigacion La gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en las oficinas de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos de Lima. Universidad César
Vallejo, el objetivo general tuvo que ver con determinar la gestién administrativa
para fortalecer la calidad de servicio al usuario. Concerniente a la metodologia, se

efectud un estudio de tipo basico con un disefio no experimental, correlacional de



corte transversal y descriptivo. Referente a la muestra fue constituida por 108
personas beneficiadas de las distintas oficinas de la Superintendencia Nacional.
Concerniente a las conclusiones, se obtuvo informacion sobre la gestion
administrativa referente a la percepcion de los usuarios vinculado a la planeacion,
direccidn, coordinacion y control es de nivel intermedio. Asi mismo, concerniente a
la calidad de servicio, se asume que los factores tangibles, la aptitud de respuesta,

la fiabilidad, la empatia la certeza se aplican de manera correcta.

Apolinario (2016) en su trabajo de investigacion denominado Calidad de la
gestiéon y el desempefio profesional de la Escuela de Oficiales de la Policia Nacional
del Peru de Trujillo, 2016 Universidad Nacional de Educaciéon Enrique Guzman y
Valle, presenté como objetivo evaluar la calidad de gestion para mejorar el
desempeiio profesional; referente a la metodologia, se aplico el modo descriptivo y
cuantitativo, de igual manera se tuvo en cuenta la encuesta como técnica y el
estudio documental, se consider6o a 150 alumnos como muestra, mediante un
muestreo probabilistico el cual se caracterizo por presentar afijacion equitativa. Asi
mismo, se ejecutaron dos cuestionarios precisando que existe relacion
representativa tanto en eficacia (coeficiente r de Pearson r = 0.674) como en
eficiencia (coeficiente r de Pearson (r = 0.713) en relaciéon a la gestion y el
desempeiio profesional, concluyendo que existe vinculo significativo entre la
calidad de la gestion y el desempeiio profesional, debido a que la informacion
estadistica descriptiva expresan niveles altos y la estadistica inferencia, a traves

del coeficiente r de Pearson (r = 0.731), muestra la correlacion.

Referente al &mbito local se toma en cuenta a Reyes (2016) en su trabajo
de investigacion Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la calidad del
servicio al cliente de la empresa de transporte EMTRUBAPI S.A.C, afio 2016 -
Piura, tuvo como objetivo general, Determinar la mejora en la calidad del servicio
de atencion al consumidor, fundamentado en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL. Referente a las conclusiones, se percibe que el servicio que brinda la
organizacion no es confiable; ya que, fundamentado en la medicién de los
resultados al obtener el servicio, las personas encuestadas precisaron que el
servicio se encuentra en un nivel muy bajo, debido a que no se ejecuta el servicio

en el cronograma establecido.



Chinchayéan (2016) quien en trabajo de investigacion denominado Disefio del
sistema de gestion basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para la
Asociacion de Pescadores Artesanales Playa Blanca- Sechura. Universidad
Nacional de Piura. Peru, presenté como objetivo establecer un disefio de sistema
de gestion considerando la Norma ISO 9001:2008. Concerniente a las
conclusiones, se identificaron las fortalezas y debilidades que muestran estos
sistemas, el cual manifiesta lo vital que resulta el disefio de una propuesta para el
desarrollo de un sistema vinculado a la gestion de calidad para la organizacion
acorde con sus estructuras, metas y procesos, lo que contribuird a la gestién eficaz

y flexible de la organizacion.

Sosa (2016) quien efectud la investigacion titulada Redisefio del distribuidor
de las pozas de almacenamiento para mejorar el rendimiento productivo en la
elaboracion de harina de pescado de anchoveta en la planta de harina de pescado
de La Corporacion Hayduk S.A. — Constante. Sechura, presenté como objetivo
determinar el redisefio del distribuidor de pozas para mejorar el rendimiento
productivo en la elaboracion de harina de pescado de anchoveta. Referente a las
conclusiones, se consider6 la creacion de un tobogan con el cual se consigui6
recuperar 15,40% en promedio de pescado destrozado en las pozas, donde el
desarrollo de produccion pudo mejorar en un 95,69%, ya que previamente para
poder procesar una tonelada de harina de pescado se requeria 4,97 toneladas de

pescado obteniendo un desarrollo de 80,48%.

A continuacion, se presentan las teorias de la investigacion. Se considera
las teorias de la primera variable independiente, gestion de calidad. De acuerdo a
Lopez (2017) afirma que la gestion de la calidad no es solo un sistema de direccion
gue plasma la préactica de orientar a las organizaciones con cierta filosofia, el cual
debe penetrar en la conducta de todo un equipo de direccion. De igual forma, es un
cargo de la direccion, que se incluye a otras que ya existen de manera previa, como
la gestion de las operaciones, la gestion comercial o la gestion de la innovacion. La
gestion se concibe como un conjunto de maneras Uutiles de forma aleatoria

coyuntural y puntual para diversos puntos de vista del desarrollo administrativo.

De igual manera, Lizarzaburu (2016) determina que la calidad se relaciona

con el tipo producto o trabajo, por lo cual es necesario conocer lo que anhela el



cliente. Significa intentar satisfacer las exigencias de los consumidores, en la

medida de lo factible.

En cuanto a la Norma I1SO 9000, segun, esta es un conjunto de reglas sobre
calidad y gestion de calidad, instauradas por la Organizacién Internacional de
Normalizacion, que pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o labor

enfocada a la prestacion de servicios o bienes.

Las dimensiones a considerar en esta variable, tiene que ver con el
compromiso del personal, enfoque de procesos Yy mejora continua.
Concerniente al compromiso del personal, Peresson (2017) precisa las ventajas
principales de un colaborador animado, comprometido e involucrado dentro de la
organizacion, originalidad y perfeccionamiento en dar a conocer los propositos de
la organizacion, un empleado que es valorado por su labor, un colaborador con
anhelos de intervenir y ayudar a la mejora continua. De igual manera, la aplicacion
del principio que abarca la participacion del empleado, de forma habitual se
direcciona a que se entienda lo vital de su aporte, asi como su actividad en la
empresa, aceptar las restricciones en las actividades diarias, reconocer la
responsabilidad sobre las falencias, asi como resolver, evaluar su desarrollo acorde
a sus fines y objetivos, eficiente busqueda de oportunidades en aras de aumentar
sus competencias y experiencia. Dentro de los indicadores que se consideran para
medir dicha dimension, se tiene la responsabilidad, comunicacion y trabajo en

equipo.

Concerniente al indicador responsabilidad, Lopez (2017) afirma que es la
capacidad que existe en todo individuo activo de derecho para aceptar las
consecuencias de un acontecimiento efectuado de forma libre. Referente a la
comunicacion, es el intercambio de datos entre individuos. Asi mismo, abarca hacer
comun una informacién. Con respecto al trabajo en equipo, s un proceso a través
del cual los colaboradores intercambian conocimientos, experiencias y habilidades

en aras de fortalecer la atencioén al cliente.

Referente al enfoque a procesos, Chiavenato (2018) precisa que la aplicaciéon
del principio de enfoque implantando en procesos constantemente anima a

establecer metddicamente las actividades fundamentales en aras de lograr el



referido producto que se estima, instaurar compromisos y actividades claras
referente a gestion sobre las labores vitales, evaluar asi como cuantificar la
competencia sobre las actividades claves, admitir las diferentes etapas de las
funciones claves en la organizacion, centrarse en las circunstancias,
procedimientos y elementos, lo cuales permitiran optimizar las labores vitales de la
empresa. Dentro de los indicadores que pueden permitir medir la dimensién, se

tiene a la evaluacion, andlisis y capacidad y solucién de problemas.

Concerniente al indicador evaluacién, de acuerdo a Chavez, D. (2018),
afirma que tiene que ver con la emision de juicios con respecto a un tema definido
y abarca un proceso de estudio. Referente al analisis y capacidad, el primero
abarca la verificacion de las actividades efectuadas en la empresa y la capacidad
tiene que ver con actitudes que tiene una persona o institucion, para desarrollar un
determinado cometido o tarea. Con respecto a la solucion de problemas, consiste
en generar opciones o probables rutas que se debe aplicar para efectuar cambios

sobre una situacion que origina inconformidad.

Con respecto a la mejora continua, Robles y Suclla (2017) manifiestan que
la aplicacion del principio de mejora continua de manera comun se direcciona a
ejecutar un enfoque a la organizacion hacia la mejora continua del
desenvolvimiento de la organizacion, otorgar a los colaboradores de la empresa
conocimientos en los procesos Y las tacticas de la mejora continua, lograr que la
mejora continua de los procedimientos, sistemas y productos, pueda ser un fin para
cada colaborador dentro de la institucion, implementar metas, asi como
disposiciones en aras de ejecutar el seguimiento, realizar la actividad de identificar
y tomar en cuenta las mejoras. Dentro de las herramientas que pueden permitir

medir la dimensidén, se encuentran los objetivos, capacitacion y reconocimiento.

Referente al indicador objetivos, Lopez (2017) menciona que abarca la
aspiracion, los fines y el resultado a lograr, el motivo del desarrollo del estudio.
Concerniente a la capacitacion, es el proceso educacional de corto plazo, el cual
se ejecuta de forma organizada y sistematica, a través del cual los individuos
adoptan conocimientos, desarrollan competencias y habilidades en base a
objetivos determinados. Con respecto al reconocimiento, implica que el individuo

requiere del otro para construir una identidad plena y estable.
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A continuacion, se describe la variable dependiente, ventas. Segun Mercado
(2015), sostiene que la gestion de ventas abarca las fases de planear, organizar,
dirigir y controlar la totalidad del sistema comercial de las labores empresariales

gue permiten el aumento de las utilidades de la organizacion.

De acuerdo a Torres (2014) sostuvo que la administracion centrada a las
ventas, resulta vital para toda empresa que anhela conseguir éxito en el mercado

competitivo y moderno.

Las dimensiones a considerar en esta variable, tiene que ver con el enfoque
al cliente y la organizacién de ventas. Segun Peresson (2017) sostiene que el
enfoque al cliente contribuye al incremento de las entradas y sobre la cuota de
mercado a través de una manejable manifestacion, de igual forma de caracter
rapido a las demandas de los clientes, aumento de la efectividad por el empleo de
los bienes sobre organizacion en aras de maximizar la complacencia del
consumidor, incremento de la confianza del cliente, esto direcciona para la
persistencia en los establecimientos. Dentro de los indicadores que pueden permitir
medir dicha dimensién, se encuentran los requerimientos, necesidades Yy

satisfaccion.

Concerniente al indicador requerimientos, de acuerdo a Kotler y Keller
(2014), vienen a ser las caracteristicas que debe tener un producto, sistema,
servicio o elemento para satisfacer un contrato, especificacion, u otros documentos
establecidos formalmente. Referente a las necesidades, es toda aquello anhelo que
manifiestan los consumidores en lo que respecta a bienes o servicios. En lo
relacionado con la satisfaccién, se determina por la evaluacion posterior a la venta
efectuada, sobre la calidad del producto o servicio brindado, comparado con los

anhelos previos.

Segun Lopez (2016) la organizacion de las ventas es ordenar y seleccionar
las mejores estrategias en aras de contar con los objetivos correctos, lo primero
gue se debe hacer, es implantar la estrategia y vincularlo en cada producto del
mercado. Cabe mencionar, que las ventas cuentan con muchas probabilidades y
formas de proponer objetivos y para ello se requiere de un jefe de ventas con el fin

de tener claro los objetivos y un desenvolvimiento adecuado de la organizacion.
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Dentro de las herramientas que permitiran medir la dimensién se ubican la

descripcion de las funciones del personal de ventas y sistemas operativos.

Segun Lépez y Lobato (2016) referente al indicador descripcién de las
funciones del personal de venta, un equipo de ventas es un conjunto de personas
con capacidades y habilidades para brindar asesoria y orientacion en el proceso de
compra de un consumidor, el cual trata de repercutir en su decision de compra.
Concerniente a los sistemas operativos, en la actualidad existen diferentes
sistemas operativos que contribuyen a un desarrollo eficiente y eficaz de la
organizacion, el que sobresale en optimizacion es el CRM. Es un sistema completo
gue permite la interaccidén entre colaborador y cliente. En cuanto a los canales de
distribucién se consideran una cadena estructurada de cada suministro cuyo
objetivo y finalidad es facilitar las diferentes etapas o fases de proceso por las que
pasa un producto del modo en que los consumidores o clientes puedan ser

satisfechos y asi pueden disfrutar lo adquirido.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Segun Galan (2016) la metodologia de la investigacion es un proceso que
tiene por finalidad acercarse de manera mas ordenada y segura hacia un nuevo
conocimiento producto de cualquier investigacion realizada. En este sentido es
importante destacar que la tesis es considerada de tipo aplicada, con la finalidad
de determinar la situacion actual de los indicadores y proponer medidas para
mejorar la realidad encontrada.

En el presente estudio no se realizara ninguna manipulacion de las variables
de estudio, por ello, el disefio es no experimental de corte transversal. De acuerdo
a Maldonado (2017) las investigaciones de disefio no experimental se llevan a cabo
sin manipulacion de variables, de otra parte, es de corte transversal ya que la
recoleccion de datos se realizara en una unica etapa (Hernandez y Mendoza, 2018)

Finalmente, se puede indicar que es un estudio descriptivo ya que se
identificaran las caracteristicas de las variables a través de sus dimensiones e

indicadores.

3.2. Variables y operacionalizaciéon

V1. Gestion de calidad:
La gestidn de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como obijetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y

en los productos o servicios obtenidos a través de él (Lopez, 2017)

V2. Ventas:
Segun Mercado (2015), sostiene que la gestion de ventas abarca las fases de
planear, organizar, dirigir y controlar la totalidad del sistema comercial de las labores

empresariales que permiten el aumento de las utilidades de la organizacién.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun Arias (2016) se considera que la poblaciéon es un conjunto de casos 0
personas que sirven de referente para la eleccion de una determinada muestra, y
gue de cierta forma cumple con una serie de criterios predeterminados. En el
presente estudio la poblacion estd conformada por los 40 colaboradores de las
areas de calidad y comercial de la empresa SEAFROST S.A.C., siendo este

personal de los niveles jefatural, supervisor y asistencial.

Muestra
La muestra es censal, dado que se considerara a la totalidad de la poblacion
establecida para la investigacion, es decir los 40 trabajadores de la empresa.

Criterios de inclusion

Trabajadores varones y mujeres de la empresa SEAFROST S.A.C. Paita

Criterios de exclusion
Trabajadores que se encuentran de vacaciones o impedidos de participar en la

investigacion por motivos de salud.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Encuesta

De acuerdo a Lopez y Fachelli (2015) la encuesta hace posible el recojo de
datos a través de preguntas abiertas o cerradas que forman parte del proceso de
investigacion dirigidas a lograr los objetivos de esta. Por esta razon, se cree

conveniente emplear esta técnica a fin recoger los datos pertinentes.

Entrevista

Se incluira esta técnica de modo complementario a fin de ayudar a conocer
mejor el estado situacional de los indicadores, serd semi estructurada con el
objetivo de permitir recabar informacion que incluso pueda surgir en el mismo

momento de la interacciéon con el entrevistado.
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3.4.2. Instrumentos

Cuestionario

Segun Meneses y Rodriguez (2015) es un instrumento que hace posible el
recojo de datos, a través de la elaboracion de un conjunto de preguntas para
recoger informacion y poder lograr el objetivo. La escala serd en base a la escala

ordinal, de Likert dirigidas a colaboradores de la empresa.

Guia de entrevista

Segun Troncoso y Amaya (2016) este instrumento facilita la adquisicion de
informacion mediante la interaccion oral. En este caso se aplicara al jefe de ventas
y despachos (area comercial) de la empresa.

En cuanto a la validez del cuestionario, esta sera realizada por tres expertos
en metodologia de investigacion y la linea tematica seleccionada. Asimismo, la

confiabilidad sera medida empleando el coeficiente del Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Para la aplicacion del cuestionario y la guia de entrevista se coordinara con
los jefes de las areas donde se aplicaran los instrumentos, considerando incluso la
posibilidad de realizar recojo de datos de forma virtual, de ser necesario. El objetivo
en este punto es que el recojo de datos sea realizado de forma exitosa, sin mayores

imprevistos o interrupciones que perjudiquen el éxito de la investigacion de campo.

3.6. Meétodos de analisis de datos

Segun Martinez (2016) el método de analisis de datos se utiliza para analizar
la documentacion referente a la investigacion, lo cual permite la extraccién de los
elementos importantes que se acoplan con el objeto de estudio. En tal sentido, en
el presente estudio se analizaran los datos cuantitativos a través del programa
Microsoft Excel, con el cual se podra presentar la informacién sistematizada en
base a tablas estadisticas que permitiran la mejor visualizacion de los resultados,
asi como su respectiva interpretacion. De otra parte, en cuanto a los datos

cualitativos, estos seran analizados literalmente, tratando de encontrar el
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significado y trascendencia de lo recogido en el marco de los objetivos a cumplir en
la investigacion.

3.7. Aspectos éticos

La ética en la investigacion es un pilar fundamental propio que al igual que en
otros &mbitos permite desarrollar buenos habitos y conductas. En el presente caso,
se ha considerado lo establecido en el Cddigo de Etica en Investigacion de la UCV.
Lo cual incluye el citado apropiado de los autores de las fuentes a las que se
recurrig, siguiendo los lineamientos de la Norma APA 7 Edicién, asimismo, el
respeto al anonimato de los individuos participantes del estudio. Finalmente, es
importante destacar la autenticidad y honestidad en el tratamiento de los datos

recogidos para su posterior analisis e interpretacion.
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V.

RESULTADOS

4.1. Informe de aplicacion del cuestionario

4.1.1 Identificar la manera en que se desarrolla el compromiso del personal
en laempresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Tabla 1

Compromiso organizacional en la empresa

Compromiso
organizacional

Escala de alternativas

(5)

siempre

Casi
siempre

®3)

A veces

)

Casi

nunca

)

Nunca

(2)

Total

NO

%

NO

N° % N°

%

%

NO

%

- El  personal
demuestra
responsabilidad
con la gestion de
calidad en la
empresa.

23

58%

17

42% 0

0% 0

0%

0%

40

100%

En su éarea las
responsabilidades
laborales estan
claramente
asignadas segun
cada puesto.

23

58%

17

42% 0

0% 0

0%

0%

40

100%

La comunicacion
en su area es clara
y oportuna

20

50%

20

50% O

0% 0

0%

0%

40

100%

El trabajo en
equipo es una
practica habitual
para el desarrollo
de las actividades
laborales con
calidad

22

55%

18

45% O

0% 0

0%

0%

40

100%

Nota. Encuesta aplicada

Se observa que el 58% de trabajadores afirm6 que siempre el personal

demuestra responsabilidad con la gestion de calidad en la empresa. Mientras que

el 42% indicé que ello ocurre casi siempre. Iguales porcentajes se presentan para

la premisa de si en su area las responsabilidades laborales estan claramente

asignadas segun cada puesto. De otra parte, en lo que respecta a si la

comunicacion es clara y oportuna, el 100% afirmé que ello ocurre siempre o casi
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siempre. Mientras que, respecto a si el trabajo en equipo es una practica habitual
para el desarrollo de las actividades laborales con calidad, el 55% indicé que ello
se da siempre y el 45% casi siempre.

4.1.2 Reconocer las caracteristicas del enfoque de procesos en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Tabla 2

Caracteristicas del enfoque de procesos

Escala de alternativas

(5) (4) ®3) ) )

Enfoque de procesos siempre 'Ca5| A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
N° % N° % N° % N° % N % N° %
- En su area se
cumple con
evaluar los

19 48% 17 42% 4 10% 0 0% 0 0% 40 100%
resultados de los

procesos llevados
a cabo.

- Existen practicas

formalmente

establecidas de

andlisis de la

capacidad del 14 35% 23 58% 3 7% 0 0% 0 0% 40 100%
personal para la

ejecuciéon de los

procesos de
trabajo.
- En su éarea se
busca

proactivamente la

solucion a los

problemas que se 15 38% 24 60% 1 2% 0 0% 0 0% 40 100%
presentan en la

ejecucién de los

procesos de

trabajo

Nota. Encuesta aplicada

Se observa que el 90% refiere que siempre o casi siempre en su area se
cumple con evaluar los resultados de los procesos llevados a cabo, no obstante, el
10% se muestra indeciso frente a ello. De otra parte, el 35% afirma que siempre
existen practicas formalmente establecidas de analisis de la capacidad del personal

para la ejecucion de los procesos de trabajo, mientras que el 58% indica que casi

18



siempre. Finalmente, el 38% refiere que siempre en su area se busca
proactivamente la solucion a los problemas que se presentan en la ejecucion de los

procesos de trabajo, mientras que el 60% indicé que ello ocurre casi siempre.

4.1.3 Identificar la forma en que se realiza la mejora continua en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Tabla 3

Mejora continua en la empresa

Escala de alternativas

(5) (4) ®3) ) )

(2)

Mejora continua siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
N° % N° % N° % N° % N % N° %

- La mejora
continua es uno de
los objetivos de su
area de trabajo
satisfacen mis
necesidades.

19 48% 21 52% 0 0% 0 0% O 0% 40 100%

El personal ha sido

capacitado

durante el ultimo 10 25% 17 43% 10 25% 3 7% 0 0% 40 100%
afio en materia de

gestién de calidad.

Se le brinda

reconocimiento

efectivo a los

colaboradores que

destacan por la 6 15% 10 25% 19 48% 4 10% 1 2% 40 100%
practica de la

mejora  continua

en su éarea de

trabajo
- Usted considera
que el

reconocimiento
que brinda la 4 10% 11 28% 22 55% 3 7% 0 0% 40 100%

empresa al
personal es
motivador.

Nota. Encuesta aplicada

Se observa que el 100% de encuestados afirman que siempre o casi siempre
la mejora continua es uno de los objetivos de su area de trabajo satisfacen mis

necesidades. El 43% indica que casi siempre el personal ha sido capacitado
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durante el dltimo afio en materia de gestion de calidad, sin embargo, el 25% indica
estar indeciso frente a esta premisa. De otra parte, el 25% refiere que casi siempre
se le brinda reconocimiento efectivo a los colaboradores que destacan por la
practica de la mejora continua en su area de trabajo, pero el 48% se muestra
indeciso frente a ello. Finalmente, el 28% refiere que casi siempre considera que el
reconocimiento que brinda la empresa al personal es motivador, sin embargo, el

55% afirma estar indeciso frente a esta premisa.

4.1.4 Reconocer el enfoque al cliente en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
2022

Tabla 4

Enfoque al cliente en la empresa

Escala de alternativas

(2)
(5) (4) @) (2) 1)
siempre Casi Aveces  Casinunca  Nunca Total
siempre

Enfoque al cliente

N° % N° % N° % N° % N % N° %

- La empresa

atiende

efectivamente los 23 58% 15 37% 2 5% 0 0% O 0% 40 100%
requerimientos de

los clientes

La empresa se

preocupa

constantemente

por conocer los 24 60% 15 37% 1 3% 0 0% 0 0% 40 100%
cambios en las

necesidades de

los clientes.

La empresa

evalla de forma

permanente la 22 55% 17 42% 1 3% 0 0% 0 0% 40 100%
satisfaccion de sus

clientes

Los clientes se

manifiestan

satisfechos con la 21 53% 17 42% 2 5% 0 0% 0 0% 40 100%
oferta actual de

productos de la

empresa

Nota. Encuesta aplicada
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Se observa que el 95% de trabajadores considera que siempre o casi
siempre la empresa atiende efectivamente los requerimientos de los clientes. El
97% considera que siempre 0 casi siempre la empresa se preocupa
constantemente por conocer los cambios en las necesidades de los clientes.
Mientras que también el 97% de personas afirma que la empresa evalia de forma
permanente la satisfaccién de sus clientes. De otra parte, el 95% considera que
siempre o casi siempre los clientes se manifiestan satisfechos con la oferta actual

de productos de la empresa.

4.1.5 Identificar la forma en que se organizan las ventas en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Tabla 5

Organizacion de las ventas en la empresa

Escala de alternativas

(5) (4) ®3) ) )

Organizacion de las  siempre Casi A veces Casi Nunca Total
ventas siempre nunca
N° % N° % N° % N° % N % N° %

El personal de
ventas conoce
claramente la 22 5% 17 42% 1 3% 0 0% 0 0% 40 100%
descripcién de sus
funciones y tareas

- En la empresa
existen sistemas
operativos para 15 38% 20 50% 5 12% O 0% 0 0% 40 100%

apoyar la gestion

de ventas

- La empresa
dispone de
métodos de

distribucion  que 15 950 21 53% 4 10% 5 12% O 0% 40  100%
aseguran la

llegada oportuna
de los productos al
cliente

Nota. Encuesta aplicada

El 97% de trabajadores afirma que siempre o casi siempre el personal de
ventas conoce claramente la descripcion de sus funciones y tareas. El 88% de

trabajadores considera que siempre o0 casi siempre en la empresa existen sistemas
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operativos para apoyar la gestion de ventas, sin embargo, el 12% se muestra
indeciso frente a ello. Finalmente, el 78% de trabajadores considera que siempre 0
casi siempre la empresa dispone de métodos de distribucibn que aseguran la
llegada oportuna de los productos al cliente, sin embargo, el 10% se muestra
indeciso frente a esta premisa y el 12% indica que casi nunca sello ocurre.

4.2. Informe de aplicacion de la guia de entrevista

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

En cuanto a la promocién en el personal de su responsabilidad frente a la
gestion de calidad en la empresa, el entrevistado afirmé que todo el personal desde
la alta gerencia, mandos medios y personal operativo son instruidos con la politica
empresarial, los valores de la organizacion y los objetivos planteados por la
compafia, los mismos luego pasan por unas evaluaciones y los que obtengan
resultados favorables son debidamente premiados, de tener resultados no tan

favorables se realiza una reinduccion en los temas mencionados.

Las estrategias de comunicacion aplicadas en la empresa para promover su
compromiso con la gestion de calidad en la empresa, se pudo conocer que se lleva
a cabo una capacitacion constante al personal involucrado en las areas de
produccion, envasado, productos terminados, etc. asi como reuniones de las areas

involucradas antes de iniciar las labores, incluyen también al personal operativo.

Respecto al nivel de trabajo en equipo que se practica en la empresa, el
entrevistado indicé que se aplica la complementariedad, basada en el aporte de los
conocimientos en todo el equipo, coordinacion constante, confianza en el trabajo
gue realizan los compafieros y compromiso de aceptar responsabilidades y

llevarlas a cabo en forma oportuna.

En cuanto a la evaluacion de los resultados de los procesos llevados a cabo
en la empresa, se pudo conocer que ello se realiza considerando la satisfaccion del

cliente, asi como el nivel y/o cantidad de registro de quejas y reclamos.
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Respecto a si existen objetivos relacionados a la mejora continua en la
empresa, el entrevistado afirmé que los planes de mejora continua se establecen o
tienen como finalidad encontrar técnicas para mejorar los productos/innovacion con
el objetivo de optimizar tiempos y reducir costos. Mientras que en cuanto a la
aplicacion de algun programa de capacitacion al personal en materia de gestion de
la calidad, ello si se da, ya que el personal de calidad y produccién debe estar
actualizado con los requisitos, requerimientos que tienen o solicitan los clientes
dependiendo del lugar o pais de destino del producto, también deben tener
conocimiento de las normas, certificaciones que debe tener el producto o la planta

para comercializar el producto que produce.

Finalmente, en cuanto a las practicas de reconocimiento de la empresa a los
trabajadores que destacan en lo que respecta a la mejora continua, se pudo
conocer que la empresa mediante el area de bienestar social/RR. HH y las areas
de planta, incentiva y reconoce el esfuerzo del personal haciendo sorteos de premio

sorpresa, canastas, o0 merchandising con logo de la empresa.

VARIABLE: VENTAS

En cuanto a las mejoras en cuanto a la atencion a los requerimientos de los
clientes se han generado recientemente en la empresa, el entrevistado afirmé que
ello se esta logrando en cuanto a la reduccion del tiempo de respuesta a las
solicitudes/requerimientos de los clientes y a brindar informacion constante del

status de sus pedidos.

Respecto a lo que hace la empresa para monitorear los cambios en las
necesidades de los clientes, se conocidé que se lleva a cabo una comunicacion
constante con el cliente para conocer sus necesidades, asi como brindar

informacion de los nuevos productos que se estan desarrollando.

En lo que respecta a la evaluacion de la satisfaccion de los clientes de la
empresa, esta se realiza a través de encuestas anuales que son enviadas a los
clientes. Asimismo, a través de emails se les consulta a los clientes por la calidad

del producto, envase y embalaje (servicio post-venta).
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En cuanto a si la empresa cuenta con sistemas operativos para apoyar la
gestion de ventas, se conocié que solo cuentan con un sistema integral que abarca
todas las areas de la empresa, que permite revisar los productos en stock con el

cliente o sin cliente, listos para embarque, etc.

Finalmente, respecto a los métodos de distribucion de productos de la
empresa, el entrevistado afirmé que ello se da a través de la venta a mayoristas.
venta a supermercados, ventas directas a consumidores y ventas a empresas que

comercializan el producto terminando en grandes volumenes.
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V. DISCUSION

En lo que concierne al primer objetivo especifico, identificar la manera en
gue se desarrolla el compromiso del personal en la empresa SEAFROST S.A.C.
Paita, 2022, Peresson (2017) precisa las ventajas principales de un colaborador
animado, comprometido e involucrado dentro de la organizacién, un colaborador
con anhelos de intervenir y ayudar a la mejora continua. En concordancia con ello,
en la investigacion realizada en SEAFROST S.A.C. se comprobd que el 58% de
trabajadores afirma que siempre el personal demuestra responsabilidad con la
gestion de calidad en la empresa. Mientras que el 42% indica que ello ocurre casi
siempre. Iguales porcentajes se presentan para la premisa de si en su area las
responsabilidades laborales estan claramente asignadas segun cada puesto. Ello
implica que en la empresa existe un alto nivel de compromiso de parte del personal,
lo cual es sumamente positivo a efecto de que la empresa logre sus objetivos no
solo de produccion, sino de calidad e incluso estratégicos de mejor forma,

consolidando una organizacion solida y perdurable.

Por su parte, Rivas y Quiroz (2016), en el trabajo realizado en la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos de Lima, obtuvieron informacion
respecto a la calidad de servicio, en la cual determinaron la importancia de factores
como la aptitud de respuesta y la empatia del personal, lo cual tiene fuerte relacion
con el compromiso de los trabajadores. En tal sentido, en el caso de la investigacion
llevada a cabo en SEAFROST S.A.C. se evidencidé que el 100% del personal
considera al trabajo en equipo como una practica habitual para el desarrollo de las
actividades laborales con calidad, de cara a lograr la mayor satisfaccion de los
clientes, siendo muy importante ese factor en relacion al compromiso que tienen

los trabajadores.
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De otro lado, en la entrevista realizada se conocié que, en cuanto a la promocién
de la responsabilidad del personal frente a la gestion de calidad en la empresa, el
personal desde la alta gerencia, mandos medios y personal operativo son instruidos
con la politica empresarial, los valores de la organizacion y los objetivos planteados
por la compafiia, siendo la comunicacion clara y oportuna. Ello conlleva a generar
no solo la identificacion del personal con la empresa, sino que ademas, fomenta su
participacion y el reconocimiento de sus responsabilidades, siendo ello ademas una
base importante para la evaluacién del desarrollo de los trabajadores acorde a los
fines y objetivos del equipo y la empresa en general.

En cuanto al segundo objetivo especifico, reconocer las caracteristicas del
enfoque de procesos en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, Chiavenato
(2018) argumenta que la aplicacion del principio de enfoque implantando en
procesos constantemente anima a establecer metédicamente las actividades
fundamentales en aras de lograr el producto planificado, instaurar compromisos y
actividades claras referente a gestion sobre las labores vitales, evaluar asi como
cuantificar la competencia sobre las actividades claves. En este contexto, en la
investigacion realizada en SEAFROST S.A.C. se pudo observar que el 90% refiere
gue siempre o casi siempre en su area se cumple con evaluar los resultados de los
procesos llevados a cabo. De otra parte, el 93% afirma que siempre o casi siempre
existen practicas formalmente establecidas de analisis de la capacidad del personal
para la ejecucion de los procesos de trabajo. Estos resultados indican que en la
empresa existe un buen nivel de gestion de procesos de cara a preservar la calidad
de sus productos, siendo ello un factor muy importante para la competitividad de la

empresa no solo en mercados nacionales sino también en el exterior.
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De otra parte, Ortega (2016) en el trabajo sobre la gestion de calidad por
procesos en la unidad de posgrado de la Universidad Catdlica del Ecuador,
concluyé que existen actividades que se desarrollan de manera experimental, las
cuales generan indisposicion, atrasos, asi como doble actividad, vinculado a los
procedimientos de la parte administrativa, como de igual forma académicos del area
de posgrado y en procedimientos como admisién y formacién continua, lo cual
minimiza el valor de la eficiencia de los interesados. Caso contrario ocurre en
SEAFROST. S.A.C. donde el 98% de encuestados refiere que siempre o casi
siempre en su area se busca proactivamente la solucidon a los problemas que se
presentan en la ejecucion de los procesos de trabajo, esta actitud positiva del
personal implica la preocupacién constante por la mejora continua de cara a
satisfacer las expectativas de los clientes, consolidando la imagen de una empresa

seria y de confianza.

Respecto al tercer objetivo especifico, identificar la forma en que se realiza
la mejora continua en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, Roblesy Suclla
(2017) manifiestan que la aplicacion del principio de mejora continua de manera
comun se direcciona a ejecutar un enfoque a la organizacion hacia la mejora
continua del desenvolvimiento de la organizacion, otorgar a los colaboradores
conocimientos en los procesos y las tacticas de la mejora continua, lograr que la
mejora continua de los procedimientos, sistemas y productos sean un fin para cada
colaborador. Al respecto, en SEAFROST S.A.C. se observa que el 100% de
encuestados afirman que siempre o casi siempre la mejora continua es uno de los
objetivos del area de trabajo. De otra parte, el 25% refiere que casi siempre se le
brinda reconocimiento efectivo a los colaboradores que destacan por la practica de
la mejora continua, pero el 48% se muestra indeciso frente a ello. Esta contradiccion
implica la necesidad de que ademas de ser un objetivo de la empresa, la mejora
continua debe ser reconocida en cuanto los logros que se puedan alcanzar,

promoviendo de esta manera la mejor actitud hacia este importante enfoque.

27



Por su parte, Lopez (2017) en la investigacion sobre gestion de la calidad y
satisfaccion del usuario de la carrera profesional de Administracion de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, concluyé determinando la
importante relacion entre ambas variables, asimismo, resaltando la importancia de
la capacitacion del personal, asi como las préacticas de reconocimiento a los logros
de los trabajadores. En este contexto, en SEAFROST S.A.C. se evidencio que solo
el 43% de personas indica que casi siempre el personal ha sido capacitado durante
el tltimo afio en materia de gestion de calidad; mientras que el 28% refiere que casi
siempre considera que el reconocimiento que brinda la empresa al personal es
motivador. Estos factores demuestran la necesidad de reforzar actividades de
capacitacion que incluyan a los colaboradores que no han recibido estos beneficios
gue redundaran en la calidad de su trabajo, asi como los reconocimientos dirigidos
a los trabajadores por el logro de metas, fortaleciendo la gestion de calidad de los

procesos internos de la empresa.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, reconocer el enfoque al cliente en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, Segun Peresson (2017) sostiene que el
enfoque al cliente contribuye al incremento de las entradas y sobre la cuota de
mercado, respondiendo rapidamente a las demandas de los clientes,
incrementando la confianza del cliente. En cuanto a la investigacion llevada a cabo
en SEAFROST S.A.C. se pudo observar que el 95% de trabajadores considera que
siempre o casi siempre la empresa atiende efectivamente los requerimientos de los
clientes, mientras que el 97% considera que siempre o casi siempre la empresa se
preocupa por conocer los cambios en las necesidades de los clientes. Esto resalta
la positiva situacién en la que se encuentra el enfoque al cliente en la empresa,
constituyendo ello un factor desarrollado positivamente en SEAFROST S.A.C.
pudiendo ser esta una posible fuente de ventaja competitiva en materia comercial,
necesaria para asegurar permanentemente el mejor posicionamiento de la

empresa.
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Reyes (2016) en la investigacion llevada a cabo respecto a la aplicacién del
modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio al cliente de la empresa de
transporte EMTRUBAPI S.A.C, Piura, concluy6 que se percibe que el servicio que
brinda la organizacién no es confiable; ya que, fundamentado en la medicion de los
resultados al obtener el servicio, las personas encuestadas precisaron que el
servicio se encuentra en un nivel muy bajo, debido a que no se ejecuta el servicio
en el cronograma establecido. Contrariamente a ello, en SEAFROST S.A.C. se
evidencié que el 97% de personas considera que la empresa evalla de forma
permanente la satisfaccién de sus clientes. De otra parte, el 95% considera que
siempre o casi siempre los clientes se manifiestan satisfechos con la oferta actual
de productos de la empresa, siendo esto Ultimo coherente con la orientacién al
cliente que mantiene SEAFROST S.A.C de acuerdo a los resultados encontrados

en esta empresa.

Respecto al quinto objetivo especifico, identificar la forma en que se
organizan las ventas en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, segun Lopez
(2016) la organizacion de las ventas consiste en ordenar y seleccionar las mejores
estrategias y vincularlas con cada producto del mercado. Al respecto en la
investigacion realizada en SEAFROST S.A.C., se encontr6 que el 97% de
trabajadores afirma que el personal de ventas conoce claramente la descripcion de
sus funciones y tareas, mientras que el 88% de trabajadores considera que en la
empresa existen sistemas operativos para apoyar la gestion de ventas. Por lo cual,
se infiere que la amplia mayoria de trabajadores son conscientes de la importancia
de la organizacion de las ventas y de las estrategias que les permitan llegar a los

objetivos comerciales de manera exitosa.

Rivas y Quiroz (2016) en la investigacidon sobre la gestién administrativa y
la calidad de servicio al usuario en las oficinas de la SUNARP de Lima, concluyeron
gue, respecto ala calidad de servicio, se asume que los factores tangibles, la aptitud

de respuesta, la fiabilidad, la empatia la certeza se aplican de manera correcta.
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En la investigacion realizada en SEAFROST S.A.C. se evidencio que el 78%
de trabajadores considera la empresa dispone de métodos de distribucion que
aseguran la llegada oportuna de los productos al cliente, con lo cual, la aptitud de
respuesta y la fiabilidad se mantienen en un nivel alto y satisfactorio, siendo un

factor que incluso podria llegar a un mejor nivel en el corto o mediano plazo.

En cuanto al objetivo general, determinar la manera en que se ejecuta la
gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022, de acuerdo a Lépez (2017) la gestion de la calidad
no es solo un sistema de direcciébn que plasma la practica de orientar a las
organizaciones con cierta filosofia, el cual debe penetrar en la conducta de todo un
equipo de direccion. En este orden de ideas, en la entrevista realizada como parte
de la investigacion llevada a cabo en SEAFROST S.A.C. se conoci6 que, respecto
a la promocion en el personal de su responsabilidad frente a la gestion de calidad
en la empresa, todo el personal desde la alta gerencia, mandos medios y personal
operativo son instruidos con la politica empresarial, los valores de la organizacion
y los objetivos planteados por la compafia, los mismos luego pasan por unas
evaluaciones. Por otro lado, en cuanto al nivel de trabajo en equipo que se practica
en la empresa, el entrevistado se aplica la complementariedad, basada en el aporte
de los conocimientos en todo el equipo, coordinacién constante, confianza en el
trabajo que realizan los compafieros y compromiso de aceptar responsabilidades.

Respecto a si existen objetivos relacionados a la mejora continua en la
empresa, el entrevistado afirmo6 que los planes de mejora continua se establecen o
tienen como finalidad encontrar técnicas para mejorar los productos/innovacion con
el objetivo de optimizar tiempos y reducir costos. Mientras que, en cuanto a la
aplicacion de algun programa de capacitacion al personal en materia de gestion de
la calidad, ello si se da, ya que el personal de calidad y produccién debe estar
actualizado con los requisitos, requerimientos que tienen o solicitan los clientes
dependiendo del lugar o pais de destino del producto, también deben tener
conocimiento de las normas, certificaciones que debe tener el producto o la planta

para comercializar el producto que produce.
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Segun Mercado (2015), sostiene que la gestién de ventas abarca las fases
de planear, organizar, dirigir y controlar la totalidad del sistema comercial de las
labores empresariales que permiten el aumento de las utilidades de la organizacion.
Por su parte, de la entrevista realizada en SEAFROST S.A.C. se pudo comprobar
gue en cuanto a las mejoras en la atencion a los requerimientos de los clientes, se
esta logrando la reduccion del tiempo de respuesta a las solicitudes/requerimientos
de los clientes y a brindar informacién constante del status de sus pedidos. Por otro
lado, respecto a lo que hace la empresa para monitorear los cambios en las
necesidades de los clientes, se conocié que se lleva a cabo una comunicacion
constante con el cliente para conocer sus nhecesidades, asi como brindar

informacion de los nuevos productos que se estan desarrollando.

Finalmente, en la empresa solo se cuenta con un sistema integral que
permite revisar los productos en stock con el cliente o sin cliente, listos para
embarque, etc. De ello, se evidencia que es necesario hacer las mejoras en lo que
corresponde a sistemas que permitan mejorar los procedimientos relacionados a

las ventas y de esta manera consolidar las relaciones con los clientes.
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VL. CONCLUSIONES

1. Enloque respecta ala manera en que se desarrolla el compromiso del personal
en la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, se destaca la responsabilidad que
demuestra el personal con la gestion de calidad en la empresa, asi como la
clara asignaciéon de responsabilidades laborales segun cada puesto.
Complementariamente a ello resalta la comunicacion clara, oportuna y el
trabajo en equipo como practica habitual para el desarrollo de las actividades

laborales con calidad.

2. Respecto a las caracteristicas del enfoque de procesos en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, se comprobo que en las areas se cumple con evaluar
los resultados de los procesos llevados a cabo, asi como, las practicas
formalmente establecidas de andlisis de las capacidades del personal para la
ejecucion de los procesos de trabajo. Igualmente destaca la proactividad en la
solucion a los problemas presentados en la ejecucion de los procesos de

trabajo.

3. En cuanto a la forma en que se realiza la mejora continua en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, se destaca que dicha mejora continua es uno de los
objetivos de las areas de trabajo en la empresa. Sin embargo, existen
debilidades como las actividades de capacitacion y el reconocimiento efectivo
a los colaboradores que destacan por la practica de la mejora continua en su
area de trabajo, siendo ello un factor poco motivador para dichos

colaboradores.

4. En lo que concierne al enfoque al cliente en la empresa SEAFROST S.A.C.
Paita, se pudo conocer que la mayor parte de colaboradores considera que la
empresa atiende efectivamente los requerimientos de los clientes y se
preocupa por conocer los cambios en las necesidades de los clientes,

evaluando permanente la satisfaccion de estos.
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5. Respecto ala forma en que se organizan las ventas en la empresa SEAFROST
S.A.C. Paita, se destaca que el personal de ventas conoce claramente la
descripcién de sus funciones y tareas, sin embargo, se pudo conocer que
existen aspectos que pueden ser mejorados como la provision de sistemas
operativos para apoyar la gestion de ventas, asi como, los métodos de

distribucién que aseguren la llegada oportuna de los productos al cliente.

6. En cuanto a la manera en que se ejecuta la gestion de calidad como estrategia
para mejorar las ventas de la empresa SEAFROST S.A.C. Paita, destaca la
orientacion hacia la mejora continua y al cliente por parte de los colaboradores
de la empresa; sin embargo, persisten aspectos que deben ser mejorados
destacando dentro de ello las actividades de capacitacion, la motivacion y
reconocimiento a dichos colaboradores, asi como los sistemas operativos para

mejorar la gestion de las ventas.
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Vil. RECOMENDACIONES

A los responsables de la direccidn de la empresa:

1. Promover el empowerment en el personal, a fin de aprovechar de manera mas
efectiva la responsabilidad que demuestra el personal con la gestién de calidad
en la empresa, de esta manera se podria brindar mas espacios pro activos para
gue el personal participe poniendo en practica su creatividad e innovacion.

2. Disefiar y ejecutar planes de capacitacion en base a diagnésticos por
competencias en las distintas areas de la empresa, de modo que un mayor
namero de trabajadores sea beneficiado y pueda contribuir ain mas y mejor a

la ejecucion de procesos productivos y de calidad.

3. Institucionalizar practicas de reconocimiento efectivo a los colaboradores que
destacan por la practica de la mejora continua en su area de trabajo,
promoviendo la participacion y aportes de dichos colaboradores para la mejora

de los procesos operativos y de apoyo en la empresa.

4. Implementar mejoras continuas en los procedimientos de relacionamiento y
seguimiento a los clientes, aprovechando la orientacion que mantienen los
colaboradores hacia el mercado, ello contribuira a la sostenibilidad de la

competitividad de la empresa en el mercado internacional.

5. Monitorear la posibilidad de mejorar los sistemas operativos de apoyo a la
gestion de ventas, asi como de los métodos de distribucién que aseguren la
llegada oportuna de los productos al cliente, ejecutando los cambios necesarios
de manera oportuna, a fin de asegurar la perdurabilidad de la buena imagen de
la empresa en el mercado internacional y asegurar la satisfacciéon de los

clientes.
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE p P ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES VEDICION
. Responsabilidad
Compromiso del P
personal Comunicacion
Trabajo en equipo
La gestion de la calidad es un conjunto | La gestién de calidad se medira N
de acciones y herramientas que tienen|a través del compromiso del Evaluacion
. como objetivo evitar posibles errores o | personal, el enfoque a procesos
GESTION DE ) 00) P per que & proc Enfoque a .
desviaciones en el proceso de|asi como la mejora continua, Andlisis de capacidad Ordinal
CALIDAD - C procesos
produccién y en los productos o|para lo cual se aplicard un
servicios obtenidos a través de él|cuestionario y una guia de Solucion de
(Lopez, 2017) entrevista. problemas
Objetivos
Mejora continua Capacitacion
Reconocimiento
Requerimientos
Enfoque al
Segun Mercado (2015), sostiene que cliente Necesidades
la gestion de ventas abarca las fases|Se medira a través del enfoque i _
de planear, organizar, dirigir y controlar | al cliente y la organizacién de las Sa.tlsf.a'cmon Ordinal
VENTAS la totalidad del sistema comercial de|ventas, para lo cual se aplicara . D‘?SC”F’C(;O? de las I
las labores empresariales que|un cuestionario y una guia de unmor:jeesveitgcsarsona
permiten el aumento de las utilidades | entrevista Organizacion de [~ Sistemas operativos
de la organizacion. las ventas
Métodos de
distribucion




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

METODO

Gestion de calidad como
estrategia para mejorar
las ventas de conservas
de atlin en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita,
2022

Problema General:

¢,De qué manera se ejecuta la gestion
de calidad como estrategia para
mejorar las ventas de la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022?

Objetivo General:

Determinar la manera en que se
ejecuta la gestion de calidad como
estrategia para mejorar las ventas de la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
2022

Problemas especificos:

¢De qué manera se desarrolla el
compromiso del personal en Ila
empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
20227

¢,Cudles son las caracteristicas del
enfoque de procesos en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022?

¢;De qué forma se realiza la mejora
continua en la empresa SEAFROST
S.A.C. Paita, 2022?

¢, Como es el enfoque al cliente en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
20227

¢, COmo se organizan las ventas en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
20227

Obijetivos especificos:

Identificar la manera en que se
desarrolla el compromiso del personal
en la empresa SEAFROST S.A.C.
Paita, 2022

Reconocer las caracteristicas del
enfoque de procesos en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Identificar la forma en que se realiza la
mejora continua en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022

Reconocer el enfoque al cliente en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita,
2022

Identificar la forma en que se organizan
las ventas en la empresa SEAFROST
S.A.C. Paita, 2022

Tipo de Investigacion: aplicada
Disefio de la Investigacion: No
experimental, transeccional,
descriptiva

Enfoque: Mixto

Poblacion: 40 colaboradores
Muestra: 40 colaboradores

Técnica: Encuesta, entrevista

Instrumento: Cuestionario, guia
de entrevista

Método de andlisis: Microsoft
Excel




Anexo 03 Instrumentos

Anexo 3 A. Cuestionario

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Encuesta a Trabajadores
Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, jpor llo que se lle
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.
Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que sera necesaria como sustento de la
investigacion "Gestién de calidad como estrategia para mejorar las ventas de conservas de atin en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x)
la alternativa que Ud. crea conveniente segln la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

Escala de medicién consta:

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO - (1)
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Consentimiento informado:
De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacion para responder al presente cuestionario:
Si() No ( )

DATOS ESPECIFICOS

Totalmente En Totalmen
De : teen
de d Indeciso desacuer desacuer
ITEMS Acuerdo acuerdo do o
3 4 3 2 1

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

COMPROMISO DEL PERSONAL
1 | El personal demuestra responsabilidad con la
gestion de calidad en la empresa

En su éarea las responsabilidades laborales
2 |estan claramente asignadas segun cada
puesto

La comunicacibn en su area es clara y
oportuna

El trabajo en equipo es una practica habitual
4 | para el desarrollo de las actividades laborales
con calidad




ENFOQUE A PROCESQOS
En su é&rea se cumple con evaluar los
resultados de los procesos llevados a cabo

Existen préacticas formalmente establecidas
de analisis de la capacidad del personal para
la ejecucion de los procesos de trabajo

En su area se busca proactivamente la
solucion a los problemas que se presentan en
la ejecucion de los procesos de trabajo

MEJORA CONTINUA
La mejora continua es uno de los objetivos de
su area de trabajo

El personal ha sido capacitado durante el
ultimo afio en materia de gestion de calidad

10

Se le brinda reconocimiento efectivo a los
colaboradores que destacan por la practica de
la mejora continua en su area de trabajo

11

Usted considera que el reconocimiento que
brinda la empresa al personal es motivador

ITEMS

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuer
do

Totalmen
teen
desacuer
do

VARIABLE: VENTAS

ENFOUE AL CLIENTE

12 |La empresa atiende efectivamente los
requerimientos de los clientes
La empresa se preocupa constantemente por

13 | conocer los cambios en las necesidades de
los clientes

14 La empresa evalla de forma permanente la
satisfaccion de sus clientes

15 Los clientes se manifiestan satisfechos con la
oferta actual de productos de la empresa
ORGANIZACION DE LAS VENTAS

16 | El personal de ventas conoce claramente la
descripcion de sus funciones y tareas

17 En la empresa existen sistemas operativos
para apoyar la gestién de ventas
La empresa dispone de métodos de

18 | distribucion que aseguran la llegada oportuna

de los productos al cliente




DATOS GENERALES

1. Edad
2. Sexo

3. Estado civil
4. Ocupacién

Fecha:




Anexo 3 B. Guia de Entrevista

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente, la presente entrevista se realiza en el marco de la investigacion titulada;
“Gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de conservas de atlin en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022”, siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion
respecto a las alternativas seleccionadas. Se agradece su apoyo.

ASPECTOS GENERAL
U ENTREVISTADOR (A): O FECHA: I

U ENTREVISTADO (A): a TIEMPO: __

Consentimiento informado:

De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacion para
responder al presente cuestionario:

Si() No ()

VARIABLE:

GESTION DE CALIDAD
1. ¢De qué manera se promueve en el personal su responsabilidad en relacién a la
gestién de calidad en la empresa
2. ¢Qué estrategias de comunicacién se aplican en la empresa para promover su
compromiso con la gestion de calidad en la empresa?
¢, Qué nivel de trabajo en equipo se practica en la empresa? Explique
¢, Como se evallan los resultados de los procesos llevados a cabo en la empresa?

¢ Existen objetivos relacionados a la mejora continua en la empresa? Explique

I

SAplican algun programa de capacitacion al personal en materia de gestién de la
calidad? ¢,Por qué?
7. ¢Cudles son las practicas de reconocimiento de la empresa a los trabajadores que

destacan en lo que respecta a la mejora continua?
VARIABLE:
VENTAS
1. ¢Qué mejoras en cuanto a la atencién a los requerimientos de los clientes se han
generado recientemente en la empresa? Explique

2. ¢Como hace la empresa para monitorear los cambios en las necesidades de los

clientes?



¢ Cdémo se evalla la satisfaccion de los clientes de la empresa?
¢La empresa cuenta con sistemas operativos para apoyar la gestion de ventas?
Explique

¢ Cuales son los métodos de distribucién de productos de la empresa?

Muchas gracias por su participacion...



Anexo 04 Resultados de la Guia de Entrevista

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

1. ¢De qué manera se promueve en el personal su responsabilidad en

relacion a la gestion de calidad en la empresa?

Todo el personal desde la alta gerencia, mandos medios y personal operativo
son instruidos con la politica empresarial, los valores de la organizacion y los
objetivos planteados por la compafiia, los mismos luego pasan por unas
evaluaciones y los que obtengan resultados favorables son debidamente
premiados, de tener resultados no tan favorables se realiza una reinduccion en

los temas mencionados.

2. ¢Qué estrategias de comunicacion se aplican en la empresa para

promover su compromiso con la gestion de calidad en la empresa?

- Capacitacion constante al personal involucrado en las areas de produccion,

envasado, productos terminados, etc.

- Reunion de las areas involucradas antes de iniciar las labores, incluyen también

al personal operativo.
3. ¢Qué nivel de trabajo en equipo se practica en la empresa? Explique

Se practica la complementariedad, aportar los conocimientos con todo el equipo,
coordinacion constante, confianza en el trabajo que realizan los comparieros y

compromiso de aceptar responsabilidades y llevarlas a cabo en forma oportuna.

4. ;Como se evaltan los resultados de los procesos llevados a cabo en la

empresa?
- Con la satisfaccion del cliente.

- Nivel y/o cantidad de registro de quejas y reclamos.



5. ¢Existen objetivos relacionados a la mejora continua en la empresa?

Explique

Si, los planes de mejora continua se establecen o tienen como finalidad encontrar
técnicas para mejorar los productos/innovacién con el objetivo de optimizar

tiempos y reducir costos.

6. ¢Aplican algun programa de capacitacion al personal en materia de
gestion de la calidad? ¢ Por qué?

Si, porque el personal de calidad y produccion debe estar actualizado con los
requisitos, requerimientos que tienen o solicitan los clientes dependiendo del
lugar o pais de destino del producto, también deben tener conocimiento de las
normas, certificaciones que debe tener el producto o la planta para comercializar

el producto que produce.

7. ¢Cuales son las practicas de reconocimiento de la empresa a los

trabajadores que destacan en lo que respecta a la mejora continua?

La empresa mediante el area de bienestar social/RR. HH y las areas de planta,
incentivan y reconocen el esfuerzo del personal haciendo sorteos de premio

sorpresa, canastas, o0 merchandising con logo de la empresa.

VARIABLE: VENTAS

1. ¢Qué mejoras en cuanto a la atencién a los requerimientos de los

clientes se han generado recientemente en la empresa? Explique
- Reducir el tiempo de respuesta a las solicitudes/requerimientos de los clientes.
- Brindar informacion constante del status de sus pedidos.

2. ¢Como hace laempresa para monitorear los cambios en las necesidades

de los clientes?
- Comunicacion constante de las necesidades del cliente.

- Brindar informacion de los nuevos productos que se estan desarrollando.



3. ¢Como se evalla la satisfaccion de los clientes de la empresa?
- Encuestas anuales se envian al cliente.

- Email donde se consulta al cliente por la calidad del producto, envase y
embalaje (servicio post-venta).

4. ¢La empresa cuenta con sistemas operativos para apoyar la gestién de

ventas? Explique

Solo contamos con un sistema integral que abarca todas las areas de la
empresa, que permite revisar los productos en stock con el cliente o sin cliente,

listos para embarque, etc.

5. ¢Cuéles son los métodos de distribucion de productos de la empresa?
- Venta a Mayoristas.

- Ventas a supermercados.

- Ventas directas a consumidores.

- Ventas a empresas que comercializan el producto terminando en grandes

voliumenes.



Anexo 05 Validaciones del cuestionario

1 UCV

Pk e aad e g an

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy Willam Casiflo Pafacks oon DRI H® OZB42237 Docior en Clencas
adrindstrativas H® ANR: 202528, de profeskhn Loencado en Conclas Admintsiraiias
desampefidndome aciualmienie como: Dooends o femga oomoieto en fa UGV, Pluma

For medio de la presende hago consiar que he ovisado con fnes de Valkdacion o
I n&i rumsenia

e shinnar o

Lusego de hacor las obsera oonss patinanies, pusdo formuar [as skpuanies apnsciaconas
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aghcada i
e r——— EFECERTE RIOPIAGLE [CE ) R BITHO [WCILENTT
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i
30 ey wemd

x
3 Actuabdad
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o Urjdsa ratsn

x
5 Saficencia
Gl ol id Y
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&
7 Corais s

i
A Cokararnis
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it erdol ogga

En sefial de cordormidad fim @ presente en la oudad de Flura a los 26 dias de
mies de enero del Dos ml Weinddos

[ e ——
i Foptey W
T P

Dir Freddy Wilkam Castila Palacios
Dl 0ZE42357
Espeacialidad Mdministracion

E-mail fevcastillop@Eucyviriual adu. pe
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"Gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de conservas de atdan en la
empresa SEAFROST 5.A.C. Paita, 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Diertichasrrbe
0= 20

Regular

21

- a0

B
41 - &0

&1 - B0

Fsluy Bisasnia

Encaante
81 = 100

DEIERVACIONER

BAPECTOS DE VAUDACKIN

] i1 | 46

o

bl

4G

)

g

| T

4

(2]

il

ol

o 10

15

0

b

45 | @

55

Bl

TO | TS

T
[

W

10E

1 Clarcac

tsta formulada
con wn lenguaje
AproEiac

W
w5

X Objetkidad

Exia ospnesado
on  Conduckas
ahservables

&

2 Actualidad

Afecuado al
efriloaue tednco
abordadn o la
Innestigackin

4 Organdzackin

Daltshe una
arganimddn
logica enkre s
ikems

S Euficlenda

Camprande hos
aspectas
MBCESANIS &N
Ccanbicad

alntencionaldiad

Agecuado  para
Er ey las
dimensiones del
tara gz la
Iinveskigaciin

T.lonsistenda

=R+ ]
aspechas
tedrioo
clentificos de |a
Iinveskigaciin

=N

ECaherenda

Tiense  refaddn
it las
wanables e
Indicadores

2 detoookagia

La estrabegia
respande a la
claboracdn  de

la inveshigacitn

MSTRULCCIOMNES: Este instrumenta, siree para gue el EXPERTO ENALLAIOR evalie la pertinench, eficacia del Instrumento gue o= estd
walidando. Debera colocar la punbuacion gwe considere perbinenbe @ los diferenbes enuncdacos.
Fiura, 26 de aneso del 2023

i
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Ny USV

ik Wi

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butron con DMI N° 02842722 Magister en Ciencias
Econdmicas con mencion en Economia de Empresas y Doclor en Administracion, de
profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Inwestigacion de Operaciones

desempefiandome actualments como DTC en la C.P. de Administracion — UCY Piura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacien
| instementa:

Cusestionaric

Luego de hacer las obseniaciones pertinentes, puedo formular las siguisntes

APreciaCionss.
D.-estm aolicado Y
los trabsiacorss de Ia =m DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUEMO | MUYEBUEND | EXCELENTE
SEAFROET S.AC Faitm,
1 Claridad X
2 Otjativicad K
3 Actusiicad K
4.I:Ir5:u1i:nci|'1n X
5 Suficiencia X
& Intencicrmicas K
7.Corsistencia X
£.Coberenca K
2 Metodoiogia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los dos dias
del mes de febrero del dos mil veintidos.

Dr.
DNI J
Especialidad - Ingéniero Industrial

E-mail : gvillanuevabu@ucwvirtual.edu.pe



7 UCV
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Gestidn de calidad como estrategia para mejorar las ventas de conservas de atlin en la empresa

SEAFROST S.A.C. Paita, 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente Regular
0-20 21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

& 1 1€ | 26 k3l

41 46 | 5

[ il

3]

86

Ehl 96

10 |15 |20 (25 |30 (35

B8

|8

45 |50 |55

flz

|75

76
80

90

95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

93

2 Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

ES

4 Organizacion

Existe una
organizacion
logica entre sus
items

kS

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

G.Intencionaldiad | Adecuado  para

valorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacion

7 Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

a5

8.Coherencia

Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9_Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie-ls pertinendia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente  a los diferents® e_nun_ciadjs.

Piura, 02 de febrero del 2022

Teléfono: 961532047

E-mail: gvillanuevabu@ucwvirtual.edu.pe




N USV

cemam variess CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jos& Martin Lazo Sanchez. con DMNI N® 02773243, Magister en Administracion
con mencion en Gerencia Empeesarial, Licenciado en Ciencias Administrativas

Registra Unico Colegiatura N° 23792, desempefidndome actuaimente como Docente
de la Escuela de Administracion UCY Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion kos

instrumentos Cuestionanos:

“Geshion de Calidad como esfrategia para mejorar [a5 vendas de las conservas de alin
en ks empresa SEARROST 5.A.C. Paita, 2022”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo fommudar las siguientes

dprecacnnes;

Gection ce Calided. Cusstionario

dirigicio s traoefadares ge s empresa | DEFIOENTE | ACEFTABLE BUENO MUY BLIENO EACELENTE
'EAF?ETI'E.A.C Faits, 2022,
- o
1 Clandad
- . . .‘Ir
I.Dh]etlﬂﬂﬁ:l
v
3 Actusiicisd
N v
2. 0rzanzaion
.. o
S sufidenda
. o
& b o orel i
- . .
7 Consistencis
. o
S.Coherence
o

2 Mstodalogis




Ventas. Cuestionario  difgice
trabajedores  de  la emoress
SEAFROST 5.A.C. Faita, 2022

DEFICENTE | ACEPTABLE BLIEMO MUY BLIEND ES{ELENTE

1 Clsrided
2 Objetividad
3 Actunlicad

4 Oranizacon

Isufidends

& b Cionaicad
T.Consistendis
ECoherencis

Sstodologin

En senal de conformidad firme la presente en la cadad de Piura a bos 03 dias del mes
de febremn del Dos mil Veintidas

(ﬂ' i JIE VAT L) AR
- "4 MG F I 1R T
Mg. : José Martin Lazo Sanchez
DI - D2TTER43
Especialidad : Administracion
E-mail : martinlazosanchez@gmail.com
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UNIVERSIBAD CESAR VALLE)D

“ Gestion de calidad como estrategia para mejorar las ventas de conservas de attn en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81.- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION & " 1€ | 26 |¥M |38 |4 (46 | S 56 [61 |88 | T Te |81 B [H 96
10 [15 |20 |25 [30 [35 |40 [45 [50 [55 (60 [e5 |70 [75 |e0 |85 [s0 |95 [ 100
1.Claridad Esta formulado 95
con un lenguaje
apropiado
2.0Objetividad Esta expresado 5
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 95
enfoque tedrico
abordado en a
investigacion
4 Organizacion Existe una 95
organizacion
légica entre sus
items
5.5uficiencia Comprende los 5
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para 5
valorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en 35
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién 95
entre las
variables e
indicadores
9. Metodologia La estrategia 35
responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacién gue considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 03 de febrero de 2022

Mg.: JOSE MARTIN LAZO SANCHEZ
DNI: 02778943
Celular: 569254427
E-mail: martinlazosanchez@gmail.com

— FM[‘&IHI S




Anexo 06 Confiabilidad del cuestionario

ﬁ seressoes (o sy | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREADE
INSTRUMENTO | INVESTIGACION
L DATQS INFORMATIVOS
| 1.1 ESTUDIANTE : Carhuapoma Alfarc Neison Smith
Rivera Valencla Meldy Arlet
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestién de calidad como estrategla para mejorar las
i 3 ventas de conservas de atdn en la empresa
SEAFROST S.A.C. Paita, 2022
1.3. ESCUELA PROFESIONAL: ADMINISTRACON
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO o Cuastionario sobee ventas .
1.5, COEFICIENTE DE CONFIABRLIDAD KR-20 kuder Richordson &5
EMPLEADO g W A, — -}
Alfo de Cronbach. (x)
| 1.5.FECHA DE APLICACON : 18/02/2022 1
1.7. MUESTRA APLICADA : 40
N. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: i 0.887

Il DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciofes, items mejorados, eliminedos, etc.)

ftems evaluados: 7

fterns shminades: 0

La confiabilidad del mstrumento se determiné u=ando el indice de consistencla y coherancia
interna, Alla de Cronkach, cuyo valor de 0887, cae en un rango de confiabdidad alto, o que
garantiza la aplicabilidad del instramento paras evaluar ks Ventss

Lz es7,
COrSEt =0




FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
Y e o e INSTRUMENTO | INVESTIGACION |

. DATOS INFORMATIVOS

1.1, ESTUDIANTE : Carhuapoma Alfaro Neison Smith
Rivera Valenda Mely Arlet
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestidn de calidad como estrategia para mejocar las |
INVESTIGACION :

ventas de conservas de atdn en la emprasa
SEAFROST S.AC. Paita, 2022

* 1.3. ESCUELA PROFESIONAL: ADMINISTRACION
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO Cuesticnarlo sobre Gestion de caldad
{adjuntar) . | It
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richovdson ()
EMPLEADO 'S I
Alfa de Cronbach. ix)
| 1.6, FECHA DE APLICACION Y 18/02/2022 s
1.7.MUESTRA APLICADA : lr “
II. CONRABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.909
- |

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorodos, efiminados, etc.)

ftems evaluades: 11

ftems siminados: 0

L confisbiidad del instrumento s= determingd usando o Indice de conssstencla y coherencia
imerna, Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0909, cae &n un rango de confiabilidad muy alto, lo
Quae garantiza 1a aplicabilidad del instraments pars evalusr ks Gestion de calidad

q_—)@“g_,p

Ouevle  MBC Loty Aburro Cavma
L. ESTADESTICN
OO L 506




Anexo 07 Carta de autorizacion de la empresa

"Afio del Bicentsnaric del Peria. 200 afios de Independsncis”

Paita, 15 de noviembre de 2021

Sefiores
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Piura

A través del presente, GIACOMO CARIDA, identificado con Camet de
extranjeria N* 001709777 representante de la empresa SEAFROST S.A.C, con
el cargo de SUPERINTENDENTE DE PLANTA CONSERVAS, me dinjo a su
representada a fin de dar a conocer que las siguientes personas:

a) Rivera Valencia , Mely Arle!
b) Carhuapoma Alfaro , Neison Smith

Estén autonzadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuesfra organizacion a efecto de Ja
realizacion de su proyecto y posterior tesis titulada “Gestién de calidad
como estrategia para mejorar las ventas de conservas de atun en la
empresa SEAFROST S.A.C. Paita, 2022"

Si X] No[ ]

b) Publicar el nombre de nuestra organizacion en la invesligacién
Si 12] No []

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente.

GIACOMO CARIDA
SUPERINTENDENTE DE PLANTA CONSERVAS — SEAFROST S.A.C





