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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre las
operaciones aduaneras Yy satisfaccion al cliente en la empresa TLI Aduanas S.A.C-
2019. El disefio que se utilizo fue no experimental - transversal, el tipo de investigacion
fue aplicada, con nivel de investigacion descriptiva correlacional, de enfoque
cuantitativa y de método hipotético deductivo. La poblacién de objeto de estudio fue de
41 trabajadores del area de importaciones en la empresa TLI Aduanas S.A.C Lima -
2019, siendo la muestra de 30 personas. Posteriormente al procesar los datos en el
software estadistico SPSS 24 y luego interpretarlos, se determind que el alfa de
cronbach fue de 0.973, siendo con un valor del nivel de fiabilidad muy alta.

Palabras claves: Importacion, operatividad aduanera, proceso aduanero,

customs process.
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Abstract
This research work aims to determine the relationship between customs operations and

customer satisfaction in the TLI Aduanas SAC- 2019 company. The design that can be used
non-experimental - cross-sectional, the type of research was applied, with a level of
descriptive correlational research, quantitative approach and deductive hypothetical
method. The population under study was 41 workers from the import area in the company
TLI Aduanas S.A.C Lima - 2019, being the sample of 30 people. After processing the data
in the SPSS 24 statistical software and then interpreting it, it was determined that the
cronbach alpha was 0.973, being a very high control level value.

Keywords: Customs, operations, import



LINTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

El negocio, un cambio de productos y servicios entre varios paises del mundo entre si, por
lo que conllevan a realizarse el comercio de las mercancias dentro de una regulacion
proteccionista. Los volimenes del comercio internacional estan aumentando en todo el
mundo, ademas de la importancia y el interés por conocer cuan importante es llevar a cabo
un correcto proceso de operaciones aduaneras en el comercio para lograr una compra

exitosa y efectividad para el fortalecimiento en la economia.

El agente de aduana es participe de la cadena de logistica en el comercio internacional,
encargandose de gestionar las operaciones aduaneras de los clientes importadores, cuyo
propoésito es en el menor tiempo posible lograr que ingresen las mercancias al territorio

aduanero para el embarque a sus productos y entrega a tiempo al cliente.

Es por ello que, una de la mas importante agencia de aduanas como SCHARFF S.A, que es
una empresa transnacional, ubicado en Ecuador, Bolivia y Chile que brindan diversas
conexiones de alto valor en su cadena de logistica cuya finalidad es poder facilitar las
gestiones y procesos en el comercio exterior y cumplimiento con las entregas de
mercancias a tiempo cumpliendo la satisfaccion del cliente. El grupo Scharff es una
organizacion que cuenta con siete unidades de negocio distribuidas en departamentos
importantes en comercializacion del Pais. Ademas, el grupo Scharff obtiene un convenio en
1994 con Federal Express (FEDEX) para realizar las operaciones logisticas en Perd, en
donde se encarga de ofrecer todo el proceso logistico, desde la recepcion del paquete por
aduanas hasta la distribucion del mismo. Pero contaba con bajo nivel de automatizacion de
procesos internos y para mejorar sus procesos tuvo que tomar otras medidas con respecto a
las tarifas de Fedex por ejemplo, en donde los servicios Courier no afecten al cliente y la
responsabilidad de éstas tarifas sean asumidas por la empresa, es decir se tuvo que realizar
reduccion en los gastos administrativos, tanto en el area de almacenamiento como en las
politicas de distribucién de los pedidos. Ademas tuvo que cambiar su estructura

organizacional en donde se realizaron algunos cambios internos ademas de la
1



restructuracion del area de recursos humanos, para lograr capacitar a los colaboradores con
un trabajo méas eficiente en un buen ambiente laboral que es un buen reflejo con la
permanencia de los clientes, con softwares actualizados para brindar informacion
automatica al cliente que es la debilidad también de muchas empresas en el rubro aduanero
ya que la mercaderia viaja y se necesita una trazabilidad ideal para el rastreo de su

despacho.

En el nivel nacional la empresa AUSA SOLUCIONES LOGISTICAS, es una empresa que
es considerada como uno de los operadores logisticos lider en el sector, avalados por la
excelencia de su servicio. Ademas, se encuentra en el proceso de captacion de clientes
importadores/exportadores, ademas de una constante plan de estrategia de marketing e
innovacion constante.

Contar con visibilidad en las operaciones logisticas es muy importante ya que nos permite
monitorear y obtener informacion relevante a través de todas las etapas de las operaciones
aduaneras, dandonos la capacidad de gestionar y tomar decisiones informadas que puedan
generar eficiencias en las operaciones y tener capacidad de respuesta ante situaciones no
esperadas. Como principal finalidad, la agencia AUSA pretende contar con otro beneficio
como la mejora de experiencia del cliente interno y externo que seria el resultado del buen
manejo de trazabilidad. Ademads, pretende mejorar en sus operaciones aduaneras la
reduccion de costos, agilizar el proceso de transporte desde la documentacion hasta las
unidades disponibles para la entrega de mercaderia desde el almacén hasta las instalaciones

del cliente final.

Para el sector exportaciones e importaciones, el INEI manifiesta: En agosto del 2019, el
volumen total exportado de bienes disminuyo en 5,5% respecto a agosto de 2018, debido al
descenso en los embarques de los productos tradicionales (-7,2%) y no tradicionales (-
1,5%). Asimismo, el volumen total de las importaciones FOB registrd una variacion de -
1,7%, por la menor compra de materias primas y productos intermedios (-11,5%). En
valores nominales, la importacion FOB sumé US$ 3 539,6 millones, ubicAndose por debajo

del nivel alcanzado en agosto de 2018 (-6,3%). Debemos indicar que, los indices de precios



de exportacion e importacion disminuyeron en 3,4% y 4,6%, respectivamente, en relacion a
similar mes del afio anterior. En el mes de analisis, el saldo comercial fue superavitario, en
valores reales de 2007 totaliz6 US$ 334,3 millones y en valores nominales fue US$ 79,7

millones.

En el caso de la empresa TLI Aduanas SAC, es una empresa peruana gque es encargada de
ofrecer a sus clientes un servicio integral de logistica, servicios de agenciamiento de
aduana, almacenaje, transporte y distribucion ademas de contar con métricas KPI que
permite al cliente medir objetivamente el desempefio de la agencia en el tiempo real de sus
despachos, que se deberia brindar por tal motivo un servicio excelente y por ende
satisfaccion plena del cliente, sin gastos operativos adicionales, optimizacion de recursos
(tiempo y dinero) que son vitales en la organizacion y obteniendo sus mercancias a tiempo
oportuno pero sin embargo existen debilidades en las operaciones aduaneras que se deben
de mejorar como los procesos de visto bueno, retrasos de retiros de mercaderia por
bloqueos de BI’s por parte del almacén, coordinaciones con el personal asignado para retiro

de la carga, coordinaciones con el agente de carga y direccionamientos extemporaneos.

De lo descrito en las empresa SCHARFF, AUSA SOLUCIONES LOGISTICAS y
TLI ADUANAS S.A.C mencionadas anteriormente, se realiza la comparacion
determindndose que las dos primeras empresas tienen un éxito en seguir creciendo
internacionalmente, en busca de la mejora eficaz en sus procesos operativos
aduaneros de importacion en el comercio exterior, teniendo como resultado brindar
confianza y satisfaccion del cliente cumpliendo una promesa de compra efectiva y
oportuna desarrollandose las operaciones aduaneras brindando seguridad en cada
despacho del cliente. En cambio, la empresa TLI Aduanas, es necesario detectar nuevas
opciones en donde consiga un mejor desarrollo en los procesos que exigen los mercados
ya que, es importante para brindar un buen servicio y actividades del comercio
internacional, de la mano con la tecnologia que cuenten con software y/o programas
en donde puedan desarrollar sus actividades con mayor eficacia ademas de llevar un

mejor control de sus despachos y de proporcionar informacion al



cliente como seguimiento de sus mercancias, englobado en una perfecta operacion aduanera
sin percances que afecten el KPI de los clientes.

Por lo tanto se hace necesario analizar la relacién de las operaciones aduaneras y agrado de
los consumidores en la compafiia TLI Aduanas S.A.C — Lima, 2019”



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Dos Santos, M. (2016); articulo cientifico titulado: SATISFACCION AL CLIENTE Y
CALIDAD, en la presente investigacion tiene como objetivo es investigar las referencias de
con la finalidad de ofrecer el servicio recibido. EI método es el PLS, el cual es un examen
de retorno con base a la varianza, tiene una naturaleza exploratoria. La poblacion fue
alrededor de 13,403 estudiantes del centro educativo. La muestra fué de 279 unidades. Par
la encuesta se utilizé la escala de likert 2 conjuntos de alumnado, se obtuvo el alfa de
Cronbach 0.86, Obteniendo una significancia de 0.000. El escritor finaliza, con respecto a
la primera variable, sefiala que seria inexcusable no desatender el lado tangible de la
prestacion; sino contar con montajes higiénicos y habitables para un ideal estudio. Los
items estudiados fueron los que nos otorgaron la informacion de una mayor varianza
indirecta de agrado para sugerir. EIl tanteo nos indica con pasados estudios que las letras

nos ayuda a una intensa conexion indudable entre las dos variables estudiadas.

Rivera, S. (2019); estudio nombrado ¢’ Satisfaccion de clientes y calidad de servicio de la
compariia Greenandes Ecuador, cuya finalidad general es estimar la cualidad de prestacion
y el agrado del consumidor de la compafiia estudiada. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional. Los habitantes fueron de 336 consumidores
exportadores, con un muestreo de 179 a quienes se les realizé el sondeo, utilizando la
escala de Likert. El nivel de significancia es de 0.05, el cual nos detalla que hay evidencia
para admitir la hipoOtesis que se propuso en éste estudio. Ademas el coeficiente de
correlaciébn  Spearman es de 0.457, que nos manifiesta que efectivamente hay una
correlacién efectiva entre ambas variables. Los resultados de alfa de cronbach fue mayor a

0.8, es decir, los items se encuentran altamente conectados.

Samira, M. (2017); estudio nombrado ‘’Satisfaccion del consumidor de café de comercio
justo a partir del valor percibido y su contribucion en la lealtad al cliente’” cuya finalidad
general es brindar la conexidn que entre el agrado del consumidor de la cafeteria a partir
del valor notado y ayudar en la lealtad al consumidor. La metodologia tiene un alcance

descriptivo, correlacional. La muestra es de 184 consumidores espafioles de comercio Justo.
5



El alfa de cronbach es de 0.927 el cual representa una confiabilidad muy alta y un resultado
de significancia de 000, con razon a la correlacion se empled el estadistico de Spearman,

arrojando un tanteo de 0.875 evidenciando un elevado grado de correlacion

Népoles, Tamayo, Moreno (2016), en su articulo ° Measuring and improving internal
customer satisfaction in university institutions’’ para la revista de investigacion cientifica
de la universidad Holguin “Oscar Lucero Moya”. Cuya finalidad general es verificar que
los consumidores desean cada vez una prestacion mejorada, lo que toleraria a una elevada
administracion de calidad para recabar a los agradados consumidores. La metodologia fue
de analisis y sintesis histérica, deductivo. Se utilizaron indagaciones para calcular el agrado
de los consumidores. La poblacion fue de los 100% consumidores internos en las
instituciones educativas. Como efecto se obtuvieron analisis en distintas partes, los cuales
nos ampard a reconocer factores que inciden en el agrado de los consumidores para
ofrecer mejores tacticas. Como recapitulacion, que el acto propuesto consta de una
considerable herramienta para tomar decisiones, en donde salva a la direccion universitaria
la opcion de contar con estrategias que otorgan soluciones de deficiencias en cada paso de

ayuda para obtener un resultado elevado de agrado del servicio.

Cordova, W. (2017), en su estudio nombrado: > EI Mercosur en la economia nacional caso:
incidencia del mercado comun del sur en la balanza comercial de la economia peruana
2004-2015’, cuya finalidad general es examinar la incidencia de la dinamica del comercio
de los paises conformantes por el MERCOSUR, con el fin de reflejar los criterios de corto
y mediano plazo. La metodologia es aplicada, descriptiva-correlacional, con una
investigacion cuantitativa. La estadistica inferencial de Pearson tuvo un tanteo de 0.803%
entre las variables de estudio y una significancia de 0.001, reflectando un elevado un alto

rango de correlacion.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

Quispe, O.; Maza, W. (2018) en su investigacion titulada ’Satisfaccion del cliente y
calidad de servicio en la empresa G&C Imperial Cargo SRL., Cusco, 2017, cuya finalidad

general es implantar la conexion entre el agrado del consumidor y la cualidad de servicio



en la compafia. La estrategia de trabajo tiene un disefio no experimental, de prototipo
aplicado, cuantitativo y correlacional - transversal. Los habitantes fueron 120 clientes fijos
registrados en la empresa G&C, obteniendo un muestreo de 43 clientes. Se utiliz6 el alpha
de Cronbach: 0.875, por lo que figura su confiabilidad muy elevada. Se utilizé la estadistica
de Rho de Spearman y significancia de 0.008, por lo que se rechaza la suposicién nula, por

ende se determina que si subsiste una conexion entre las dos variables.

Huaman, H. (2017), en su investigacion titulada ‘’Las operaciones aduaneras y la lucha
contra el contrabando en las unidades operativas de la Sunat-Aduanas’’ cuya finalidad
general es medir la conexion entre los procedimientos operativos y su lucha contra el
contrabando. La estrategia de trabajo fué de enfoque cuantitativo de tipo no experimental,
acerca de los habitantes, se realizaron con un total de 100 oficiales de aduana y dio como
muestra a 80 oficiales de aduana. Como instrumento se utilizo un formulario con 5 niveles
de respuestas que fueron dirigidos a los que trabajan en la Sunat del area operativa. EI Rho
de Spearman, tuvo como resultado de 0.812 y de significancia: 0.05, por lo que niega la
suposicion nula y se aprueba la alterna. El causante finaliza que efectivamente existe una

correlacién positiva elevada entre las variables estudiadas.

Montesinos, E. (2018) en su estudio nombrado: °° Operaciones aduaneras y ventajas
competitivas en la empresa Centro de Acopio y Alimentos, El Salvador E.I.R.L-Lima-2018,
cuya finalidad general es estatuir la conexion entre las variables estudiadas. La estrategia
de trabajo es no experimental, descriptivo - correlacional, con un disefio de investigacion
cuantitativo y los habitantes fueron por 40 colaboradores. La validacion estadistica se fue a
través del Alfa de Cronbach resultando un 0.890, para hallar la normalidad de las variables,
se uso la prueba de Shapiro Wilk, dando como consecuencia una significancia de 000 y el

estadistico de Spearman arrojo 0.815 resultando un elevado grado de correlacion.

Ramos, Yauri. E. (2017) en su estudio nombrado: ‘* Decisiones financieras y la rentabilidad
de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavelica LTDA. N°582-PERIODO 2015’su
cuya finalidad general es de percatarse la relacion entre las variables estudiadas. La
estrategia de trabajo es aplicada, correlacional - descriptivo. Los habitantes fueron 50

colaboradores de la cooperativa con un muestreo de 35 colaboradores. Su nivel de



significancia de 0,001 negando la suposicion nula y aprobando la alterna. EI coeficiente de
Rho Spearman fue de 0.702 el cual demuestra ser una correlacion efectiva elevada.

Chavez, B.; Herrera, A. (2019) en su estudio nombrado: ‘Conocimiento de leyes aduaneras
y la incautacion de mercaderias y medios de transportes en la region San Martin, 2015°” su
cuya finalidad genera les decretar la conexion entre las variables estudiadas. La estrategia
de trabajo fue aplicada, descriptivo - correlacional con disefio no experimental. Los
habitantes fueron 9024 transportistas que transitaron por el cargo. La muestra estuvo
conformada por 368 transportistas. Se utilizd el coeficiente: Rho Spearman 0.845,
reflejando un alto grado de correlacién obteniendo de significancia de 0.000 negando la
suposicion nula y aprobando la alterna. El investigador concluye que, De acuerdo con
determinar la conexién entre las variables, su conexion es existente y es aprobada

estadisticamente.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable I: Operaciones aduaneras

Empezaremos a definir ©> Operaciones aduaneras ’’ elaborados por expertos del tema:

Segun Coll, P. (2015) En un mercado globalizado, las operaciones aduaneras junto con las
operaciones relacionadas a las transacciones financieras dan origen a los intercambios de
bienes y servicios, en consecuencia, a esta realidad cotidiana se deben tener presentes el

cumplimiento de las normas legales. (pag. 55)

De acuerdo a lo expuesto por el autor existen entes principales que se encargan de llevar a
cabo una operacion de comercio internacional y que se debe de desarrollan procesos

aduaneros cumpliendo con las normativas legales.

Castellanos, A. (2015) Las operaciones aduaneras son las gestiones y tramites de un
despacho de mercancia que se efectian en el servicio en relacién con las destinaciones

aduaneras.



De acuerdo a lo expuesto por el autor, se interpreta que son un conjunto de actividades y
procesos que se deben de efectuar para llevar a cabo un despacho de importacion, bajo la

potestad aduanera.

Benito, T. (2014) Las operaciones aduaneras son, de una parte hechos, pero por otra son
situaciones juridicas y para analizarlos es necesario cumplir con ciertos procedimientos y

para lograr situaciones juridicas se necesitan otros requisitos. (pag. 76)

De acuerdo a lo expuesto por el autor, como se sabe no hay una definicion exacta acerca de
ésta variable, por lo cual hemos encontrado diversos conceptos y procedimientos que el

autor no especifica ya que, solo generaliza.

Se escogio la definicion para Coll (2015) porque menciona y describe con precision la
definicion de las operaciones aduaneras, aportando mucha informacion necesaria para mi

investigacion.

1.3 TEORIA RELACIONADAS AL TEMA
1.3.1. VARIABLE 1: Teoria del Mercantilismo

Marron, D. (2014) La teoria del Mercantilismo es conocido como la doctrina que
establece de manera conveniente una balanza comercial propicio, basado en las relaciones
economicas y al comercio exterior, con la finalidad de brindar prosperidad nacional.
Ademas, es una teoria economica nacionalista en donde la principal idea es la prosperidad
de un pais dependiendo de su capital y del comercio internacional que puede ser estatico o
incambiable. Es decir, la teoria asume que la riqueza y los activos son iguales. Se sabe que
por muchos afios venia oro de las colonias y el objetivo principal era el tener mas oro y
metales, que cuanto mas se tenga esos metales era similitud a simbolo de riqueza, logrando
el aumento de la balanza comercial a través de las exportaciones que siempre deben ser
mayor a las importaciones, en donde el mismo estado debe aplicar la politica proteccionista
e su economia, logrando imponer aranceles para ciertos productos para que no puedan

ingresar al pais protegiendo a la industria nacional. (pag. 38)



1.3.2 VVariable 11: Satisfaccion del cliente

Palomo, M. (2014) La satisfaccion del cliente es previa a la lealtad, un consumidor leal
siempre es un consumidor agradado, aunque no es necesariamente un consumidor fiel,

pero que si se deben de cumplir con sus expectativas y fiabilidad. (pag. 82)

De acuerdo a la definicion del autor define la satisfaccion al cliente con palabras claves,
aclarando la diferencia con la franqueza del comprador, ya que los consumidores primero
esperan antes del consumo y analizan lo que perciben después de él, disefiando la imagen
de la empresa.

Segtn Palomino (2014). Nos dice que: “La norma ISO 9001:2008 fija la satisfaccion del
usuario, como el efecto de comparar las perspectivas antes del usuario, puestas en los
servicios, productos y en los desarrollos y figuras de la compafiia con el valor percibido al
terminar las relaciones comerciales; es decir, lo que los usuarios aguardan antes del

consumo Yy lo que notan después de €I (p. 85).

De acuerdo a lo expuesto por el autor de citar a la norma ISO ya que, se encarga de los
cumplimientos de gestion de calidad y que ademéas promueve procesos que busca aumentar

de manera constante la satisfaccion al cliente.

Arriaga B. (2014) sostiene que: La satisfaccion al cliente es la finalidad primordial de las
organizaciones en el acontecimiento de las asistencias de oficio y producto que recibe el
cliente siendo la satisfaccion del consumidor en funcion a sus expectativas y experiencias
de compra con nosotros como empresas, haciendo que ellos se identifiquen y comparen

eficiencia, logrando su satisfaccién. (p.15)

Es pertinente indicar que para toda empresa la principal responsabilidad e interés es brindar

el mejor servicio comparando con otras empresas y logrando la satisfaccion del cliente.

Se escogid la definicion de Arriaga (2014) porque conceptualiza muy bien la satisfaccion y
sobretodo el sentir del consumidor que, si es positivo conlleva a las recomendaciones, es
decir obtener mayores ingresos, preferencias e indicador del buen manejo de procesos

internos de la empresa.
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TEORIA:
Los dos factores en la satisfaccion al consumidor o teoria de la motivacion:

Ferndndez, E. (2013) Sostiene que ésta teoria determina la satisfaccion de los
clientes en donde se pueda desarrollar correctos procedimientos para llegar a lograr dicho
objetivo en donde unas magnitudes de las utilidades estan vinculadas con el agrado del
consumidor y otras estan conectadas a la insatisfaccion del consumidor pero que, al reducir
la insatisfaccion del cliente no quiere decir que sea un cliente insatisfecho, sino se le
Ilamaria ausencia de satisfaccion y al aumentar la satisfaccion no quiere decir que sea un
cliente satisfecho sino se le llamaria ausencia de insatisfaccion, considerando que las
empresas deberian de proponer con multiples oportunidades de actividad para que se
diferencien o destaquen ante las otras organizaciones y asi obtener una posicion

competitiva ventajosa. (pag.56)

1.4 Formulacién del problema

1.4.1 Problema general
¢Cdomo se relaciona las operaciones aduaneras con la satisfaccion del cliente en la empresa

TLI Aduanas S.A.C, 2019?

1.4.2Problemas especificos

e /Como se relaciona las transacciones financieras con la satisfaccion del cliente en
la empresa TLI aduanas S.A.C— Lima, 2019?

e ;CoOmo se relaciona los intercambios de bienes y servicios con la satisfaccion del

cliente en la empresa TLI aduanas S.A.C — Lima, 2019?

e ;CoOmo se relaciona las normas legales con la satisfaccion del cliente en la empresa
TLI aduanas S.A.C — Lima, 2019?

1.5 Justificacion del estudio

En la prueba del estudio se exponen todas las razones, los cuales nos parecen de suma

importancia y motivacion para la realizacion de una investigacion:
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Teobrico

La importancia teorica del presente trabajo de investigacion es otorgar informacion de las
etapas de las maniobras aduaneras para que los usuarios tengan mas conocimiento del
proceso documentario y saber que pasan con las mercancias que llegan al pais a la vez del

6ptimo cumplimiento con las fechas de entrega de mercaderia a favor de los importadores.
Metodoldgico

El proposito de ésta investigacion es aportar conocimientos sobre las maniobras aduaneras
en el régimen de importacion en las agencias de aduanas y su 6ptima venta hacia el cliente,

logrando su venta satisfactoria.
Practico

El presente estudio se justifica porque los procedimientos empleados en el estudio, antes la
validacion y confiabilidad de la investigacion, efectivamente podran ser utilizados en otros
trabajos y de empresas que deseen generar nuevas metodologias de trabajo en donde el

desarrollo a tiempo de sus actividades funcionen de manera efectiva.
Social

Gracias a la cantidad de procesos que cuentan las operaciones aduaneras de importacion y
mejora continua con la entrega de pedidos segun las fechas establecidas y/o indicadas al
cliente a cerca de sus mercancias, es ahi cuando sufre el impacto muy fuerte de las
opiniones Yy satisfaccion del consumidor que conlleva a demas a las recomendaciones de
mas clientes para trabajar con nuestra empresa mejorando la condicién empresarial, ademas
de que es importante la presente investigacion para las empresas al saber cuan importante
es tener un buen manejo interno de procesos, viéndose reflejado en la frecuente compra del

cliente.
Conveniencia

El presente trabajo de investigacion difundira ademas a los consumidores, informandoles
sobre las operaciones aduaneras en el area de importaciones sin recurrir a gastos

adicionales por algin contratiempo o reproceso, cumpliendo con la satisfaccion del mismo.
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1.6 Hipotesis
Segun Mufioz (2015) Nos dice que:

A la hipotesis de trabajo se le puede definir como una hipdétesis inicial que el
investigador con razonable fundamento formula como respuesta anticipada al problema de
investigacion, obviamente que en el decurso de la exploracion logre convertirse en una

hipotesis de exploracion.

1.6.1 General
- Las operaciones aduaneras se relaciona con la satisfaccion al cliente e la empresa TLI

Aduanas S.A.C, Lima — 2019

1.6.2 Especificas
-Las transacciones financieras se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa TLI

aduanas S.A.C — lima, 2019.

-Los intercambios de bienes y servicios se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 20109.

-Las normas legales se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa TLI aduanas
S.A.C —lima, 2019.

1.7 Objetivo
1.7.1 General
-Determinar la relacion que existe entre las operaciones aduaneras y la satisfaccion al

cliente en la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.

1.7.2 Especificos
-Determinar la relacidon que existe entre las transacciones financieras con la satisfaccion del

cliente en la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.

-Determinar la relacion que existe entre los intercambios de bienes y servicios con la
satisfaccion del cliente en la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.

-Determinar la relacion que existe entre Las normas legales con la satisfaccion del cliente

en la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.
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II. METODO
2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Enfoque de investigacion

La exploracion tiene un enfoque CUANTITATIVO.

Segun Hernandez R., Ferndndez C. y Baptista P. nos dice que: Se emplea la recoleccién de
datos para cerciorarse las suposiciones, empleando recuento ademas de una mensuracion

numeérica, en donde se puede implantar diversos indicadores y cerciorar teorias (2014, p.4

2.1.2 Método de investigacion

La exploracion tiene un método HIPOTETICO — DEDUCTIVO

Mufioz (2015), nos manifiesta que para éste metodo se trata de proponer la certeza o
engafio de las suposiciones (que se puede contrastar sin rodeos, por su regidéz de

proposiciones usuales)

2.1.3 Disefio de investigacion

La presente exploracion tiene un disefio NO EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL

Para Hernandez (2014), Se realiza cuando no se tiene que alterar las variables de la
exploracion, con la finalidad de percibir la consecuencia que conlleva una sobre la otra.

Considerando que se observa lo que acontece naturalmente para luego examinar (p. 149).

Herndndez (2014), una exploracion transversal es en donde la recoleccion de datos
sucede en una situacion exacta durante la exploracion, Ademas tiene la finalidad de

describir las variables de estudio y estudiar el vinculo entre ellas (p. 151).

2.1.4 Tipo de investigacion
El tipo de la exploracion es APLICADA, segin Mufioz (2015) precisa que, el disefio de
aplicacion se aconseja cuando el argumento, la idea de investigacion indagan los desenlaces

de dificultades practicos. (Cap. 9)
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2.1.5 Nivel de investigacion
Esta exploracion tiene: nivel de investigacion DESCRIPTIVA CORRELACIONAL

Segun Bernal (2016), nos dice que: Se conoce a la descriptiva, porque se encarga de
percatarse de las posturas, y procesos predominantes a través de una descripcion

explicita en la presente exploracion. (p. 115).

Lerma, H. (2016) La exploracion correlacional tiene un valor de justificar, ya que al
saber que los conceptos de mis ambas variables estan relacionados entre si, aportando de

alguna manera informacion explicativa. (pag. 94)

2.2 Variables, operacionalizacion
La exploracion cuenta con: Dos variables dependientes ¢* Operaciones aduaneras’ y *’

Satisfaccion al cliente’’. Las cuales fueron se definen de la siguiente manera:

2.2.1 Operacionalizacion de variables
Variable I: Operaciones aduaneras

Segun Coll, P. (2015)

En un mercado globalizado, las operaciones aduaneras junto con las transacciones
financieras dan origen a los intercambios de bienes y servicios, en consecuencia, a esta
realidad cotidiana se deben tener presentes el cumplimiento de las normas legales. (pag.
55)

Dimension: Transacciones financieras
Segun Obregon, C. (2014)

Son acuerdos entre comprador y vendedor en donde se intercambia un activo. Estas
transacciones permiten la bancarizacion de operaciones comerciales a través del sistema

financiero, utilizando los medios de pago que la ley permite. (pag. 65)
Indicadores:
Bancarizacion

Segun, Garcia, F. (2017) en su articulo:
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La bancarizacion es una de los movimientos mas notorios para incorporar financieramente
a los habitantes, donde concreta las operaciones a través de medios legales y fiscalizaciones

contra la evasion tributaria y otros delitos. (pag.45)
Operaciones comerciales
Segun Garzon, J. ( 2018) en su articulo:

Las operaciones comerciales son los movimientos que ejecuta una compafiia dando lugar al
reconocimiento de derechos u obligaciones, en donde se integre los presupuestos de
ingresos. (pag. 2)

Sistema financiero
Segun Uribe, J. (2014) en su articulo:

El sistema financiero es el conjunto de instituciones financieras donde su oficio es canalizar
los recursos de quien desee realizar préstamos, invertirlos o realizar financiamientos. (Pag.
5)

DIMENSION
Intercambio de bienes y servicios
Segun Canta, A. Casabella, A. (2014) en su articulo:

El intercambio de bienes y servicios se realiza varios territorios. En dicho intercambio
varios elementos operativos como el transporte, los seguros internacionales y los medios

de pago intervienen y moldean el negocio entre naciones. (pag. 3)
INDICADORES

Transporte

Segun Mindur, L. (2016) en su articulo:

El transporte de carga es el que determina que el consciente esté involucrado a los

proyectos sumamente estratégicos de la compafila para ajustar sus recursos a las
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obligaciones que ésta tenga, ademas del Optimo periodo desde que la mercancia esta
dispuesta en los muelles, hasta que el producto sea descargado en el lugar de destino. (pag.
67)

Seguros internacionales
Segln Umafia, L. (2014) en su articulo:

Los seguros internacionales en el comercio son una herramienta fundamental para la buena
marcha de las compafiias, operaciones y pueden clasificarse en funcion del objeto que se
asegura, de la persona que acepta el contrato o de los tipos de riesgos inherentes a las
operaciones. (pag. 44)

Medios de pago
Segun Mendoza, K.; Araujo, W,; Culquichicon, E. (2015) en su articulo:

Los medios de pago establecido tras un acuerdo comercial entre el importador y exportador
obtienen un procedimiento basado en un unico documento financiero, acciones de cobro,

documentaciones comerciales aduaneros. (pag. 12)
DIMENSION

Normas Legales

Segun Coll, P. (2014)

Las normas legales son la base para cumplir con la autoridad aduanera para la aplicacion

de los regimenes aduaneros a través de expertos en los tramites aduaneros. (cap. 12)
INDICADORES:
Autoridad Aduanera

Segun Otero, C. (2014) en su articulo:
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La autoridad aduanera es un control fiscal que las mercancias objeto de comercio deben de
cumplir ciertos requisitos de control en el recinto aduanero, sea para la importacion o

exportacion. (Cap. 539)
Regimenes aduaneros
Segun Arce, J. (2014) en su articulo:

Los regimenes aduaneros, son aquellos destinados a favorecer actividades econdmicas a
través de mecanismos cuyos efectos se adquieren cuando las mercancias han cumplidos sus

obligaciones segun el régimen que se trate.(pag. 19)
Trémites aduaneros
Segun Cajape, C. (2016) en su articulo:

Los tramites aduaneros es lo que se realiza en el despacho de aduanas para que una
mercancia pueda entrar o salir de un territorio, considerando las obligaciones recogidas en
cada contrato de compraventa para comprador, vendedor y otros documentos que requiere

la aduana. (pag. 35)
Variable Il: Satisfaccion al cliente
Definicion conceptual:

Segun Arriaga B. (2014) sostiene que: La satisfaccion al cliente es la finalidad primordial
de las organizaciones en el caso de suministrar oficios y/o productos que recibe el cliente
siendo la satisfaccion del consumidor en funcidén a sus expectativas y experiencias de
compra con nosotros como empresas, haciendo que ellos se identifiquen y comparen

eficiencia, logrando su satisfaccion. (p.15)
DIMENSION
EXPECTATIVAS

Las expectativas es lo que presupone el cliente a un nivel de servicio, desempefio y

acorde con el posicionamiento del negocio, ademas la empresa se debe de encargar de
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transmitir comodidad en cada compra que realice el consumidor generando satisfaccion. El
comprador se encontrard satisfecho cuando el producto o servicio iguale o sobrepase las
expectativas. Molinillo, S. (2014)

INDICADORES

NIVEL DE SERVICIO
Segln Ramon, A. (2014) en su articulo:

El nivel de servicio es un programa a largo plazo y alcanzar los niveles altos de servicio
obtiene los primeros resultados después de varios afos, cubriendo las expectativas que un

cliente espera contar tras una compra. (pag. 4)
DESEMPENO
Segun Rodriguez, C.; Fernandez, M.; Ramirez, R.; Bustos, C. (2018) en su articulo:

El desempefio de servicio es la tolerancia al grado en que los clientes reconocen y estan
dispuestos a aceptar el desempefio del nivel de las actividades. Ademas estas medidas
pueden involucrar otros indicadores que los clientes consideran como las entregas a tiempo

de su producto. (Pag. 13)
POSICIONAMIENTO DEL NEGOCIO
Segun Barron, R. (2018) en su articulo:

El posicionamiento del negocio es muy importante para la compafiia a un largo tiempo
determinado, que debemos otorgarle cuidado ya que, no se dara de manera instantanea, sino
exigirad un enorme esfuerzo y se necesitara por ende una revision frecuente para obtener el

méaximo efecto. (pag. 104)
COMODIDAD

Segun Cubillo, J.; Gonzales, A. (2014) en su articulo:
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La comodidad es el beneficio que los canales de compra proporcionan al comprador, e
influye sobre el comportamiento del cliente brindandole todo lo que requiere, considerando

la eleccion del producto, precio y calidad percibida. (pag. 179)

DIMENSION
EXPERIENCIAS DE COMPRA

Es una cuidada constitucién de actividades, de servicio y de personal orientado y
alineado en agradar al consumidor y logre obtener una experiencia de compra memorable

que le permite regresar y recomendar a sus aficionados. Guso, A. (2016)
INDICADORES

ACTIVIDADES

Segun Quintero, J. (2017) en su articulo:

Las actividades son un proceso de venta personal que va méas alla de una simple entrevista,
es una consecucion de actividades especificas e individuales que se le brinda a cada tipo de
consumidor. Antes de entrar en contacto con el comprador, el vendedor debe planificar y
programar las acciones futuras como la de saber la prestacion que quiere y actuar dentro del

plan de ventas establecido. (pag. 2)
SERVICIO
Segun Schwarz, M. (2016) en su articulo:

Es un conjunto de movimientos que faculta que la interaccion entre las empresas y las
personas que requieran un bien o servicio el cual se fundamente basicamente en el
mercadeo, por lo que es necesario que su capacitacion debe alinearse con las estrategias de

mercado de la organizacion. (pag. 14)
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PERSONAL ORIENTADO

Segun Leon, F.; Morales, O.; Ramos, J.; Goyenechea, A.; Rojas, P.; Meza, J.; Burga, A.
(2014) en su articulo:

Un personal abocado es un factor de éxito de una excelente gestion de incidencias
que pasan por un buen servicio de atencion al cliente, con buena formacion técnica y

con las competencias adecuadas a todos los niveles de proceso. (pag. 21)

RECOMENDACIONES
Segun . (2014) en su articulo:

La recomendacion es el agrado de los consumidores con el producto que se le ofrece. Estas
recomendaciones cambiarian comprara o calificara algun nuevo articulo 'y
las recomendaciones se extienden siempre a personas muy cercanas del

consumidor aumentando la productividad de la empresa. (pag. 31)
DIMENSION

EFICIENCIA

Vargas, M. (2014) en su articulo:

La eficiencia es la efectividad de los vendedores en donde cada empresa realiza cambios y
mejoras que estan articulados a las exigencias y demandas para conseguir el

crecimiento organizacional. (pag. 14)
INDICADORES

EXIGENCIAS

Segun Salazar, A. (201) en su articulo:

Para cumplir las exigencias del cliente, se tiene que conocer las necesidades vy
preferencias del producto segun los clientes. Una vez definidas las exigencias de
los clientes se ponderan en base a su importancia relativa, posteriormente el cliente
suele comparar y clasificar los productos y/o servicios de la compafiia con los de la

competencia para
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conocer de ésta forma la posicion competitiva que ocupa el producto en el mercado. (pag.
54)

DEMANDAS
Segun Dias, A (2019) en su articulo:

La demanda es el aumento de compras de un servicio, siendo lo mas importante identificar
un modelo de negocio realizable, rentable y sostenible. Al identifica el tipo de negocio se
debe de tener en cuenta factores como si el producto o servicio se puede lanzar al mercado,
considerando si pueda tener o no alta demanda, cuanto estarian dispuestos a pagar los
futuros consumidores, entre otros aspectos los cuales determinan si el modelo de servicio es

vélido. (pag. 86)

22



2.2.2 Matriz de operacionalizacion
Variable I: Operaciones aduanera

. Definicion Definicion . . . -
Variable . Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
conceptual operacional
Obregon, C. (2014) ¢Cree Ud. que las normas
Son acuerdos entre legales se cumplen
comprador y Bancarizacion plenamente en las
vendedor en donde transacciones para lograr una
se intercambia un operacion aduanera correcta?
activo. Estas
transacciones éCree Ud. que las operaciones
Transaccio- permiten la Operaciones comerciales aumentan en los
nes bancarizacién de comerciales ingresos de la empresa TLI
Financieras operaciones Aduanas?
comerciales a
través del sistema
financiero, Cree Ud. Que los requisitos
utilizando los Sistema que solicita el sistema Segtin
medios de pago financiero financiero para solicitarun | |, ==
Segun Coll, P. que la ley permite. préstamo son accesibles?
2015) Enun ag. 65 :

( mer)cado (pdg. 65) Fernandez
globalizado, las Cree Ud. Que es importante la | y Baptista
operacion,es La variable El intercambio de delimitacion de las (2014).
aduaneras 1 bienes y servicios Transporte responsabilidades mediante Ordinal.
junto con las "Opera;cione se realiza varios los incoterms en el transito Cuenta

C territorios. En internacional? conun
operaciones s . dicho intercambio orden
relacionadas a | aduaneras”, . varios elementos Cree Ud. Que esimportante | jerarquico
las fue medida | Intercambio A Seguros .
. - de bienes y operativos como el internacionales asegurar la mercancia (p. 215)
transacciones | por medio - transporte, los importada? Intervalos,
VARIABLE 1: financieras de un servicios seguros
OPERACION | dan ori tionari g Las escalas
an Trlgen a | cuestionario internacionales y de
ES os ue posee : . .
. . que p los medios de pago éCree Ud. que es importante | actitudes
ADUANERAS | intercambios diferentes intervienen ) .
. . y Medios de pago el medio de pago para una no son
de bienesy items, moldean el negocio aciG i
Ty iend 8 negociacion? intervalos,
servicios, en teniendo en entre naciones. pero
consecuencia, cuenta los aleunos
a esta realidad | indicadores ) p I . creidores
cotidiana se para su éCree Ud. que las medidas de lo bosen
deben tener optima control dell.a aduani| en orp e
presentes el ejecucion. Autoridad cuant{oa Ingreso ae i :pr(?ximan
cumplimiento Aduanera merc?nFlas a nuestro pais, O
de las normas Coll. P. (2014] L son suficientes para proteger _
. oll, P. ( ) Las el bienestar de los altitud y
legales. (pag. legal
55) normas legales son consumidores? se tratan
la base para .
i P | Estad Ud. De acuerdo con los | como tal.
cumplir con la . .
P . Regimenes plazos documentarios (p.216)
autoridad .
aduaneros establecidos en cada
aduanera para la .
Normas L, régimen?
legales aplicacion de los - " T
8 regimenes ¢t(>:ree Ud. que ;‘)zlara devar a
aduaneros a través ca f) u'na operacion a. uanera
de expertos en los doptln;a es nfelcesdarla Em?
tramites adecuada gestion itramltes
aduaneros. (cap. Tramites aduaneros?
12) ¢Cree Ud. que se debe de
aduaneros
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Variable 11: Satisfaccion al cliente

. Definicién Definicién Dimensione . Escala de
Variable . Indicadores Items .
conceptual operacional s medicion
Las expectativas es lo Considera Ud. Que es
que presupone el importante el nivel de
consumidor a un Nivel de servicio servicio adecuado para
nivel de servicio, optimizar las relaciones
desempeiio y acorde con los clientes?
con el Considera Ud. Que el
posicionamiento del " desempefio de servicio
. . Desempeiio .
negocio, ademas la cubre las expectativas del
compaiiia se debe de cliente?
encargar de Cree Ud. Que el
transmitir Posicionamiento posicionamiento del
Arriaga B Expectativas | comodidad en cada N negocio sea un factor
’ compra que realice el del negocio i | .
(2014) ' importante en las Seglin
sostiene que: consumlci’or expectativas del cliente? | Hernandez
La satisfaccion g.erf1era.n’ OEI ,
al cliente es la satis acc(;on. Fernandez
- comprador se ;
finalidad : satisfech Cree Ud. Que la empresa | Y Baptista
imordial de encontrara satisfecho - . (2014)
primor . TLI crea satisfaccion al -
las La variable cuando el producto o Comodidad ; ; Ordinal
servicio iguale o cliente en comodidad al .
organizaciones 1: cobrepase as realizar sus compras? Cuenta
en el casode | 'Satisfaccion p . con un
ofrecer al cliente", e;(ﬁctath:s.l orden
asistencia que | fue medida Molinillo, S. {2014) jerarquico
recibe el por medio La experiencia de Cree Ud. Que las (p. 215)
cliente siendo de un Actividades actividades de la empresa | |ntervalos,
VARIABLE 2: ; i ; ; compra es un dan al cliente el servicio
la satisfaccion | cuestionario . . Las escalas
SATISFACCI cuidado conjunto de: I oo
| del que posee que ellos necesitan? de
ON AL R X actividades, servicio .
consumidor en diferentes Cree Ud. Que la empresa | actitudes
CLIENTE ., . y de personal .. .
funcién a sus items, . . Servicio TLI brinda un buen no son
X R orientado, alineado . . .
expectativas y | teniendo en servicio al cliente? intervalos,
L. tal en agradar las
experiencias cuenta los . ero
p cue o prestaciones del Cree Ud. Que el person,al p
de compra con | indicadores | Experiencias consumidor de la empresa TLI estd algunos
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacién
Bernal (2016) nos dice que:

Los habitantes son un conjunto en el que constan de elementos ideales para la
exploracion, ademas es renombrado como universalmente agrupado de las unidades del

muestreo. (p. 161).

En el presente trabajo de exploracion los habitantes fue establecida por los trabajadores
de la agencia de aduana TLI Aduana S.A con 41 personas que laboran diariamente cubrir

con sus funciones laborales en la agencia de aduana.

2.3.2 Unidades de muestreo
Segun Baptista, P. (2014) nos dice que:

Las unidades de muestreo es un fragmento de los elementos pertenecientes al
conjunto, que cuenta con un sistema por varias peculiaridades que es la poblacion,

asumiendo que el minimo conjunto sea igual al de los habitantes (pag. 175)

De la poblacion general, se eligié 32 elementos o unidades de muestreo que reunian

caracteristicas adecuadas para llevar a cabo la investigacion.

2.3.3 Muestra
La muestra utilizada es no probabilistico y segin Baptita P. (2014) define:

La alternativa de los componentes no depende de la probabilidad, sino de las causas

que son relacionadas con las caracteristicas de la investigacion. (pag. 176)

Para el calcular el modelo, se empled la siguiente norma:

N =Z%pxq

N =
d2+«(N—-1)+Z?p=*q
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Donde:

NIVEL DE CONFIABILIDAD 95%
N= Total unidades de muestreo | 32
Z2= Valor de distribucion 1.96
P= Proporcion de aceptacion 50%
q= Porcentaje de no aceptacion | 50%
d= Margen de error 5%

n=30

La formula realizada proporciond el total de muestra para el trabajo de investigacion, la

cual estuvo conformada por 30 trabajadores de la empresa TLI Aduanas S.A.C

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

2.4.1 Técnica de recoleccion de datos
Segun Hurtado, Kuznik y Espinal (2010), el formulario es un método préactico y particular

que se tiene que realizar durante el tiempo de recaudacion de informacion. (pag. 137)

La técnica utilizada en ésta exploracion fue una ENCUESTA, donde se realizaron
interrogantes acerca de las operaciones aduaneras y su relacion con el agrado de los

consumidores en la agencia TLI Aduanas S.A.C

2.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento para la recoleccion de informacion empleada en la presente exploracion, fue
un CUESTIONARIO, realizado a la muestra para obtener su punto de vista con relacion a

la exploracion.
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Fernandez, C.; Salamanca, B.; Lopez, J. (2016) nos dice en su articulo:

Es un conjunto de interrogantes que nos facilitan a conseguir informaciones necesarias con
el propdsito de alcanzar los objetivos trazados en el presente trabajo de exploracion (pag.
250)

El formulario consta de veinte preguntas: 10 preguntas para la variable I “’Operaciones
aduaneras’ y las otras 10 preguntas para la variable II “’Satisfaccion al cliente’’, el
formulario estuvo fueron para los sectoristas y gestores del area de importaciones de la
empresa TLI Aduanas S.A.C

2.4.3 Validez
Para Hernandez et al. (2014), la validez consiste en el porcentaje de medicion de la

variable que se logre calcular. (p. 200).
El instrumento empleado en la exploracion fue sometido a juicio de un experto, de
acuerdo a la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Negocios
Internacionales de la Universidad César Vallejo - Filial Callao, el cual fue:

e Dr. Lessner Augusto Ledn Espinoza.

e Mgt. Paucar Llanos Paul Gregorio

e Mgt. Otorola Chavez Maribel Juliana

2.4.4 Confiabilidad
Segun Hernandez et al. (2014):

La confiabilidad es nivel de similitud que se obtuvo al usarla una y otra vez al mismo ser u

fendmeno. (p.200).

Coeficiente Relacién

0.00 a +/- 0.20 Nula confiablidad
0.70 Aceptable confiabilidad
0.90 Elevada confiabilidad
1.00 Maxima confiabilidad
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El Alfa de Cronbach se vale para demostrar la confiabilidad del instrumento, sometiéndolos
a andlisis en el SPSS 24, el cual fue ejecutado a la muestra, que fueron recolectados de 30

humanos que trabajan en la compafiia TLI Aduanas; siendo en total 20 preguntas.

TABLAL: ESTADISTICO DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE I:

OPERACIONES ADUANERAS

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad N %
Alfa de Cronbach N de elementos Casos  Valido 30 100.0
904 10 Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

La tabla N* 1, el estadistico de fiabilidad de la variable I “Operaciones aduaneras” indica un
porcentaje muy alto, brindando un valor de 0.904. Por ende, el proporcion de fiabilidad del
instrumento y de los items se estima muy elevado.

TABLA2: ESTADISTICO DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE II:

SATISFACCION AL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad Resumen de procesamiento de casos

Alfa de Cronbach N de elementos N %
,980 10 Casos  Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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La tabla N* 2, el estadistico de fiabilidad de la variable II “Satisfaccion al cliente” indica un

porcentaje elevado, brindando un valor de 0,980. Por ende, el proporcion de fiabilidad del

segundo instrumento y de los items se estima muy elevado.

TABLA3: ESTADISTICO DE FIABILIDAD DE VARIBALE | Y II

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,973

20

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vaélido
Excluido?

Total

30
0
30

100,0
0
100,0

variables del procedimiento.

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

La tabla N2 3, el estadistico de fiabilidad de ambas variables sefiala un porcentaje elevado,

brindando un valor de 0.973. Por ende, la proporcion de fiabilidad del instrumento y de los

items en general es elevada.

III. RESULTADOS:
3.1 Analisis descriptivo

3.1.1. Resultados de dimensiones

VARIABLE I: °“OPERACIONES ADUANERAS”’

TABLA N° 4: DIMENSION 1 (Agrupada) “’Transacciones financieras”’
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DIMENSION 1: Transacciones financieras

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Vélido Muy de acuerdo 18 60,0 60,0 60,0

De acuerdo 6 20,0 20,0 80,0

Ni en acuerdo, ni en 4 13,3 13,3 93,3

desacuerdo

En desacuerdo 1 3.3 3,3 96,7

Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

SD1 (Agrupada) Transacciones financieras

Porcentaje

Muy de De acuerdo i en En Wuy en
acuerdo acuerdo ni  desacuerdo desacuerdo
en
desacuerdo

SD1 (Agrupada) Transacciones financieras

EXEGESIS:

Acorde a la proporcion lograda en la figura N2 4, se concibe que el 60.0 % de la muestra,
compuesto por el area de importaciones de la compafia TLI Aduanas S.A.C, expusieron

que estan muy de acuerdo con respecto a la dimension indagada. A la vez, se percibe que el
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20.0% expusieron que estan de acuerdo, por otro lado el 13.33% respondié contestaron que
estdn ni en acuerdo ni en desacuerdo, luego el 3.33 % detallaron encontrarse en
desacuerdo y un 3.33 % confirmaron estar muy en desacuerdo con respecto a la dimension

“Transacciones financieras”.

TABLA N° 5: DIMENSION 2 (Agrupada) “’Intercambio de bienes y servicios”’

DIMENSION 2: Intercambio de bienes y servicios

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 14 46,7 46,7 46,7
De acuerdo 7 23,3 23,3 70,0
Ni en acuerdo, ni en 5 16,7 16,7 86,7
desacuerdo
En desacuerdo 3 10,0 10,0 96,7
Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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SD2 (Agrupada) Intercambio de bienes y servicios

50

2,
]
i=
o
E
=]
o

MWy de De acuerdo Mien En Wy en

acuerdo acuerdo, ni desacuerdo desacuerdo

en
desacuerdo
SD2 (Agrupada) Intercambio de bienes y servicios
EXEGESIS:

Acorde a la proporcién lograda en la figura N2 5, se concibe que el 46.67 % de la muestra,
compuesto por el area de importaciones de la compafiia TLI Aduanas S.A.C expusieron que
estan muy de acuerdo con respecto a la dimension explorada. A la vez, se percibe que el
23.33 expusieron que estan de acuerdo, por otro lado el 16.67 % contestaron que estan ni en
acuerdo ni en desacuerdo, luego el 10.0 % detallaron encontrarse en desacuerdo y un
3.33% confirmaron estar muy en desacuerdo hacia la dimension “Intercambio de bienes y

servicios”.
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TABLA N° 6: DIMENSION 3 (Agrupada) “Normas legales’’

DIMENSION 3: Normas legales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 22 73,3 73,3 73,3
De acuerdo 4 13,3 13,3 86,7
Ni en acuerdo, ni en 3 10,0 10,0 96,7
desacuerdo
Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

g0

SD3 (Agrupada) Normas legales

Muy de acuerdo  De acuerdo Mi en acuerdo, WLy en
ni en desacuerdo
desacuerdo

SD3 (Agrupada) Normas legales
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EXEGESIS:

Acorde a la proporcion lograda en la figura N2 6, se concibe que el 73.33 % de la muestra,
compuesto por el &rea de importaciones de la compafiia TLI Aduanas S.A.C expusieron que
estan muy de acuerdo con respecto a la dimension indagada. A la vez, se percibe que el
13.33% expusieron que estan de acuerdo, por otro lado el 10.0 % contestaron que estan ni

en acuerdo ni en desacuerdo, luego el 3.33 % detallaron encontrarse muy en desacuerdo

en base a la dimension “Normas legales”.

Exégesis de la variable I: “OPERACIONES ADUANERAS”

El seguimiento de la estadistica descriptiva de la variable I “Operaciones aduaneras”,

brindaron tanteos con un grado elevado de aprobacidn en base a las dimensiones dadas en

la exploracion.

VARIABLE Il “SATISFACCION AL CLIENTE”

TABLA N?* 7: Dimension 4 (Agrupada) “Expectativas”

DIMENSION 4: Expectativas

Porcentaj Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 21 70,0 70,0 70,0
De acuerdo 5 16,7 16,7 86,7
Ni en acuerdo, ni en 2 6,7 6,7 93,3
desacuerdo
En desacuerdo 1 3,3 3,3 96,7
Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0
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Total 30 100,0 100,0

SD4 (Agrupada) Expectativas

Porcentaje

Muy de De acuerdo Mien En Muy en
acuerdo acuerdo ni  desacuerdoc desacuerdo
en
desacuerdo

SD4 (Agrupada) Expectativas

EXEGESIS:

Acorde a la proporcion lograda en la figura N2 7, se concibe que el 70.0 % de la muestra,
compuesto por el area de importaciones de la compafiia TLI Aduanas S.A.C expusieron que
estdn muy de acuerdo con respecto a la dimension indagada A la vez, se percibe que el
16.67 expusieron que estan de acuerdo, por otro lado el 6.67% contestaron que estan ni en
acuerdo ni en desacuerdo, luego el 3.33% detallaron encontrarse en desacuerdo y un 3.33%

confirmaron estar muy en desacuerdo en base a la dimension “Expectativas”.
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TABLA N2 8: Dimension 5 (Agrupada) “Experiencias de compra”

DIMENSION 5: Experiencias de compra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 21 70,0 70,0 70,0
De acuerdo 4 13,3 13,3 83,3
Ni en acuerdo, ni en 3 10,0 10,0 93,3
desacuerdo
En desacuerdo 1 3,3 3,3 96,7
Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

SDE (Agrupacda) Experiencias de compra

MWuy de De acuerdo MNien En Muy en
acuerdao acuerdo, nien desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo

SD5 (Agrupacda) Experiencias de compra
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EXEGESIS:

Acorde a la proporcién lograda en la tabla N2 8, se concibe que el 70.0 % de la muestra,
compuesto por el area de importaciones de la compafia TLI Aduanas S.A.C, expusieron
que estdn muy de acuerdo con respecto a la dimension indagada. A la vez, percibe que el
13.3% estan de acuerdo, por otro lado el 10.0% contestaron que estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo, posteriormente el 3.33% respondieron que estan en desacuerdo y un 3.33%

detallaron que estan muy en desacuerdo con respecto a la dimension “Experiencias de

compra”.

TABLA N2 9: Dimension 6 (Agrupada) “Eficiencia”

DIMENSION 6: (Agrupada) Eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 23 76,7 76,7 76,7
De acuerdo 2 6,7 6,7 83,3
Ni en acuerdo, ni en 4 13,3 13,3 96,7
desacuerdo
Muy en desacuerdo 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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SD6 (Agrupada) Eficiencia

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Mi en acuerdo, nien Muy en desacuerdo
desacuerdo

SD6 (Agrupada) Eficiencia

EXEGESIS:

Acorde a la proporcion lograda en la tabla N2 9, se concibe que el 76.67 % de la muestra,
compuesto por el area de importaciones de la comparia TLI Aduanas S.A.C, expusieron
que estan muy de acuerdo con respecto a la dimension indagada. Asimismo, se percibe que
el 6.67% expusieron que estan de acuerdo, por otro lado el 13.33 % contestaron que estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo, posteriormente el 3.33 % detallaron que estdn muy en

desacuerdo con respecto a la dimension “Eficiencia”.
Interpretacion de la variable IT: “SATISFACCION AL CLIENTE”

El alcance de la estadistica descriptiva de la variable II “Satisfaccion al cliente”, brindaron
tanteos con un grado elevado de aprobacion en base a las dimensiones dadas en la

exploracion.
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3.2 ANALISIS DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD

TABLA N2 10: PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadisti
co Gl Sig. Estadistico gl Sig.
SV1i ,213 30 ,001 ,806 30 ,000
SV2 ,253 30 ,000 ,739 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

EXEGESIS:

La prueba de normalidad de Shapiro - Wilk detalla que las variables tienen una distribucion
menor al nivel de significancia, en este caso 0.05. Indicandonos que la investigacion no

tiene una distribucion normal.

3.3 PRUEBA DE CORRELACIONES
3.3.1 Hipdtesis general:
Para la realizacion de correlacion de variables de estudio, se plantearon las siguientes
hipétesis:
Hi: Las operaciones aduaneras se relaciona con la satisfaccion al cliente en la empresa TLI

Aduanas S.A.C, Lima — 2019

HO: Las operaciones aduaneras no se relaciona con la satisfaccion al cliente en la empresa
TLI Aduanas S.A.C, Lima — 2019

Considerando:
Sig < 0.05, se rechaza la hipédtesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion.
Sig > 0.05, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis de investigacion.

39



TABLA N2 11. Correlacion de Spearman de la hipotesis general

Correlaciones

SV1 (Agrupada) SV2 (Agrupada)
Operaciones Satisfaccion al
aduaneras cliente
Rho de Spearman SV1 (Agrupada) Operaciones Coeficiente de correlacion 1,000 ,932™
aduaneras Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
SV2 (Agrupada) Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,932™ 1,000
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Acorde a lo percibido en el cuadro N2 14, se declara que la correlacion entre la variable |
“Operaciones Aduaneras” y la variable II “Satisfaccion al cliente” brindd un tanteo de

0,932, demostrando una correlacion positiva muy fuerte como lo indica Hernandez et al.
(2014, p. 305).

Hipotesis especifica 1

Hi: Las transacciones financieras se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.

HO: Las transacciones financieras no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.
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TABLA N2 12. Correlacion de Spearman de la hipotesis especifica 1

Correlaciones
SD1 (Agrupada) SV2

(Agrupada)

Transacciones Satisfaccion al

financieras cliente
Rho de Spearman SD1 (Agrupada) Coeficiente de correlacion 1,000 ,935™
Transacciones financieras Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
SV2 (Agrupada) Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,935™ 1,000
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

EXEGESIS:

Acorde a lo percibido en el cuadro N? 15, se declara que la correlacion entre la
dimension 1 “Transacciones financieras” y la variable 11 “Satisfaccion al cliente” brindo
un tanteo de 0,935, demostrando una correlacion positiva muy fuerte como lo indica
Hernandez et al. (2014, p. 305).

Hipotesis especifica 2

Hi: Los intercambios de bienes y servicios se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.

HO: Los intercambios de bienes y servicios no se relaciona con la satisfaccion del cliente en
la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.
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TABLA N2 13. Correlacion de Spearman de la hipotesis especifica 2

Correlaciones
SD2 (Agrupada)

Intercambio de  SV2 (Agrupada)
bienes y Satisfaccion al
Servicios cliente
Rho de Spearman SD2 (Agrupada) Intercambio  Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,929™
de bienes y servicios Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
SV2 (Agrupada) Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,929™ 1,000
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

EXEGESIS:

Acorde a lo percibido en el cuadro N2 16, se declara que la correlacion entre la
dimension 2 “Intercambio de bienes y servicios” y la variable I “Satisfaccion al cliente”
brindé un tanteo de 0,929, demostrando una correlacion positiva muy fuerte como lo
indica Hernandez et al. (2014, p. 305).

Hipotesis especifica 3

Hi: Las normas legales se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima, 2019.

HO: Las normas legales no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima, 2019.
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TABLA N2 14. Correlacion de Spearman de la hipotesis especifica 3

Correlaciones

SD3 (Agrupada)

SV2 (Agrupada)

Satisfaccion al

Normas legales cliente
Rho de Spearman SD3 (Agrupada) Normas Coeficiente de correlacion 1,000 ,945™
legales Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
SV2 (Agrupada) Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,945™ 1,000
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

EXEGESIS:

Acorde a lo percibido en el cuadro N2 17, se declara que la correlacion entre la

dimension 3 “Normas legales” y la variable II “Satisfaccion al cliente” brindé un tanteo

de 0,945, demostrando una correlacion positiva muy fuerte como lo indica Hernandez et

al. (2014, p. 305).
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IV.DISCUSION:
En base al tanteo obtenido en la exploracion, se manifiesta:

Discusion — Hipétesis general:

Se plante6 como motivo caracteristico estatuir la conexidn entre las operaciones aduaneras
y la satisfaccion al cliente en la compafiia TLI aduanas S.A.C — lima, 2019 Se empled el
estadistico inferencial de Spearman, otorgando un tanteo la existencia de una correlacion
positiva elevada: 93.2 % entre las variables de la indagacion y una significancia de 0.000,
siendo menor a lo solicitado como limite de 0.05, segin Hernandez et al. (2014, p. 302).
Como efecto se niega la suposicion nula y se aprueba la suposicién de la exploracién. Por
ende, sefiala que si hay una conexion entre las operaciones aduaneras y el agrado de los
consumidores de la compariia TLI aduanas S.A.C — Lima, 2019.

Segun la exploracion de Montesinos, E. (2018) en su indagacién nombrada > Operaciones
aduaneras y ventajas competitivas en la empresa Centro de Acopio y Alimentos, El
Salvador E.I.LR.L, Lima-2018’’. Se contrapone el tanteo por el inferencial de Spearman
alcanzando un 0.815, logrando una correlacién positiva elevada, con una significancia de
0.000. Se concluy6 que, es importante agilizar la gestién de operaciones para obtener
mejores ventajas competitivas y poder diferenciarnos con la competencia para conseguir

mejores tanteos como beneficio en la compafiia.

Se contrasto con éste trabajo ya que se obtuvieron resultados estadisticos similares segun la
Rho de Spearman aplicada, al mismo tiempo que en el trabajo de investigacion se concluyo
que si se agiliza las operaciones aduaneras, sin sobrecostos, obtendremos como respuesta la

satisfaccion al cliente y se vera beneficiada la empresa, elevando su productividad.

Asimismo, Coll, P. (2015) manifiesta que: En un mercado globalizado, las operaciones
aduaneras junto con las operaciones relacionadas a las transacciones financieras dan origen
a los intercambios de bienes y servicios, en consecuencia, a esta realidad cotidiana se deben

tener presentes el cumplimiento de las normas legales. (pag. 55)

En la presente exploracién y los tanteos conseguidos mediante el cuestionario hecho a los

trabajadores de la compafiia TLI aduanas, tal como definié Coll, las operaciones aduaneras

44



es un grupo de movimientos que se deben de llevar a cabo para lograr una venta de servicio

adecuada cumpliendo con la normatividad aduanera.

Discusion - hipétesis especifica 1:

Se plante6 como motivo caracteristico estatuir la conexidon entre las transacciones
financieras con la satisfaccion del cliente en la compafia TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.
Se emple6 el estadistico inferencial de Spearman, otorgando un tanteo la existencia de una
correlacion positiva elevada: 93.5 % Entre la dimension de la variable 1 (Transacciones
Financieras) y la variable 2 (Satisfaccion al cliente) con una significancia de 0.000 siendo
menor a lo solicitado como limite de 0.05, segin Hernandez et al. (2014, p. 302). Como
efecto se niega la suposicidn nula y se aprueba la suposicion de la exploracién. . Por ende,
sefiala que si hay una conexidn entre las transacciones financieras y el agrado de los

consumidores de la compariia TLI aduanas S.A.C — Lima, 2019.

Segun la exploracion de Yauri, E. (2017) en su indagacidbn nombrada: Decisiones
financieras y la rentabilidad de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavelica LTDA.
N°582-PERIODO 2015. Se contrapone el tanteo por el inferencial de Pearson obteniendo
un 70.2 % entre las variables de indagacion y una significancia de 0.001, con el tanteo
obtenido de ésta indagacion consiguiendo un 0.935 y de significancia: 0.000. Demostrando
que hay similitud entre las exploraciones descritas seguin el tanteo estadistico. El escritor
finaliza entre ambas investigaciones dados los resultados estadisticos mencionados. El
escritor finaliza: Al realizarse las decisiones y transacciones financieras deben de ser con
sumo criterio profesional siguiendo todo el procedimiento y normatividad, puesto que se
conducira al éxito o fracaso de la empresa. Por lo que se ha encontrado similitud entre las
exploraciones descritas puesto que nos detallan la relevancia en las transacciones
financieras que realizadas por empresas para llevar a cabo operaciones adecuadas

conllevando al éxito.

Asimismo, Obregon, C. (2014) manifiesta que: Son acuerdos entre comprador y vendedor
en donde se intercambia un activo. Estas transacciones permiten la bancarizacion de
operaciones comerciales a traves del sistema financiero, utilizando los medios de pago que

la ley permite. (pag. 65)
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En la presente exploracion se detall6 a través de los tanteos estadisticos, que es real la
similitud con las definiciones de los escritores, brindando base técnica a mi indagacion, ya
que se infiere que el andlisis realizado por los escritores con un elevado nivel de
confiabilidad, dando un aporte para deducir como las operaciones aduaneras estan

condicionadas por las transacciones financieras radicando en las organizaciones.

Discusion - hipdtesis especifica 2

Se planted como motivo caracteristico estatuir la conexién entre los intercambios de bienes
y servicios con el agrado de los consumidores en la compafia TLI aduanas S.A.C — lima,
2019. Se empleo el estadistico inferencial de Spearman, otorgando un tanteo la existencia
de una correlacién positiva elevada: 92.9 % Entre la dimension de la variable 2
(Intercambio de bienes y servicios) y la variable 2 (Satisfaccion al cliente) con una
significancia de 0.000 siendo menor a lo solicitado como limite de 0.05, segin Hernandez
et al. (2014, p. 302). Como efecto se niega la suposicion nula y se aprueba la suposicion de
la exploracion. Por ende, sefiala que si hay una conexién entre los intercambios de bienes y

servicios y el agrado de los consumidores en la compafiia TLI aduanas S.A.C — Lima, 2019.

Segun la exploracion de Cérdova, W. (2017) en su indagacion nombrada: EI Mercosur en la
economia nacional caso: incidencia del mercado comun del Sur en la balanza comercial de
la economia peruana 2004-2015. Se contrapone el tanteo por el inferencial de Spearman
obteniendo un 80.3 % entre las variables de estudio y una significancia 0.001, 000 con el
tanteo obtenidos de ésta indagacion consiguiendo un 0.929 y una significancia de 0.000,
demostrando que existe similitud entre las exploraciones descritas segin el tanteo
estadistico. El escritor finaliza: Son importantes las conexiones de distintos paises en los
negocios, tradiciones con todo el universo, ademas del trueque de capital y oficios entre dos
paises. Por lo que se ha encontrado similitud entre las exploraciones descritas, por lo que se
comenta de la importancia de los intercambios de capitales y oficios entre distintas

naciones, y por ende, en el crecimiento en la balanza comercial peruana.

Canta, A. Casabella, A. (2014): El trueque de capitales y oficios aplican entres distintas
naciones. En el comentado trueque distintos componentes operativos como el transporte,
los seguros internacionales y los medios de pago intervienen y moldean el negocio entre

naciones. (pag. 3)
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En la presente exploracion se detall6 a través de los tanteos estadisticos, que es real la
similitud coincidencia con las definiciones de los autores, brindando base te6rica a mi
indagacion, ya que se infiere que el andlisis realizado por los escritores con un elevado
nivel de confiabilidad, otorgando un soporte para conocer como el intercambio de bienes y
servicios, siendo un intercambio comercial se ven sujetado a la satisfaccion del cliente, ya

que, son acuerdos o0 negociaciones realizados para el consumidor.

Discusion - hipdtesis especifica 3

Se plante6 como motivo caracteristico estatuir la conexién entre Las normas legales con la
el agrado de los consumidores en la compafiia TLI aduanas S.A.C — lima, 2019. Se emple6
el estadistico inferencial de Spearman, otorgando un tanteo la existencia de una correlacion
positiva elevada: 94.5 % Entre la dimension de la variable 3 (Normas legales) y la variable
2 (Satisfaccion al cliente) con una significancia de 0.000, siendo menor a lo solicitado
como limite, segun Hernandez et al. (2014, p. 302). Como efecto se niega la suposicion
nula y se aprueba la suposicion de la exploracion. Es decir, sefiala que si hay una conexién
entre las normas legales y la satisfaccion al cliente en la compafiia TLI aduanas S.A.C —
Lima, 20109.

Segun la exploracion de Chavez, B.; Herrera, A. (2019) en su indagacion nombrada:
“Conocimiento de leyes aduaneras y la confiscacion de mercaderias y medios de
transportes en la region San Martin, 2015”°. Se contrapone el tanteo por el inferencial de
Spearman obteniendo un 84.5 % entre las variables de la exploracién y una significancia de
0.000 con el tanteo obtenidos de ésta indagacion consiguiendo un 0.945 y una significancia
de 0.000 demostrando que existe similitud entre las exploraciones descritas segun el tanteo
estadistico. El escritor finaliza: Son importantes las normas legales, contar con
conocimiento de ello en el entorno aduanero para conllevar una compra internacional
dentro de las normativas legales. Por lo que se ha encontrado similitud entre las
exploraciones descritas, por lo que se comenta de la relevancia de los las normas legales y

su importancia en el entorno aduanero.

Coll, P. (2014) Las normas legales son la base para cumplir con la autoridad aduanera para
la aplicacion de los regimenes aduaneros a traves de expertos en los tramites aduaneros.
(cép. 12)
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En la presente exploracion se detallo a través de los tanteos estadisticos, que existe
coincidencia con las definiciones de los escritores, brindando una base tedrico a mi
indagacion, ya que se infiere que el analisis realizado por los escritores con un elevado
nivel de confiabilidad, otorgando un soporte en comprender la importancia de las normas
legales comprendiendo las formalidades aduaneras que debe surtir cada uno de los
obligados aduaneros, tales como la entrega y/o disposicién de la mercaderia hacia el

consumidor, logrando su agrado.
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APORTE PERSONAL

Posteriormente al tanteo obtenido en la exploracion, se manifiesta el contraste con las
variadas exploraciones y definiciones de distintos escritores, se verificO que ésta
indagacion tiene estabilidad y veracidad, logrando ser un sustentdculo en préximas

exploraciones, que sean alusivos a las operaciones aduaneras y satisfaccion al cliente.

Ademas, las definiciones detalladas en ésta exploracion incorporan prototipos del
escritor, indicando que las personas que se encuentran en el rubro aduanero deben de
desarrollarse en manera conjunta de manera eficaz cumpliendo con los tiempos de entrega
programado hacia las instalaciones del cliente logrando la satisfaccién del mismo,
considerando que las operaciones aduaneras son movimientos de trafico de mercaderias
estdn subyugadas a la autoridad de aduana. Unos escritores sefialaron que las
intervenciones aduaneras son “actos juridicos voluntarios, a través de la importacion y/ o
exportacion.Que se deben de considerar diversos aspectos que deben de ir de la mano para
conllevar a una compra exitosa y sobre todo cumpliendo con la normatividad aduanera
con la finalidad de que ingrese la mercaderia al territorio aduanero sin percances y

cumpliendo las leyes aduaneras brindando seguridad y satisfaccion al cliente.

La presente exploracion se integra con nuestro aprendizaje académico. Considerando que
es valioso conocer que en el presente se tiene entrada a distintas fuentes de informacion
sobre las operaciones aduaneras que nos brinda una indagacién importante, que es
necesaria durante la toma de determinaciones que debe de considerar la compafiia con la
finalidad de restablecer sucesiones aduaneras buscando la permanencia y agrado del

consumidor.
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V. CONCLUSIONES:
Posteriormente al tanteo obtenido en la exploracion, se manifiestan las subsecuentes

recapitulaciones:

Primera: Se verificO que las operaciones aduaneras tienen conexién con el agrado del
consumidor, porque se consiguieron frutos elevados y logramos una altitud inferior de
0.005 ya que, la herramienta paso la autenticidad del argumento, mediante un seso de
conocedores, otorgandonos la solidez del mismo logrando un efecto Optimo para la
exploracion. Las operaciones aduaneras son muy importantes en funcién del proceso
aduanero para poder facilitar el comercio sin costos adicionales y desempafiando lo que

solicite el comprador.

Segunda: Se demostré que las transacciones financieras se relacionan con la satisfaccion al
cliente, dado los efectos obtenidos en la exploracion. Demostrando que las transacciones
financieras, segun los efectos alcanzados es un factor notorio a considerar: 93.5% en la
satisfaccion al cliente. Considerando ademas, que siempre las transacciones financieras
permite el desarrollo de toda actividad econdmica, el cual es importante mantener las
referencias que tienen los clientes en cuanto a los servicios que ofrecen las entidades a sus

usuarios.

Tercera: Se demostrdé que los intercambios de bienes y servicios se relacionan con la
satisfaccion al cliente, dado los efectos obtenidos en la exploracion. Afirmando el factor
relevante a considerar: 92.9%. Considerando que, a través de los intercambios de bienes y
servicios es sOlo una de las formas que tiene la gente de obtener un objeto o servicio

deseado con fines comerciales, logrando el agrado del consumidor.

Cuarta: Se demostré a cerca de las normas legales tiene una elevada conexion con el
agrado del consumidor, dado los efectos obtenidos en la exploracion. Corroborando que las
normas legales son divisores importantes a considerar en un 94.5 %. Ademas, de que las
normas legales son importantes y las compafiias ejecuten los preceptos legales aduaneros,
con el designio de brindar oficios en base a condiciones que los consumidores desean,

obteniendo su agrado.
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VI. RECOMENDACIONES:
Posteriormente al tanteo obtenido en la exploracion, se manifiestan las subsecuentes

sugerencias para la compafiia TLI Aduanas — Lima, 2019.

Primero: Se sugiere a la empresa TLI Aduanas, estudiar, analizar la tecnologia informatica
(TT) con la finalidad de facilitar las operaciones aduaneras terminandose mucho mas rapido,
catalizando para la reforma de procedimientos ineficientes existentes, puesto que una parte
esencial para lograr la automatizacion de las operaciones aduaneras implica una vision
fresca de los métodos que estan operando actualmente. Obteniendo como consecuencia la

satisfaccion del cliente por rapidez, manejo y buen control de sus despachos.

Segundo: Es recomendable que la empresa TLI Aduanas usar al maximo las aplicaciones
computarizadas para el proceso en las transacciones financieras con fines comerciales.
Ademas de efectuar una diligencia constante de la conexion mercantil, examinando las
transigencias realizado a lo largo de esa conexidén que se operen sean compactos con la
cognicion que tiene el establecimiento sobre el consumidor, movimiento mercantil y el
contorno de peligro, fuente de los fondos, con la finalidad de poder brindar y transmitir

seguridad en cada movimiento comercial.

Tercero: Es recomendable que la empresa TLI Aduanas pueda mejorar en implementar
estrategias de integracion, con el objetivo de trocar de intercambiar capital para lograr sus
ofertas, sean solicitados por sus clientes frecuentes y potenciales de manera integral, para lo

cual es necesario proporcionar siempre un valor agregado, a favor del cliente.

Cuarto: Se sugiere que la compariia TLI Aduanas aliste conocedores que efectien estudios
constantes de asesoria legal aduanero y por que no brindar capacitaciones y/o prestar
asesoria legal informando respecto de las normas relacionadas con el quehacer aduanero y

transmitirselos al cliente con un fin comdn, de poder cumplir con las normativas legales.
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ANEXOS
ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 2: INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborado

Tema: “OPERACIONES ADUANERAS EN EL AREA DE IMPORTACIONES Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
TLI ADUANAS - LIMA, 2019”

A continuacion, encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinién sobre diversos aspectos

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacion que tiene las operaciones aduaneras y la satisfaccion
del cliente de la empresa TLI Aduanas-Lima, 2019. Por favor responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

Agradeciéndole de antemano su colaboracion.
Muchas gracias.

DATOS ESPECIFICOS

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Q| WIN|F

INSTRUCCIONES:

- Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.

VARIABLE 1: Operaciones aduaneras

DIMENSION 1: TRANSACCIONES FINANCIERAS 1 2 3 4

¢, Cree Ud. que las normas legales se cumplen
1 plenamente en las transacciones para lograr una
operacion aduanera correcta?

¢,Cree Ud. que las operaciones comerciales aumentan
en los ingresos de la empresa TLI Aduanas?

¢,Cree Ud. que los requisitos que solicita el sistema
financiero para solicitar un préstamo son accesibles?

DIMENSION 2: INTERCAMBIO DE BIENES Y SERVICIOS 1 2 3 4

¢,Cree Ud. que es importante la delimitacion de las
4 responsabilidades mediante los incoterms en el transito
internacional?

¢,Cree Ud. Que es importante asegurar la mercancia
importada?

¢,Cree Ud. que es importante el medio de pago para una
negociacion?

DIMENSION 3: NORMAS LEGALES 1 2 3 4
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¢,Cree Ud. que las medidas de control de la aduana en
cuanto al ingreso de mercancias a nuestro pais, son
suficientes para proteger el bienestar de los
consumidores?

¢Esta Ud. de acuerdo con los plazos documentarios
establecidos en cada régimen?

¢,Cree Ud. que para llevar a cabo una operacion
aduanera Optima es necesaria una adecuada gestion de
tramites aduaneros?

10

¢, Cree Ud. que se debe de presentar los documentos
solicitados por la aduana a tiempo para gestionar
satisfactoriamente la importacion?

VARIABLE 2: Satisfaccion al cliente

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS

1

11

¢ Considera Ud. que es importante el nivel de servicio
adecuado para optimizar las relaciones con los clientes?

12

¢ Considera Ud. que el desempefio de servicio cubre las
expectativas del cliente?

13

¢, Cree Ud. que el posicionamiento del negocio sea un
factor importante en las expectativas del cliente?

14

¢,Cree Ud. que la empresa TLI crea satisfaccién al
cliente en comodidad al realizar sus compras?

DIMENSION 2: EXPERIENCIAS DE COMPRA

15

¢, Cree Ud. que las actividades de la empresa dan al
cliente el servicio que ellos necesitan?

16

¢,Cree Ud. que la empresa TLI brinda un buen servicio
al cliente?

17

¢,Cree Ud. que el personal de la empresa TLI esta
orientado para satisfacer las experiencias de compra del
cliente?

18

¢,Cree Ud. que al ser bien calificada la empresa TLI
seria un factor importante para brindar siempre un buen
servicio?

DIMENSION 3: EFICIENCIA

19

¢,Cree Ud. que las exigencias para brindar un buen
servicio sea un factor importante en la empresa TLI para
crear satisfaccion al cliente?

20

¢,Cree Ud. que el aumento de la demanda en la
empresa TLI es por el adecuado servicio que brinda,
creando satisfaccion al cliente?
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ANEXO 3: VALIDEZ:

Problema

General

¢Coémo se relaciona las
operaciones aduaneras
con la satisfaccion del
cliente en la empresa
TLI Aduanas S.A.C,
2019?

Especifico

¢COlmo se relaciona las
transacciones
financieras con la
satisfaccion del cliente
en la empresa TLI
aduanas S.A.C— lima,
2019?

¢Coémo se relaciona los
intercambios de bienes
y servicios con la
satisfaccion del cliente
en laempresa TLI
aduanas S.A.C — lima,
2019?

¢C6émo se relaciona las
normas legales con la
satisfaccion del cliente
en laempresa TLI
aduanas S.A.C — lima,
2019?

Obijetivo general
Determinar la relacion
que existe entre las
operaciones aduaneras y
la satisfaccion al cliente
en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima,
2019.

Obijetivos especificos

- Determinar la relacion
que existe entre las
transacciones
financieras  con la
satisfaccion del cliente
en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima,
20109.

-Determinar la relacion
que existe entre los
intercambios de bienes y
servicios con la
satisfaccion del cliente
en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima,
20109.

- Determinar la relacion
que existe entre Las
normas legales con la
satisfaccion del cliente
en la empresa TLI
aduanas S.A.C — lima,

2019.

Hipotesis general

Las operaciones aduaneras
se relaciona positivamente
con la satisfaccion al cliente
e la empresa TLI Aduanas
S.A.C, Lima-2019

Hipdtesis especificas

-Las transacciones
financieras se relaciona
positivamente con la

satisfaccion del cliente en la
empresa TLI aduanas
S.A.C —lima, 2019.

-Los intercambios de bienes
y servicios se relaciona
positivamente con la

satisfaccion del cliente en la

empresa TLI aduanas
S.A.C —lima, 2019.
-Las normas legales se

relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente en
la empresa TLI aduanas

S.A.C —lima, 2019.

Variable |
Operaciones
aduaneras

Variable II:
Satisfaccion al
cliente

DIMENSIONES E
INDICADORES
Transacciones Financieras
-Bancarizacion Operaciones
comerciales

Sistema financiero
Intercambio de bienes y
Servicios

Transporte

Seguros internacionales
Medios de pago

Normas legales
Autoridad Aduanera
Regimenes aduaneros
Tramites aduaneros

Expectativas
Nivel de servicio

Desempefio
Posicionamiento del
negocio

Comodidad
Experiencias de compra
Actividades
Servicios

Personal orientado
Recomendaciones
Eficiencia
Exigencias
Demandas

Disefio de la
investigacion
No
experimental
Transversal
Tipo de
investigacion
Aplicada
Nivel de
investigacion
Descriptivo —
correlacional
Poblacion

36

Muestra

30

Técnica de
procedimient
o

Dela
informacién
Programa
SPSS 24
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE OPERACIONES ADUANERAS

N® DIME! I tems Pertinencia! Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DINENSION 1: : TRANSACCIONES FINANCIERAS St | No | SI [ No | st | Ne
1 (Croe Ud. que las mormas begales s enlas para 7 e 7
ORrar Una Operaciin aduatera Conweta?
2 &Cree Us. que las op h n los ingreson de b empresa
TU Adwaras? b 7 7
3 Cree UG gue los requishos que solicita el satema fisancieno pars soliclar un P P
%wmyﬂn? ” S P
2: : INTERCAMIBI0 DE BIENES ¥ SERVICIOS Si No Si_| No S No
4 ¢Cree U que o5 I del n de lay At los / 7
incoterms en el trinske Intersacional? v
] ¢Cree Ug. Que es imgortante la da? - - 7
] <Cree U2, que e importante el medio de pago para una ? & 8 |52
3: NORMAS LEGALES Si No Si No St No
7 ) S s LIS L, - LI -
iCree Ud. que las medidas de control de b adeana an cuants al ingreso de 7 »
Mereantias 4 nuestro pais, vom veficlentes para proteges o bienestar de fos 7 '
corsumidores?
B ¢Estd Ud. de aceerdo con los plases b on cada rég) V3 ’
1] &Cree Us. que para fevar 2 cabo wna d dptme ey uny / p v
sdecunda gestion de trimies aduaneros? 4
10 | éCree U gque 3o debe de presentar 105 doCumentos soicados por & aduiama a 7 ) /
tiempo pars grtonar sitisfactoramente b importacion? o
Observaclones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ fig: Cleweke, chaver, Mewibd AR Lienia DN “e l‘—U(q

Especiatidad def validador (6. A 85 i 1 Tiaelch

i de.. 05 de120.\0)
"Pertinencia:El lem corresponds af concepio tebrico formulada
Relevancia: £l lem es apropiado para Mpresemar al COMponents o

dmension espectica del construcko éé&(’
*Claridad: 5o artiends sin AfcUBd Sguna & enuncisdo dd tem es miss - ey

ORGS0, exact y drecto

Nota Sufciencia, s do2 suficientia cuando ks tems plamieados Firma del Experto Informante,
son suficentes pars medr b dmensién
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE

DIMENSIONES / items Pertinencia' |Rel Claridad* Sugerencias

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS Si No Si_ | No | Si No

1 ¢Considera Ud. que es importante ¢ nivel de servicio sdecusdo para optimizar las P - -
relaciones con los clientes?

2 LConsidera Ud, que el d o de servico cubee las expectativas del cliente? ‘< - =

3 £Cree Ud. que # posicionamiento del negocio sea un factor importante en las P P
del chente? .

7/

L} ¢Cree Ud. que la empresa TU crea satisfaccion al cliente en comodidad sl realizsr sus

57
m’?ﬁiz EXPERIENCIAS DE COMPRA

5 ¢Cree Ud. que las actividades de & empresa dan 2 cliente el servico que elios
2

6 {Cree Ud. que la empresa TU Brinda un buen servico al clente?

7 {Cree Ud. que of de la empresa TL esta ors pies facer las
expariencias de compea del diente?

N NN e

LCrew Ud, que 8l ser blen callficada % empresa TU serfa un factor importante para

brindar siempre un buen servicio?
DMENSION 3. EFICIENCIA

9 LCrew Ud, que las exigencas para brindar un buen servico sea un factor importante
en & empresa TU para crear satisfaccide al chente?

AN

10 | éCree Ud. que of aumento de 1a demanda en s empress TUI es por of adecuado
servitio_gue beinda, creando satisfaccian al cliente?

\

\\u\-\\\m

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / .Ctﬁm(& ldmwl Hanbel o o 103309
Especialided del vaidador:. LA ¢~ JAdoacnd § trecios

....... do. 5. der 20,07

'Partinencia: El item comesponde al concapto tedrico farmutada.

Relevancia: £ itam es spropiado para representar al componente o

dmension especifica del consucio

*Claridad: Se enande sn dificutad alguna el enunciaco oel ilem, s -
CONGS0, eacko y drect " A7

.

Nota: Suficiencia, se dice sufickencia cuando los items planteados
s0n suficentes para medr 3 dimansidn Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE OPERACIONES ADUANERAS

rtinencial [Relevancia® | _Claridad! Sugerenci
Na

N° IMENSIONES | items Per

1 FINANCIE Si Na Si_| No
1 &Cree Ud. que b5 normas legales se hn ph on fas tr para 35
Tograr una eperacitn adusners correcta? - ’

2 ¢Cree Ud. que s » o Jos ingresos de b empresy
TU Aduanas? y Z

—

3 &C0ree Ud. que 'os requisitos que solices of tistema financiero para sobcitar en

%ﬂownmﬂeﬂ
2:: INTERCAMBIO DE BRENES Y SERVICIOS
4 LCrew Ud. que o3 importante & de las b los
Incoterms en el trdnsito internacional?
éCrae Ud. Qua o3 importante asegwar I3
éCree Ud. que s imponante el medio de page para una
3: NORMAS LEGALES

A

\lu\\ \al NN

-
-

[ No | TSI ['Wo
éCree Ud. que ki medidas de control de by adwana en cuanto al ingrese de " 4 ’
mercanciss 3 nuestro pais, som sefic pérs proteger o delos
comumidores?

B LEtd L. dw acwerdo con fos plazos i on cada rég
9 ¢Cree Ud. que paea Bovar 4 cabo wna dptima o5 tho una

Wecuaty de trimites aduanersn?
10 | éCree Ut gue se dete de ) Por B atuana a

tiempa para gestionar satifactoriamente b imporacian?
Observaciones (precisar si hay suficiencla):

NN N
\

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ) Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or/ Mg: Povsaa.. Liaye 4 Dot GagGanto o2l 224,
Especialidad del validador: CLloY’NIsST R

AL de..Lh...del 2012
'Pertinencia:El kom comesponde &l concapto wdvico fomuado,
Relevancia: £l l1om o3 apropiado para represestar J componenta o
cimensitn especifica del constnude
*Claridad: Se entende 3in difcukad algura of enundado del llem, &8
CONCIS0. exacko y direcio ——

Nota: Suficiencis, se dice sufidenca cuandd 105 ssms plantesdos Firma del Experto Informante.
son suficienies para medrr la dmensikn
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CER'I'IFlCADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE

DIMENSIONES / items Pertinencla! |Relevancia? Claridad? Sug!
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS Si No Si No Si No

1 (Congidera Ud. que es importante el nivel de servicio adecuado para optimizar las 5

relaciones con los dientes? -
2 &G Ud. que & d; pelio de servicio cubre las expectativas def diente? ol
3 éCree Ud. que ¢ posicionamiento del negocio $ea un 1actor inpartante en ks 7

expectatias del clisnte? o -
4 &£Cree Ud que 13 empresa TU cres satisfaccion ol diente en comodidad al realizar sus 7 /.

compras?

DMENSION T EPERENGAS OE CORPRA SN [ s the | 5| W
s £Cree Ud. que 1as actividades de s empresa dan ol chente el servicio que ellas oo = &

PeoRsiten?
) £Croe Ud. que 13 empress TU brinds un buen servicko al chiente? o -~
7 éCree Ud. que @ parsonal de 13 empeess TU estd orientado para satisfacer ks P

experientiss de compra del chente? 7 2
[]

¢Cree Ud. que af ser bien calficada |a empeesa TU seria un factor importante para > Y

beindar siempee un busn serido?

DIMENSION 3: EFICIENCIA Si No Si No Si No
9 ¢Cree Ud. que s exigencias para brindar un buen servicio sea un factor Importante s -

on la empeess TU pars crear satisfacchan al clisnte? ot
10 LCroe Ud. que o dels n la empresa TU &5 per el adeasdo o o 7

servide que brinda, creando satistaccion ¥ dieate?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Or. | Mg: pﬂ VY 974N frld."-.’-?.f,. Q'.‘?.'.J..L..G ..... o, 2 491.T.9.
Especialidad del validador: G loNVoMmE ST

A8 00 L0k...de1 2005
'Partinencia: E| tem comesponde al concapto tedeico fomudado,  «
Relevancia: El item es aproplado para representar d components o
dmension especifica del construck
Claridad: Se entende sn dificuliad Aguna el enunciado dal item, es

Nota: Suficlancia, s dice suficiencia cusndo los Rems plarteados 7 ®
son suficentes para medr 13 dimensitn

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE OPERACIONES ADUANERAS

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevanda’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: : TRANSACCIONES FINANCIERAS Si | No | Sl [ No | s | No
1 <Croe LM, que las normas legales se e oy pona
ORFar una ogeractn sdusners omrecta? p -
2 (Cree . que las eperac en los Ingresos de la empress
TU Aduanas? 3
/ -
H cCree L. que bos reguistes que solctta of satema fnanclero para seliotar un 7 =
me 500 accesbies? L pa
Z . INTERCANEIO DE BIENES Y SERVCIOS Si No Si No Si No
4 LCroe Ud. que wi s de bs di ks -~
ncoterms en ¢f transito ntemaconal? e -
$ | éCree Ud. Quees b o 4 > P
[] £Crme Ud, qwswdmawmmw? P - L
DIMENSION 3: NORNAS LEGALES Si | No | Si | No | Si | No
7
£Cree Ud, que las medidas de contrel do le sdusns en cianto 3l Ingreso de / G ¥ 4
MRICANCIM & PTG pal, son para “hb de los.
consumidores?
[] LEstd Ud de acuerds con les plazos e cada rGgimen’? 7" 7 P
9 &Cree Ud. que para llevar 3 cabo una > optima es wna /
adecuads grutin de trimites aduaneros? 7 7~
10 | &Cree Ud, que se debe de pr Jos & b por by adwana 3 e
1hmpe para gestionar sytistactormmente la mportacisa? £ £
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | |
3y Y b o P v &
Apellidos y nombres del juez validador. B/ Mg: ...\ 0.2 2] DJL}“”O (eov Dpvesd  om. I TLSLTT
ESpOCialdnd del VARIRIOR......... s N S Iy o R O I D S T et eesoeese e e R
eniie . 6 do1 20, T
Pertinencia:El item cormesponds & conoeplo teddico formulsda.
MBM.Mwamummo
dimensidn espectica dal constnucio
Claridad: Se enlends sin dficullad siguna el erunciado del lem o5
concis, exack y dracio
Nota: Sut o8 B ailidinrs coski 1os Reses Flmdéﬁxgndlnfomm.
£0n suficentes para medr la dmensidn
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE

DIMENSIONES / items Penl-e-da & clurldud! Sugerenclas
1: EXPECTATIVAS Si SI_| No

1 {Considera Ud. gue o5 importante & nivel de servioo adecuado para optimézar as

refadiones con los chentes? - 4 re
2 2Considera Ud. que el d de sarvido 0ubee 135 eapectativas del cliente? 7 P
3 {Cree Ud, que el posiclonamiento del negodio sea un factor importante en las / ~

ativas del clente? - o
4 {Cree Ud. que la emprasa TU crea satisfaccidn al clierte en didad al realizar sus -~ 7 7
$7

DMENSION £ EXPERIENGIAS BE COWPRA O I T T T
5 {Cree Ud. que las actividades de ia empress dan o diente el servico que elios P / -~

necesitan?
[ 2Cree Ud, que |a ernprésa TU brinda un buen servicio al ciente? = IS -
7 {Cree Ud. que ol 1 de la empress TU esth Jo para satisfacer fas i

experinciss de comprs del diente? / ’ ~
[

¢Cree Ud. que al ser bien calificada i empresa TU serfa un tactor importante pars Vs s /7

brindar siempre un buen servicio?

DMENSION & EFICIERCIA Si No Si_ | No | Si No
9 ¢Cree Ud. que las exigendas para Brindar un buen servicio sea un factor importante 7 P

- en & empresa TU para crear smtisfaccda al chente? "l

10 | ¢Cree Ud. que el aumento de & demanda en Is empresa TU es por o sdecuado 7 < -

serviclo_que brinda, creando satisfaccidn al cliente?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

, s [4
Apellidos y nombres del juez validad @Iw LLAD e N%ﬂ,’“" )A;,LS;‘ &?pl)",)u}
Especialidad del validador-........ Lt LA LS 110En o SLEINONNISTA

CAARSITT

'Pertinancia: B item corresponde & concepto tednco Sarmutada ¢
*Relevancia: £l ham es apropiado para representar al componenie o
dimensiin especifica del construco

Claridad: S eriende sin difcutad alguna el enunciado cel lem, es
conciso, exacto y drecio

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando bos items planteados
son suficienies para medr i dimension

—

LE ulCioun.tF

=

Firma del Experto Informante.
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ILUSTRACION DE VISTA DE DATOS SPSS

ANEXO 1

@ “Sin titulo [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ventana

Utilidades

Graficos

g directo

Marketin

Analizar

Ver Dafos Transformar  Ar

Editar

Archivo

SHE M e« BLAR H

|V\swble 20 de 20 variables

mEM3 | ETM4 | TmEMs | mEMs | mWEM7 | mEM8 | MEM9 | WEM0 | MEMH | MEMf2 | MEM13 | MWEM# | TEM{5 | TEMIS | MEMIT | MEM | |

TEMI | mEM2

4l

24

[Unicode:ON |

\\BM SPSS Stafistics Processer estd listo \ |
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ANEXO 2: ILUSTRACION DE VISTA DE VARIABLES SPSS

t-\ *Sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Markefingdirecto  Gréficos  Utiidades  Veptana  Ayuda

SHE R e BLIAM KB B 100 %

Nombre Tipo

1 ITEMA Numérico
2 ITEM2 Numérico
3 ITEM3 Numérico
4 [EThM Numérico
5 ITEM Numérico
6
7
B
9

[TEMS Numérico

[TEM7 Numérico

ITEMS Numérico

[TEMS humérico
10 [TEM10 Numérico
1 ITEM11 Numérico
12 TEMi2 Numérico
13 [TEM13 Numérico
14 [TEM14 Numérico
15 [TEM15 Numérico
16 [TEM16 Numénico
17 [TEM17 Numérico
18 [TEM18 Numérico
19 [TEM19 Numérico
2 ITEM20 Numénico

Anchura | Decimales
0

Etiqueta Valores

Perdidos

¢ Cree Ud. que las normas legales se cumplen plenamente en las transacciones para lograr una operacion a... {1, TOTALM... Ninguno

¢Cree Ud. que las operaciones comerciales aumentan en los ingresos de la empresa TLI Aduanas? Ninguno
¢ Cree Ud. que los requisitos que solicita el sistema financiero para solicitar un préstamo son accesibles?  Ninguno
¢Cree Ud. que es importante la delimitacion de las responsabiidades mediante los incaterms en el trénsito i... Ninguno
¢ Cree Ud. Que es importante asegurar la mercancia importada? Ninguno
¢Cree Ud. que es importante el medio de pago para una negociacion? Ninguno
¢ Cree Ud. que las medidas de control de |a aduana en cuanto al ingreso de mercancias a nuestro pais, son ... Ninguno
¢Esté Ud. de acuerdo con los plazos documentarios establecidos en cada régimen? Ninguno
¢ Cree Ud. que para llevar a cabo una operacion aduanera dptima es necesaria una adecuada gestion de tra...  Ninguno
¢ Cree Ud. que se debe de presentar los documentos solicitados por la aduana a tiempo para gestionar satis... Ninguno
¢ Cansidera Ud. que es importante el nivel de senicio adecuado para optimizar las relaciones con los clientes? Ninguno

¢ Considera Ud. que el desempefio de senicio cubre las expectativas del cliente? Ninguno
¢Cree Ud_ que el posicionamiento del negocio sea un factor importante en las expectativas del cliente? Ninguno
¢Cree Ud. que la empresa TLI crea satisfaccidn al cliente en comodidad al realizar sus compras? Ninguno
Cree Ud. que las actividades de |a empresa dan al cliente el senicio que ellos necesitan? Ninguno
¢Cree Ud. que la empresa TLI brinda un buen senicio al cliente? Ninguno

¢Cree Ud_ que el personal de |a empresa TLI esta orientado para satisfacer las experiencias de compra del c... Ninguno
¢Cree Ud. que al ser bien caliicada |a empresa TLI seria un factor importante para brindar sismpre un buen ... Ninguno
¢Cree Ud. que las exigencias para brindar un buen senicio sea un factor importante en la empresa TLI para ... Ninguno
¢Cree Ud. que el aumento de la demanda en la empresa TLI es por el adecuado semvicio que brinda, creand... Ninguno

Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno

Columnas

8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8

Alineacion
= Centrado

= Centrado

=)
=

Centrado

Centrado

Centrado

Centrado
= Centrado

= Centrado
Centrado
Centrado

Centrado

Centrado

Centrado
Centrado
Centrado
Centrado
Centrado
= Centrado

Medida
A Ordinal
7 Ordinal
{I Ordinal
A Ordinal
A Ordinal
7 Ordinal
{I Ordinal
A Ordinal
A Ordinal
7 Ordinal
{I Ordinal
A Ordinal
A Ordinal
7 Ordinal
{I Ordinal
{I Ordinal
A Ordinal
7 Ordinal
{I Ordinal
{I Ordinal

Ral
 Entrada
s Entrada
s Entrada
s Entrada
 Entrada
s Entrada
s Entrada
s Entrada
 Entrada
s Entrada
s Entrada
s Entrada
 Entrada
s Entrada
s Entrada
s Entrada
 Entrada
s Entrada
s Entrada
s Entrada

1

[

[T

Vista de dalos | Vista de variables

B SPSS Stafistics Processor estd listo

Unicode:ON
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ANEXO 3: CARTA DE AUTORIZACION

LD

T4anies Lugistics Intagral

Safores,

Un solo Operador Lider
UNIWERSIDAD CESAR VALLEJXO en Soluciones Logisticas
Escuela de Negocios
Apraciado,

Yo Waller Raul Salazar Gargurevich | idenbficado con DNI 05333588, en mi
calidad de representante legal de & empresa TLI Aduanas S A, aulorizo a
Solange Brenda Vilanueva Baldeén, estudiante de & Unwersdad Casar
Valgjo, a utilizar Infoemacion confidencial de la empresa para el proyecto de
nvesbgacion. Como condiciones contractuaias, & estudiante se obiga a (1)
no diulgar ni usar para fines perscnales la informacidn (documentos,
expaedientes, escrtos, articulos, contraios, estados de cuenta y demds
maderiales) que, con objeto de la relacion de trabajo, ke fue suministrada; (2}
no proparcianar a terceras personas, verbalmante o por escnto, dvecta o
indirectamants, informacikin alguna da las actividades yWo procesos de
cuslquier clase gue fuesan cbservadas an 1a empresa durante la duracidon del
proyecta y {3) no utilizar complela o parcialmente ninguno de los productos
(documentos, medodologia, proce=os y demds) relacicnado con el proyecto. El
estudiante asume que toda la nformacion y el resultado dal proyecto seran de
us0 exclusivamenta académico

E} matenal suministrado por la empresa sara ia basa para la construccitn de
un eslhudio de caso. La informadiin y resullado que se cblenga del mismo
podran llegar a converdirse en una herramienia didactica que apoye a la
formacion de los estudiantes de la Escuela de Negocios,

En caso de siguna (s)le las condicionas anteriores sean infringklas, &
ectudiante gueda sujeto a la responsabilidad civil por los dafios y perjuicios
que cause a TLI Aduanas S A, asi como a las sancanes de caracter penal o
| a que hiclere acreador

lamente,

IJ ADUANA -

i g ‘|‘47‘. Lk
) . z(m:-.

-

| www.tli.com.pe

| Contray TedefOnicn:

| 6134100 anewo 190

| Drecio Comercial
{613610)

| &-mait comerciyweti Loom pe

67



	Dedicatoria:
	Agradecimiento:
	DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD
	RESUMEN
	ABSTRACT
	Keywords: Customs operations, import
	I.INTRODUCCIÓN
	1.1 Realidad problemática
	1.2  Trabajos previos
	1.2.1 Antecedentes Internacionales
	1.2.2 Antecedentes Nacionales
	1.3 Teorías relacionadas al tema
	1.3.1 Variable I: Operaciones aduaneras
	1.3 TEORÍA RELACIONADAS AL TEMA

	1.3.2 Variable II: Satisfacción del cliente
	1.4 Formulación del problema
	1.4.1 Problema general
	1.4.2Problemas específicos
	1.5 Justificación del estudio

	1.6 Hipótesis
	1.6.1 General
	1.6.2 Específicas

	1.7 Objetivo
	1.7.1 General
	1.7.2 Específicos


	I. MÉTODO
	2.1 Diseño de investigación
	2.1.1 Enfoque de investigación


	2.1.2 Método de investigación
	2.1.3 Diseño de investigación
	2.1.4  Tipo de investigación
	2.1.5 Nivel de investigación
	2.2 Variables, operacionalización
	2.2.1 Operacionalización de variables
	2.2.2 Matriz de operacionalización

	2.3 Población y muestra
	2.3.1 Población
	2.3.2 Unidades de muestreo
	2.3.3 Muestra

	2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad
	2.4.1 Técnica de recolección de datos
	2.4.2 Instrumento de recolección de datos
	2.4.3 Validez
	2.4.4 Confiabilidad


	II. RESULTADOS:
	3.1 Análisis descriptivo
	3.1.1. Resultados de dimensiones


	3.2 ANÁLISIS DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD
	3.3 PRUEBA DE CORRELACIONES
	3.3.1 Hipótesis general:


	IV.DISCUSIÓN:
	Discusión - hipótesis especifica 1:
	Discusión - hipótesis especifica 2
	Discusión - hipótesis especifica 3

	V. CONCLUSIONES:
	VI. RECOMENDACIONES:
	VII.  REFERENCIAS
	VIII. ANEXOS



