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Resumen

La presente investigacion plantea como objetivo general: Determinar la
relacion de la gestion administrativa con la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. Siendo su metodologia aplicada,
correlacional y de disefio no experimental y de corte transversal, manteniendo un
enfoque cualitativo o cuantitativo. Su poblacion estudio estructurado por 27
colaboradores de las areas operativas y 31 clientes corporativos habituales, entre
sus instrumentos de recoleccion de datos utilizados se encuentra el cuestionario y
guia de entrevista. Entre sus principales resultados se encontré que no existe un
adecuado conocimiento sobre la mision, vision y objetivos, asi también desconocen
sus principales funciones y lineas de mando, a pesar que cuentan con un MOF y
RIT, mientras que el tipo de liderazgo no es adecuado y no se brindan incentivos
econdémicos, la falta de monitoreo y acciones de mejora a nivel administrativos,
sumado a la competitividad interna, que no han mejorado sus procesos de atencion,
pero mantienen una postura intermedia respecto al factor de innovacién, asi como
la utilizacién de los recursos y rendimiento laboral, demostrando que existe una
relacion entre la gestion administrativa y la competitividad interna, mediante los
datos correlacionales al estadistico Rho de Spearman= ,950**; p=,000P, reflejando
la necesidad de disefiar estrategias administrativas para fortalecer la competitividad

internamente de la empresa.

Palabras Clave: Planificacion, organizacion, direccién, control y competitividad
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Abstract

The present investigation raises as general objective: To determine the
relationship of administrative management with the internal competitiveness of the
Customs Agency MACROMAR SA, Paita 2020. Its methodology being applied,
correlational and of non-experimental and cross-sectional design, maintaining a
qualitative approach or quantitative. Its study population is structured by 27
collaborators from the operational areas and 31 regular corporate clients, among
their data collection instruments used is the questionnaire and interview guide.
Among their main results it was found that there is no adequate knowledge about
the mission, vision and objectives, thus they are also unaware of their main functions
and lines of command, despite having a MOF and RIT, while the type of leadership
IS not adequate and no economic incentives are provided, the lack of monitoring
and improvement actions at the administrative level, added to internal
competitiveness, which have not improved their care processes, but maintain an
intermediate position regarding the innovation factor, as well as the use of resources
and job performance, showing that there is a relationship between administrative
management and internal competitiveness, through data correlational to the Rho of
Spearman = .950 ** statistic; p =, 000b, reflecting the need to design administrative

strategies to strengthen the internal competitiveness of the company.

Keywords: Planning, organization, direction, control and competitiveness
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l. INTRODUCCION

Los cambios empresariales y las nuevas estructuras organizativas en el
mundo, ha generado una serie de acciones relacionados con la gestion de los
procesos administrativos. Siendo esta variable que posee un efecto directo con la
competitividad de una determinada empresa, sin embargo, su aplicacién implica
cuatro procesos esenciales, tales como; Planificacion, organizacion, direccion y
control. Por el contrario, existe aun, parte del sector empresarial que presentan una
serie de falencias administrativas que ha proporcionado bajos niveles de
competitividad. Segun Bustamante et al. (2019) para determinar la situacion
administrativa de una empresa, es necesario identificar los factores internos y
externos, considerando la estructura de planificacion. De acuerdo a Mosquera et al.
(2019) la aplicacion de los procesos administrativos, también conllevan a las
empresas a tomar decisiones estratégicas que inciden en las actividades
empresariales. En consideracion a la competitividad, segun Vazquez et al. (2019)
expresan que este aspecto conduce a fortalecer la competitividad interna, gran
parte de empresas de México, clasifican a la competitividad en: operacionales,
desarrollo tecnologico y RR.HH.

Por su parte Hernandez et al. (2019) confirman que la competitividad interna
se obtiene mediante el adecuado desarrollo administrativo, resaltando el factor
como innovacion tecnolégica y direccionamiento, siendo el 40% de las empresas
logran implementar este factor competitivo. Segun Serrato (2018) expresan que los
procesos administrativos en la mayoria de empresas colombianas tienen un
desconocimiento sobre la mision, visidbn y manuales organizacionales. De acuerdo
a Mendoza et al. (2018) manifiestan que el control dentro del proceso
administrativo, es una herramienta que contribuye al direccionamiento de la
empresa, siendo necesario monitorear todas las actividades laborales. Segun
Alvarez (2018) explica que es necesario establecer una postura de innovacion

respecto a la infraestructura, equipos y sistemas de gestion.

Por su parte Donawa y Morales (2018) para poder mantener un alto nivel
competitivo en las MiPYMES de Colombia, es necesario establecer una serie de

acciones de satisfaccion de las necesidades del entorno, basados en la innovacion



y calidad del servicio. Segun Ramirez y Ampudia (2018) indican que la mayoria de
las empresa califican la innovacion, tecnologia y calidad en un valor promedio de
3.19, siendo ésta valorado en un nivel bueno, sin considerar los factores externos
y sociales. Para Ibarra et al. (2017) indican que el nivel de competitividad
empresarial, esta relacionado con una serie de factores competitivo, las cuales se
clasifican en una competitividad; Planeacion estrategica, operaciones,

aseguramiento de la calidad, comercializacion, finanzas y recursos humanos.

El Perd, es uno de los paises de Sudamérica que presentan un desarrollo
empresarial en crecimiento. Por su parte Mendivel et al. (2020) indican que para
poder alcanzar los objetivos, es necesario una adecuada planificacion y direccidon
administrativa. Para Benzaquen (2019) la gestion administrativa esta relacionada
con el factor competitivo interno denominado calidad, siendo ésta, que agrupa
procesos administrativos y operacionales. Segun Mendoza (2017) explica que para
fortelecer la innovacién es necesario definir los objetivos y metas mediante un
adecuado control laboral. Por su parte Ponce y Zevallos (2017) afirman que en el
Pertu solo las grandes empresas optan medidas de mejoras competitivas, a
diferencia de las medianas y pequefias empresas que consideran el factor
innovacion innecesario. Segun Concha y Juscamaita (2017) explica que las
empresas peruanas estan representadas por el 99.6% son micro, pequefias y
medianas empresas, en donde la gestién administrativa contribuye el desarrollo

organizacional.

En contexto a la problematica, la empresa Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., de la ciudad de Paita, la cual ofrece servicios de carga, logistica, transporte,
almacenamiento y otros. El desarrollo de sus operaciones ha reflejado en los
ultimos periodos anuales una serie de falencias en la gestion administrativa, puesto
gue no se esta cumpliendo con los procesos del area administrativa. Por su parte
la agencia debe tratar de brindar una adecuada calidad en sus servicios, por las
certificaciones BASC, que garantizan las operaciones de comercio exterior de

manera segura.

Se cuenta con misién, vision y objetivos definidos, pero ésta no es

transmitida efectivamente a su personal, la falta de comunicacién e incentivo



laboral, las decisiones que toman y la delegacion de autoridad, que afectan al
cumplimiento efectivo lineamientos administrativos. La mayoria del personal no
cuenta con un conocimiento organizacional, sumado a las acciones correctivas que
deberia realizar para mejorar aquellas falencias administrativas. Mientras que la
competitividad interna ha sido afectada por los procesos administrativos, debido
que el personal operativo considera que para mejorar los procesos relacionados
con el servicio es necesario fortalecer al recurso laboral, estableciendo una cultura
de innovacion. Pronosticando, que una inadecuada gestion administrativa y
operativa incurrira a mantener un liderazgo en el sector aduanero, proporcionando
bajos indices de liquidez en sus operaciones, afectando a los niveles competitivos
internos en base a su desarrollo. Para controlar esta situacion, es necesario realizar
una serie de estrategias de gestion administrativa como herramienta para fortalecer

su competitividad interna.

El problema general es; ¢De qué manera se relaciona la gestion
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 20207?. Mientras los objetivos especificos son; (a) ¢ Cudl es la relacion
de la planificaciébn administrativa con la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 20207, (b) ¢ Cual es la relacién de la organizacion
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 20207, (c) ¢Cudl es la relacion de la direccion administrativa con la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 20207,
(d) ¢ Cual es la relacién del control administrativo con la competitividad interna de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 20207 y (e) ¢, Cual es la realidad de
la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020?

La justificacion del estudio, segun Hernandez y Mendoza (2018) expresan
gue comprende aquellos principios o razones que fundamentan la elaboracion de
una investigacion cientifica. Por lo cual el estudio se justificara de manera préctica,
debido a que tiene como finalidad realizar un diagnéstico sobre la gestion
administrativa, determinando las deficiencias en sus procesos tales como;
planeacién, organizacion, direccién y control, y la competitividad interna, para
realizar estrategias administrativas y mejorar esta situacion empresarial. Se

justificara de manera economica, debido a que la formulacion de estrategias



administrativas y de la competitiva interna en la agencia aduanera permitird un
mejor crecimiento economico, garantizando una mayor competitividad de sus
operaciones, generando liquidez y rentabilidad en sus actividades. Finalmente se
justificara de manera social, debido a que el desarrollo del estudio servira para la
empresa aduanera y la alta direccidon a tomar medidas necesarias para mejorar la
gestion administrativa de sus actividades aduanera, potenciando los niveles

competitivos.

El objetivo general; Determinar la relacién de la gestién administrativa con la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.
Mientras los objetivos especificos son; (a) Establecer la relacion de la planificacion
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 2020. (b) Determinar la relacion de la organizacién administrativa con la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (c)
Establecer la relacion de la direccion administrativa con la competitividad interna de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (d) Evaluar la relacion del
control administrativo con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020, (e) Describir la realidad de la competitividad interna
de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

La hipotesis general es; Existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 2020. Mientras los objetivos especificos son; (a) La planificacion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (b) La organizacion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (c) La direccion administrativa
se relaciona significativamente con la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (d) El control administrativo se relaciona
significativamente con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020.



Il MARCO TEORICO

Desde un contexto internacional, segun Valadez (2018) en su trabajo de
investigacion denominado; Analisis de procesos administrativo de la empresa
construservicios ubicada en el Municipio de Jutiapa, perteneciente a la Universidad
Rafael Landivar, Guatemala. Siendo su objetivo general; Determinar la situacion
actual del proceso administrativo en la empresa Construservicios ubicada en el
Municipio de Jutiapa. Utilizando una metodologia descriptivo, transversal y no
experimental. Entre sus resultados se identificd que la empresa de servicios, carece
de una planificacion de actividades adecuadas, sin embargo, cuenta con una
adecuada mision y visidn, pero no tiene objetivos y metas adecuadamente
establecidas, siendo que el 100% de los colaboradores no tienen un conocimiento
a diferencia del 27% que conocen los objetivos de la empresa, 18% a nivel
organizativo no tienen un conocimiento sobre los organigramas o estructura de la
empresa, finalmente se puede concluir, que existe una seria de deficiencia en la
gestibn de la empresa debido a la falta de promover el conocimiento de la

planificacion y organizacion.

De acuerdo a Cuentas y Marriaga (2018) en su trabajo de investigacion
denominado; Factores que determinan la competitividad de las Pymes,
perteneciente a la Corporacién Universidad de la Costa, Colombia. Siendo su
objetivo general; Analizar los factores claves que determinan la competitividad de
las Pymes. Utilizando una metodologia; Descriptiva, transversal y no experimental.
Entre sus resultados se identifico que el 18.4% considero como factor competitivo
lo recursos intangibles y tangibles, mientras que el 11.5% considera la capacidad
laboral y el 6.6% la capacidad organizacional, estableciendo un factor competitivo
de mayor peso que fue calificado un 54% la innovacion como una competitividad
interna que se debe fortalecer en las Pymes, dedicadas a las actividades
exportadoras, concluyendo que existen una serie de factores competitivas, sin

embargo estas deben centrarse en una cultura de innovacion que genere cambios.

Segun Gonzéles (2017) en su trabajo de investigacion denominado;
Programa de administracién de empresas frente a la necesidad de mejora del nivel

de competitividad de las Pymes de Bucaramanga y su Area Metropolitana,



perteneciente a la Universidad de Granada, Colombia. Siendo su objetivo general,
Determinar el programa de administracion de empresas para la formacion de
gerentes en las PYMES de Bucaramanga y su Area Metropolitana. Utilizando una
metodologia; Descriptiva, explicativa y no experimental. Entre sus resultados se
identificO que el programa administrativo empresarial, considera necesario el
aspecto administrativo y manejo de la organizacién a un corto y mediano plazo,
debido a que hace referencia al liderazgo, planeamiento estratégico, tactico y
operativo que fueron calificado un promedio de 4.11, mientras que la visién para el
desarrollo organizacion fue calificado un promedio de 3.60 respectivamente.
Concluyendo que el programa administrativo es necesario para fortalecer el

conocimiento del recurso gerencial.

Desde un contexto nacional, Canales y Huahualugue (2019) en su trabajo
de investigacion denominado; Gestion administrativay su influencia en el
crecimiento empresarial de LLANMAXXIS del Peri S.A.C., perteneciente a la
Universidad Peruana de las Américas, Lima, Perd. Siendo su objetivo general;
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y el crecimiento empresarial
de LLANMAXXIS del Peri S.A.C. Utilizando una metodologia; Correlacional,
transversal y no experimental. Entre sus resultados se identifico que el 42% del
personal considera importante la gestiobn administrativa, mientras el 40% muestran
un interés sobre los objetivos organizacionales, el 45% realiza trabajo en equipos,
a diferencia del 47% considera que si se evalla el rendimiento y se aplica control
en las actividades laborales, mientras el 47.5% considera necesario la mejora
continua como un factor competitivo interno, concluyendo que existe una relacién
significativa entre la gestibn administrativa y crecimiento empresarial, asi mismo

gue hay una serie de factores administrativos mediante acciones correctivas.

De acuerdo a Siguefas (2019) en su trabajo de investigacion denominado;
Gestion empresarial y la competitividad de las empresas comerciales de la
Asociacion de Propietarios ACOMERCED, Huacho, 2019, perteneciente a la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, Peru. Siendo su
objetivo general; Establecer de qué manera la gestibn empresarial influye en la
competitividad de las empresas comerciales en la asociacién de propietarios
ACOMERCED, Huacho, 2019. Utilizando una metodologia; Descriptiva —



correlacional, no experimental y enfoque mixto. Entre sus resultados se identifico
que la gestidbn empresarial fue calificada un 6.9% reflejando que los procesos de
planea, organizar, dirigir, coordinar y controlar, es deficiente un 13%, y la
competitividad un 59.8%, reflejando que la empresa no realiza técnicas y
estrategias para aumentar la calidad del servicio siendo calificado en un nivel
regular un 24.7% vy la falta de capacitaciéon o desarrollo laboral que fue calificado
también deficiente un 36.4%, concluyendo que existe una correlacion significativa
entre las variables, pero es necesario realizar un plan de mejora basado a las
deficiencias de los procesos de gestion empresarial y la competitividad interna de

la empresa.

Segun Cahuana (2019) en su trabajo de investigacion denominado; El rol del
capital humano capacitado para lograr ventaja competitiva en las Mype,
perteneciente a la Universidad Ricardo Palma, Lima, Perd. Siendo su objetivo
general; Demostrar cual es el rol favorable del capital humano capacitado para el
logro de una ventaja competitiva de la empresa. Utilizando una metodologia;
Correlacional — descriptivo, no experimental y transversal. Entre sus resultados se
identifico que el 80% no esta en desacuerdo que las empresas inviertan en la
capacitacion laboral, siendo el valor tecnoldgico calificado un 100% en desacuerdo,
mientras la innovacién ha sido calificado un 100% en desacuerdo, por su parte la
visibn que comprende los procesos administrativos fue calificado un 7% de
acuerdo, debido a que no se han planteado los lineamientos necesarios que
permitan conducir el desarrollo y orientacion laboral, asi como la formacion laboral,
siendo la ventaja competitiva fue calificada un 27.3% en desacuerdo, puesto que
no se estan tomando las estrategias necesarias para fortalecer la planeacion y

herramientas competitivas que permitan generar una mayor ventaja empresarial.

Por su parte Heredia (2018) en su trabajo de investigacion denominado;
Propuesta de un modelo de gestién administrativa para el desarrollo empresarial
de constructoras de los Distritos de Tarapoto, Morales y la Banda de Shilcayo,
perteneciente a la Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto, Perd. Siendo su
objetivo general; Determinar la causa principal del bajo nivel de desarrollo de las
empresas constructoras de los distritos de Tarapoto, Morales y La Banda de

Shilcayo. Utilizando una metodologia; descriptiva, explicativa, predictiva y no



experimental. Entre sus resultados se identificO que el 90% de las empresas
cumplen con sus metas programadas, por el contrario, el 40% de las empresas
presenta un bajo nivel administrativo, sin embargo, el 55% ha generado un
incremento de su capital, a diferencia del 50% que poseen una adecuada capacidad
de inversion, debido a que algunas empresas realizan mejoras de innovacion para
fortalecer sus competitividad y desarrollo laboral. Concluyendo que un modelo de
gestibn administrativa permitira mejorar los niveles regulares de la gestion

administrativa que realizan las empresas en sus actividades operativas.

Segun Cajo (2018) en su investigacion denominado; Influencia de la gestion
administrativa en el desempefio laboral de los trabajadores del Ministerio de
Agricultura y Riego, perteneciente a la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima,
Perd.Siendo su objetivo general; Demostrar si la gestion administrativa influye en
el desempefio laboral de los trabajadores del Ministerio de Agricultura y Riego.
Utilizando una metodologia; Correlacional, no experimental y transversal. Entre sus
resultados se identifico que el 42% regularmente esta de acuerdo con los criterios
de evaluacion laboral en los colaboradores respecto a poder conocer el nivel de
desemperio, asi mismo el 37% esta en desacuerdo con la responsabilidad en sus
funciones y/o responsabilidades laborales, por el contrario el 33% indican que se
ha cumplido con los objetivos establecidos, a diferencia del 37% consideran que no
se ha logrado con las metas propuestas, siendo durante cada jornada laboral, los
resultados regularmente han sido adecuado, concluyendo que en la fase de
planificacion y evaluaciébn no se esta cumpliendo de manera eficiente, siendo

necesario realizar acciones correctivas.

De acuerdo a Castillo et al. (2017) en su investigacion denominado; Modelo
de gestion estratégica con enfoque de innovacion para la mejora de la
competitividad empresarial de la empresa Kaluz, en el periodo 2016 — 2020,
perteneciente a la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Lambayeque, Pera.
Siendo su objetivo general; Formular un modelo de gestion estratégica con enfoque
de innovacion que contribuya a la mejora de la competitividad de la empresa Kaluz,
en el periodo 2016 — 2020. Utilizando una metodologia; Descriptiva, explicativa y
no experimental. Entre sus resultados se identificé que el 94,2 % de las empresas

son micro empresas, 5% son pequefias y solo el 0.8% son medianas y grandes



empresas, asi mismo desde un enfoque de innovacién para la competitividad de la
empresa, muestra un nivel regular respecto a la capacidad organizativa, debido a
que la empresa no consideran el factor innovacién en sus procesos, mucho menos
tratan de establecer acciones de direccion basado al fortalecimiento vy
entrenamiento laboral, concluyendo que para obtener un mayor nivel competitivo

basado a la innovacion y desarrollo laboral.

Segun Carrasco (2017) en su trabajo de investigacion denominado; La
gestiébn organizacional para el desarrollo de la empresa JOCEMA S.A.C.,
perteneciente a la Universidad Autdbnoma del Perd. Siendo su objetivo general;
Determinar la relacion entre la gestion organizacional y el desarrollo de la empresa
JOCEMA S.A.C. Utilizando una metodologia; Correlacional — descriptivo,
transversal y no experimental. Entre sus resultados se identificO que la gestion
organizacional fue calificado en un nivel medio un 58% y el desarrollo empresarial
fue calificado en un nivel medio un 66%, siendo el plan organizacion que fue
calificado en un nivel medio un 46%, mientras que la delegacion de funciones fue
calificado en un nivel medio un 52% y finalmente el desarrollo humano fue calificado
en un nivel medio un 62%, asi mismo existe una correlacion significativa de 0.976,
concluyendo que la gestion organizacional respecto a los procesos administrativos
permiten el desarrollo empresarial, sin embargo es necesario mejorar las falencias

organizacionales internas de la empresa.

De acuerdo a Zufiga (2016) en su trabajo de investigacion denominado;
Estrategias de gestién administrativa en mejora de la atencion de las MYPE de San
Martin, Chiclayo, perteneciente a la Universidad Sefior de Sipan, Peru. Siendo su
objetivo general; Implementar un plan de estrategias de gestion administrativa que
ayuden a la empresa a mejorar la atencion al cliente. Utilizando una metodologia;
Descriptiva, transversal y no experimental. Entre sus resultados se identificé que el
67% del personal no tienen un conocimiento claro sobre la misién y vision, el 33%
conocen los objetivos de la empresa, asi mismo el 67% aprueban las estrategias
de la empresa, mientras que el 67% no esta de acuerdo con la aprobacion de la
organizaciéon de la empresa, sin embargo el 67% considera que la direccién laboral
es regularmente adecuado, mientras que el 33% no estd de acuerdo con las

acciones o actividades de motivacion, finalmente el 68% de los clientes estan de



acuerdo con la calidad de los servicio, concluyendo que es necesario fortalecer la
estructura organizacional y las estrategias de gestion administrativas permitiran

mejorar la atencion de las empresas.

De acuerdo a las teorias relacionados, la gestion administrativa, para Alcain
et al. (2020) afirman que es una disciplina compleja que comprende una serie de
procedimientos de gestion administrativo enfocado a planificacion de los recursos
de una empresa, asi como la capacidad de organizar y direccionando sus
actividades a un largo plazo, tomando acciones correctivas para su control. Por su
parte Bernal y Sierra (2017) afirman que es el conjunto de fases o procedimientos
administrativos que estan basados en la planificacion, organizacién, direccion y
control, las cuales tiene como propadsito el desarrollo administrativo una empresa u
organizacion, basado en cumplimiento de los objetivos establecidos. Segun Alba
(2017) lo define como el conjunto de acciones 0 mecanismos que tiene como
finalidad la gestion de los diferentes recursos que se encuentran disponibles a la
empresa mediante la adecuada aplicacién de la planificacion, organizacion,

direccion y control de las diferentes actividades empresariales.

De acuerdo a Bernal y Sierra (2017) explican como se estructura la gestion
administrativa y considera un modelo administrativo tradicional y moderno,
considerando cuatro fases o procedimientos administrativos, las cuales se
clasifican a continuacion: La planeacion, es la primera fase o procedimiento
administrativo relacionado principalmente con el direccionamiento de las empresas
u organizaciones hacia un futuro. Entre sus principales indicadores de medida se
encuentra; El conocimiento de la misién, que es el grado de conocimiento enfocado
a la razén de ser de la empresa en funcion a sus actividades. El conocimiento de la
vision, que es el grado de conocimiento que se refiere a lo que se desea alcanzar
a futuro o largo plazo. Cumplimiento de objetivos, es el elemento clave que tiene

como propésito alcanzar y dirigir una determinada accion.

La organizacion, es la segunda fase o procedimiento administrativo
relacionado con la division del trabajo por responsabilidades y areas funcionales.
Entre sus principales indicadores de medida se encuentra; Estructura

organizacional, comprende la forma o jerarquia de la organizacion de una empresa,
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asi como los puestos, funcion y donde se reporta. Lineas de autoridad, es la
relacion de autoridad que comprende la organizacion de una empresa respecto a
conocer las areas o personal superior. Manual de Organizacién y Funciones (MOF),
es un documento formal o técnico que las empresas deben desarrollar para
describir y establecer las funciones que comprende la estructura organizacional
respecto al cargo o puesto de trabajo. Reglamento Interno de Trabajo (RIT), es un
documento reglamentario que tiene como objetivo una serie de normasy
procedimiento que permiten cumplir con las obligaciones y responsabilidades
laborales (Bernal y Sierra, 2017).

La direccion, es la tercera fase o procedimiento administrativo que esta
relacionado con la conduccion de las personas que se encuentran laborando en la
empresa u organizacion, para el cumplimiento de los objetivos previstos en la
planeacién. Entre sus principales indicadores de medida se encuentra; Liderazgo
organizacional, hace referencia a una habilidad en funcion a tomar acciones que
permita una mayor organizacion en el cumplimiento de las actividades laborales.
Delegacion de funciones, estd enfocado a delegar a cada personal o area, las
tareas necesarias que competan sus funciones y cuenten la capacidad para
realizarlas. Incentivos organizacionales, son aquellos esfuerzos que tienen como
finalidad en cumplimiento de metas especificas en funcion a su desempefio, las
cuales pueden ser incentivos econdmicos y formales. Relaciones laborales, son
aguellos vinculos colectivos en el trabajo que en muchos casos contribuyen al

desarrollo de las tareas o actividades laborales (Bernal y Sierra, 2017).

El control, es la ultima fase o procedimiento administrativo que esta
relacionado con la evaluacion y retroalimentacién del desempefio en las personas
y organizaciones para el logro de los objetivos establecidos. Entre sus principales
indicadores de medida se encuentra; Supervision laboral, es aquella actividad
administrativa que esta relacionado con racionalizar los factores que permiten el
desarrollo de los procesos de trabajo. Acciones correctivas, es aquella que esta
relacionada con las acciones o medidas necesarias para solucionar de manera facil

alguna falencia o imprevisto en la organizacién (Bernal y Sierra, 2017).
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De acuerdo a Alba (2017) expresa la importancia de una adecuada gestion
administrativa debido a que los procesos que abarcan, son fundamentales para
mantener una adecuada planificacion a través de la mision, vision y objetivos que
deben estar direccionado al personal de las diferentes areas de la empresa. Asi
mismo la organizacion mediante una correcta estructura organizacional, generando
un mayor lineamiento de las funciones y/o responsabilidades que deben cumplir.
Ademas del direccionamiento y control mediante el adecuado seguimiento del

recurso laboral, estableciendo acciones empresariales.

Respecto a las teorias que comprende la competitividad interna, segun Soto
(2019) lo define como el conjunto de esfuerzos estratégicos que realiza la empresa
para poder ofrecer un valor en el mercado competitivo a través de la potencialidad
de las capacidades de hacer frente a su competencia en busqueda de la excelencia
para sobrevivir o mantenerse en el mercado. De acuerdo a Porter (2017) lo define
como el conjunto de capacidades que posee una empresa para fortalecer y
desarrollar aquellos factores internos para hacer frente a la competencia del sector,
en donde la empresa debe desarrollar una serie de actividades productivas,
proporcionando una ventaja competitiva basado en un liderazgo. Segun Rico y
Sacristan (2017) definen a la competitividad interna, como aquellos factores
internos que posee una empresa para hacer frente al sector competitivo donde
ofrece sus servicios, proporcionando una ventaja diferencial que permite mantener

una continuidad de sus operaciones.

Segun Porter (2017) explica que la competitividad interna comprende
aquellos factores que mantienen una relacién directa con los aspectos o0 recursos
dentro de la empresa que muestran una ventaja diferencial respecto a otras
empresas. A continuacion, se describen los elementos claves para medir dicha
competitividad: La Innovacion, se refiere aquellos cambios de innovar respecto a la
aplicacién de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios o practicas necesarias
en una organizacion para proporcionar una mayor competitividad interna respecto
al sector. Entre sus principales indicadores de medida se encuentra; Infraestructura
moderna, son aquellos criterios de innovacion relacionado con los cambios en el

disefio interno y mejora de la capacidad fisica. Inversion de maquinarias y equipos,
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es aquellos criterios de innovacion en equipos y maquinarias para mejorar la calidad

o productividad interna de la empresa (Porter, 2017).

La productividad laboral, se refiere al desarrollo de las tareas y/o actividades
que realiza el personal de manera eficiente en funcién al manejo adecuado de los
recursos que se requieren para la realizacion de un producto o servicio en
cumplimiento con las metas y objetivos establecidos. Entre sus principales
indicadores de medida se encuentra; Utilizacion de los recursos, es la
suministracion adecuada de los recursos que se disponen y se requieren en una
empresa para cumplir efectivamente con el desarrollo de las actividades
encomendadas. Rendimiento laboral, es la relacién que existe entre los objetivos y
metas logrados en funcién a las tareas y actividades encomendadas. Resultados
laborales, es el resultado obtenido durante una serie de actividades o jornadas

laborales en funcion a los lineamientos empresariales establecidos (Porter, 2017).

La calidad del servicio, es aquella que esta basado en mejorar los servicios
que ofrece la empresa en funcién a los requerimientos y necesidades de los
clientes, generando una mejor participacién en el sector. Entre sus principales
indicadores de medida se encuentra; Capacidad de respuesta, es aquella que esta
relacionado con la agilidad o rapidez en el tiempo de respuesta de un determinado
servicio solicitado por el cliente. Fiabilidad del servicio, es aquella que implica
brindar confianza a los clientes durante el proceso de servicio que ofrece la
empresa. Seguridad del servicio, es aquella que esta enfocado en establecer los
indicadores, protocolos o procesos de seguridad que garanticen la calidad del

servicio percibido (Porter, 2017).

Segun Rico y Sacristan (2017) explica la importancia de la competitividad
interna, siendo esta un rol de la empresa y gerencia para establecer una serie de
acciones basados al fortalecimiento y desarrollo de aquellos factores internos que
proporcionan un desarrollo competitivo, estableciendo las estrategias competitivas
necesarias que permitan hacer frente a sus rivales directos dentro de un mercado
cada vez mas competitivo. Ademas, la valoracion de la competitividad interna
genera una permanencia y continuidad de sus actividades productivas, permitiendo

obtener un mejor rendimiento participativo del mercado.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

De acuerdo a Herndndez y Mendoza (2018) el tipo de estudio es Aplicada,
debido a que comprendera la generacién de conocimiento sobre las variables de
estudio Gestion administrativa y competitividad interna, con la finalidad de resolver
la problemética de estudio. Asi mismo por su naturaleza es correlacional, debido a
que miden el grado de relacion entre dos 0 mas variables, basado en el analisis y
descripcion de los procesos, caracteristicas o fendbmenos que intervienen en el
problema del estudio, estableciendo la existencia de su relacién, mediante su

interpretacion estadistica.
3.1.2. Disefio de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) expresan que los disefios que agrupan el
estudio, se clasifican,. segun su temporalidad, transversal o transeccional, debido
a gue la recoleccién y obtencion de los datos se realizara en un periodo de tiempo.
Asi mismo no experimental, debido a que no se realizara ninguna accion o estimulo
de la variable independiente Gestion administrativa, con respecto a la dependiente
Competitividad interna, reflejando los hechos de manera natural. Mientras que el
enfoque del estudio es mixta a nivel cuantitativo y cualitativo, debido a que el
estudio comprendera instrumentos de recoleccion de datos -cuantificables
estadisticamente, asi como instrumentos que midan las -caracteristicas o
cualidades de los grupos de interés, siendo esencial para la fundamentacion

metodoldgica de la investigacion.
3.2 Variable, operacionalizacién
3.2.1 Variable 1

- Gestion administrativa

14



Segun Bernal y Sierra (2017) afirman que es el conjunto de fases o
procedimientos administrativos que estdn basados en la planificacion,
organizacion, direccion y control, las cuales tiene como propdsito el desarrollo
administrativo una empresa u organizacion, basado en cumplimiento de los

objetivos establecidos.
3.2.2 Variable 2
- Competitividad interna

De acuerdo a Porter (2017) lo define como el conjunto de capacidades que
posee una empresa para fortalecer y desarrollar aquellos factores internos para
hacer frente a la competencia del sector, en donde la empresa desarrollar una serie
de actividades productivas, proporcionando una ventaja competitiva basado en un
liderazgo.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1. Poblacion

Segun Gomez (2012) mencionan que la poblacion de un estudio, es el grupo
o razén estadistica que comprenden una serie de factores de interés cientifico para
su evaluaciobn o anadlisis mediante la aplicacion de los instrumentos
correspondientes. De acuerdo a la poblacion que conforma el personal de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo un total de 27 individuos que laboran
en las diferentes areas de la organizacién. Mientras que la poblacién que agrupan
los clientes, son aquellos que adquieren los servicios de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., durante el periodo semestral Il - 2019, son un total de 31 clientes
frecuentes o habituales y registrados que adquieren los servicios aduaneros.

3.3.1.1. Criterios de seleccion

En consideracion a los criterios que permitieron determinar la poblacion del
estudio, ésta abarc6é aquellos criterios de inclusiones, en donde se consider6 al
personal que se encuentra activamente registrado en el sistema PLAME de la

Agencia de Aduana, entre las edades de 25 a 55 afios. Asi también se considero a
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todos los clientes corporativos que durante el Ultimo semestre del periodo 2019 han
solicitado continuamente los servicios de la Agencia de Aduana. A diferencia de los
criterios de exclusién que abarco al personal que cuenta con un contrato temporal
de 3 a 6 meses en la Agencia Aduanera. Finalmente, también se excluird a los
clientes corporativos que solo han solicitado en una ocasion los servicios de la

Agencia Aduanera.
3.3.2. Muestra

Para Hernandez y Mendoza (2018) consideran que la muestra, comprende
un criterio o decision respecto a un subgrupo de la poblacion, valorando los factores
claves de seleccion. Por lo tanto, se realizé un “Censo”, que vendria hacer el
recuento total de individuos que conforma una poblacion, en donde (N=n), siendo
la muestra de 27 individuos que conforma el personal y 31 clientes corporativas que
conforman los clientes de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., debido a que
la poblacion comprende una razén menor o igual a 100 individuos (P < 100) o (P =

100), por lo cual comprenderé la totalidad de la poblacién.
3.3.3. Muestreo

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) mencionan que es una técnica basado
en la seleccion de un conjunto de personas respecto a las caracteristicas que
comprende un determinado grupo, con la finalidad de analizarlo, estableciendo el
tipo de muestreo por probabilidades o estimacién. En funcion al estudio, esta no
comprendera un muestreo, debido a que la poblacion comprende un conjunto de
27 colaboradores y 31 clientes, siendo su totalidad de los individuos analizados de

manera correspondiente.
3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis en el estudio, se basa en aquellos elementos que
conforma la poblacién y la muestra, de tal manera que esta se encuentra
estructrurada por 27 colaboradores personal y 31 clientes corporativas que

conforman los clientes de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos

La encuesta, es una de las principales técnicas de medida cuantitativa, la
cual esta compuesta por una serie de preguntas cerradas o en escala, que tienen
como propdésito la recoleccion de datos respecto a un grupo de estudio, para medir
un determinado tema o variable de estudio, para la fundamentacion de los objetivos

establecidos en la investigacion (Baena, 2017).

La entrevista, es una técnica secundaria, la cual usualmente consta de una
serie de preguntas puntuales o libres dirigido a un sujeto de estudio, con el propdsito
de generar conocimiento de un tema o variable de estudio, considerando el aporte
expresivo o critico mediante una ronda de preguntas que permitiran la

fundamentacion de los objetivos establecidos en la investigacion (Reyes, 2014).

El cuestionario, estard compuesto por tres cuestionarios, un cuestionario que
abarcara (25) interrogantes para medir la variable Gestion administrativa, un
cuestionario que abarcara (16) interrogantes para medir la variable Competitividad
interna, ambos dirigidos al personal, finalmente un cuestionario para medir la
dimension Calidad del servicio, que abarco (09) interrogantes dirigido a los clientes
corporativos frecuentes de la Agencia Aduanera MACROMAR S.A., considerando
la escala de LIKERT, respecto a la intensidad de las respuestas mediante cinco

alternativas.

La guia de entrevista, estard compuesto por (12) interrogantes para medir la
variable Gestién administrativa y competitividad interna, dirigido al gerente de la
Agencia Aduanera MACROMAR S.A., a través de un dialogo o conversatorio en
funcion a cada respuesta que sera fundamental para dar sustento a los objetivos
propuestos, mediante las ventajas y falencias que presenta la empresa.

La validez de los instrumentos, comprende la mayor aproximacion a la
verdad mediante la evaluacién de una serie de factores o aspectos que determinan
su aprobacion respecto a un instrumento de medida. En relacién al estudio, esto se
llevara a cabo mediante la evaluacion del instrumento como el cuestionario,

considerando los criterios de coherencia y consistencia de las interrogantes
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formuladas, asi mismo si tienen una relacion directa con los indicadores, que sera

calificado por tres jueces expertos o especialistas para su aprobacion (Arias, 2016).

La confiabilidad, es el nivel o grado de confianza que se obtendra mediante
la aplicacion del instrumento “cuestionario”, mediante el analisis de fiabilidad
estadistica (Cevallos, 2012). En funcion al estudio, se realizé una prueba piloto en
donde se determind una muestra representativa de 25 individuos para evaluar la
gestiébn administrativa y la competitividad interna, que reflejo un porcentaje de
confianza del 99%, asi mismo se utilizd una muestra representativa de 15 individuos
para evaluar la calidad del servicio, que reflejo un porcentaje de confianza del 98%,
demostrando que existe una EXCELENTE confiabilidad en ambos instrumentos

cuantitativos.
3.5. Procedimiento

En consideracion a los procesos que abarcard la aplicacion de los
instrumentos tales como; cuestionario y guia de entrevista, esta se determinara de
la siguiente manera: Procedimiento 01; se basara a la validez y determinacion de
la confiabilidad mediante la aplicacion de prueba piloto, mediante la aplicacion del
cuestionario, indicando el nivel de confiabilidad, respecto a las variables de “Gestidn
administrativa y competitividad interna”. Procedimiento 02; posteriormente de haber
determinado el nivel de confiabilidad, se aplicard los instrumentos tanto del
cuestionario al personal y clientes, asi mismo de la guia de entrevista al gerente de
la Agencia Aduanera MACROMAR S.A. Procedimiento 03; abarcara la formulacién
estadistica de los datos obtenidos en tanto del cuestionario, mediante gréaficos
porcentuales que permitan el reconocimiento de las respuestas, asi mismo el

informe técnico de la guia de entrevista respecto a los objetivos establecidos.
3.6. Método de anélisis de datos

En consideracion al método de analisis, esta comprendera un enfoque
correlacional, la cual los datos reflejaran la relacion estadistica mediante tablas de
frecuencia y porcentaje que permitiran identificar la situacion del problema del
estudio en funcion a las variables Gestion administrativa y competitividad interna,

de la Agencia Aduanera MACROMAR S.A., bajo el analisis y evaluacion a través
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del software SPSS V.25 y Windows 10, asi como las herramientas de Office (Excel).
Las respuestas de la guia de entrevista, se realizara mediante un dialogo la cual
dicha informacion sera detallada de manera descriptiva en funcion a los factores o
aspectos que demuestran la situacion problemética de la Gestion administrativa y

competitividad interna, que servira como soporte para el instrumento principal.
3.7. Aspectos éticos

Segun Norefa et al. (2012) expresan que, para el desarrollo o elaboracién
de investigacion es de indole practico, con aporte cientifico, debido a que busca la
solucion ante un hecho o contexto que abarca el problema, estableciendo los
siguientes lineamientos éticos; Reconocimiento de los autores ante la recoleccion
de informacion tedrica respecto a fuentes primarias y secundarias. Respeto durante
el proceso de recoleccion de informacién cuantitativa en funcion a los grupos de
analisis. Veracidad y autenticidad, debido a que toda informacién es verdadera y
cumple con la formulacion propia sin ninguna textualidad similar o semejante a otros
estudios, puesto que el estudio también implica hechos y datos reales. Ademas,
comprendio la confidencialidad de los participantes, generando su aprobacion para
la utilizacion de su apreciacion o respuesta, baja su consentimiento, la cual es

fundamental para el desarrollo de la investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados del cuestionario

La presentacion de los resultados del cuestionario que consto de 25 items
para evaluar la gestion administrativa y 16 items para evaluar la competitividad
interna, asi mismo de un cuestionario que consté de 9 items para evaluar la calidad
del servicio, respecto a la percepcion del personal y clientes juridicos frecuentes de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., las cuales permitieron recoger datos
cuantificables y han sido procesados estadisticamente mediante un analisis
descriptivo, seguido de datos estadisticos que permitieron contrastar la hipétesis
del estudio en funcion método de RHO de Spearman, detallando la relacion y nivel
de significancia que existe, las cuales han sido fundamentadas en cada objetivo

propuesto en la investigacién. a continuacién, se presentan y analizan:

4.1.1. Relacion de la planificacion administrativa con la competitividad interna
de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 1
Relacion entre la planificacion administrativa y la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A

. . (2)
- Alternativas promedio Total
Planificacién
administrativa (5) (4) (3) (2) (1)
TD DA IN ED ET
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Posee
conocimiento 01 03,70% 03 11,11% 06 22,22% 11 40,74% 06 22,22% 27 100.00%

sobre la mision
- Se promueve el

conocimiento de la 01 03,70% 04 14,81% 06 22,22% 11 40,74% 05 1852% 27 100.00%

misién
- Posee un

conocimiento 01 03,70% 02 07,41% 06 22,22% 12 44,44% 06 22,22% 27 100.00%

sobre la vision
- Se fortalecido el

conocimiento de la 00 00,00% 05 18,52% 06 22,22% 11 40,74% 05 18,52% 27 100.00%

vision
- Se ha cumplido
con el objetivo en

cada jornada 00 00,00% 04 14,81% 13 48,15% 05 18,52% 05 18,52% 27 100.00%

laboral
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- Los objetivos han

mejorados los 02 07,41% 04 1481% 12 44,44% 04 14,81% 05 18,52% 27 100.00%

resultados

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 1 muestra que la planificacion administrativa en la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., en relacién a si posee conocimiento sobre la mision, lo
califico un 40,74% en desacuerdo, a diferencia del 03,70% lo calificé totalmente de
acuerdo, se promueve el conocimiento de la misién, fue calificado un 40,74% en
desacuerdo, a diferencia del 03,70% lo calificé totalmente de acuerdo, si se posee
un conocimiento sobre la vision, fue calificado un 44,44% en desacuerdo, a
diferencia del 03,70% fue calificado totalmente acuerdo, si se ha fortalecido el
conocimiento de la vision, fue calificado un 40,74% en desacuerdo, a diferencia del
18,52% fue calificado de acuerdo y en desacuerdo, el cumplimiento de los objetivos
en cada jornada laboral fue calificado un 48,15% indeciso, a diferencia del 14,81%
fue calificado en desacuerdo y si los objetivos han permitido mejorar los resultados
laborales, fue calificado un 44,44% indeciso, a diferencia del 07,41% que fue

calificado en totalmente adecuado.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia de aduana manifestaron
que no poseen un conocimiento claro sobre la mision, vision y objetivos, asi mismo
gue la empresa no ha realizado acciones necesarias basado a fortalecer dicho
conocimiento mediante actividades o talleres de capacitacion basado en la
planificacion administrativa, que permita cumplir con los objetivos, a corto, mediano
y largo plazo, asi mismo los objetivos contribuyen a la mejora de los resultados, por
lo cual existe una necesidad por fortalecer estos elementos que conducen a

establecer un solo fin u objetivo en el desarrollo de las tareas o actividades

laborales.
Tabla 2
Correlacion entre la planificacion administrativa y la competitividad interna
Método estadistico Descripcion Plar'uf_lcacu_)n Competitividad interna
administrativa
_ Nivel de correlacion 0,912** 1,000**
Rho de Spearman _ Sig. unilateral 0,000° 0,000P
CN° 27 27

** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacion significativa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.
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La tabla 2 muestra que la primera hipotesis especifica: La planificacion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun los datos de correlacion
y nivel de significancia a través del procesamiento estadistico al método de Rho de
Spearman (Rho= ,912**; p= ,000°), fue calificado en un nivel altamente

correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR la hipétesis.

4.1.2. Relacion de la organizacion administrativa con la competitividad interna
de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 3
Relaciéon entre la organizaciébn administrativa y la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A

(%)

Alternativas promedio

N Total
Organizacion
administrativa (5) ) 3) (2) (1)
TD DA IN ED ET ’
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Cumplen con la
estructura 00 0,000 03 11,11% 06 22,22% 11 40,74% 07 2593% 27 100.00%

organizacional
- Conoce los niveles

jerarquicos

- Conoce las lineas ) 3700, 03 11.11% 10 37.04% 07 2593% 06 22,22% 27 100.00%
de mando

- Existe un MOF 01 370% 10 37,04% 07 2593% 04 14,81% 05 18,52% 27 100.00%
- Realiza las

funciones de 00 0,00% 11 40,74% 05 1852% 06 2222% 05 18,52% 27 100.00%
acuerdo al MOF

- Existe un RIT 00 0,00% 10 37,04% 07 2593% 05 1852% 05 18,52% 27 100.00%
- Posee

conocimiento 03 11,11% 04 14,81% 11 40,74% 05 18,52% 04 14,81% 27 100.00%
sobre el RIT

02 741% 04 1481% 10 37,04% 07 2593% 04 14,81% 27 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 3 muestra que la organizacion administrativa en la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., respecto a si cumple con la estructura organizacional,
fue calificado un 40,74% en desacuerdo, a diferencia del 11,11% fue calificado de
acuerdo, el conocimiento de los niveles jerarquicos, fue calificado un 37,04%
indeciso, a diferencia del 07,41% fue calificado totalmente de acuerdo, el
conocimiento de las lineas de mando, fue calificado un 37,04% indeciso, a
diferencia de un 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo, la existencia de un

MOF, fue calificado un 37,04% de acuerdo, a diferencia de un 03,70% fue calificado
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totalmente de acuerdo, la realizacion de las funciones establecidos en el MOF, fue
calificado un 40,74% de acuerdo a diferencia de un 18,52% fue calificado en
indeciso y totalmente en desacuerdo, la existencia de un RIT, fue calificado un
37,04% de acuerdo, a diferencia de un 18,52% fue calificado en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, el conocimiento sobre el RIT, fue calificado un 40,74%

indeciso, a diferencia de un 11,11% calificado totalmente de acuerdo.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia de aduana manifestaron
gue no siempre se cumple con la estructura organizacional, debido a que existen
algunas falencias relacionados con su conocimiento, puesto que algunos
trabajadores no tienen un conocimiento quienes son los jefes de area y cual es la
finalidad de este tipo de estructura, evidenciandose una desorganizacion, sin
embargo consideran que existe un Manual de Organizacion y Funciones, asi mismo
de un Reglamento Interno del Trabajador, por el contrario no se ha fortalecido el
conocimiento de estos elementos organizacionales, asi mismo su aplicacion
muchas veces no se evidencia en la agencia siendo uno de los aspectos claves
que conducen a demostrar que la organizacién es inadecuada y se deben realizar

acciones de mejora con la finalidad de maximizar sus actividades laborales.

Tabla 4

Correlacion entre la organizacion administrativa y la competitividad interna

Organizacion

Método estadistico Descripcion o . Competitividad interna
administrativa
_ Nivel de correlacion 0,983** 1,000**
Rho de Spearman _ Sig. unilateral 0,000P 0,000°
N° 27 27

** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 4 muestra que la segunda hipétesis especifica: La organizaciéon
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun los datos de correlacion
y nivel de significancia a través del procesamiento estadistico al método de Rho de
Spearman (Rho= ,983*7; p= ,000 ®), fue calificado en un nivel altamente
correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR la hipétesis.
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4.1.3. Relacién de ladireccion administrativa con la competitividad interna de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 5
Relacion entre la direccidbn administrativa y la competitividad interna de la Agencia
de Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

Direccion (5) (4) (3) (2) (1) (%)
administrativa D DA IN ED ET Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Existe un
adecuado 01 3,70% 05 1852% 06 22,22% 09 33,33% 06 22,22% 27 100.00%
liderazgo

- El lider es
altamente 01 3,70% 06 22,22% 06 22,22% 10 37,04% 04 14,81% 27 100.00%
competitivo

- Se han delegado

eficientemente sus 03 11,11% 04 14,81% 10 37,04% 06 22,22% 04 14,81% 27 100.00%

funciones
- Cumplen con las

funciones 00 00,00% 09 33,33% 10 37,04% 03 11,11% 05 18,52% 27 100.00%

designadas
- Se incentiva al

personal para 01 03,70% 03 11,11% 08 29,63% 06 22,22% 09 33,33% 27 100.00%

mayor rendimiento
- Existe una serie de

programas de 02 7,41% 05 1852% 06 22,22% 09 33,33% 05 1852% 27 100.00%

incentivo
- Se relaciona

efectivamente con 03 11,11% 05 18,52% 11 40,74% 04 14,81% 04 14,81% 27 100.00%

sus comparieros
- Existe un

ambiente 01 03,70% 05 1852% 05 18,52% 10 37,04% 06 22,22% 27 100.00%

comunicativo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 5 muestra que la direccién administrativa en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., respecto al adecuado liderazgo laboral, fue calificado un 33,33%
en desacuerdo, a diferencia del 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo, el
lider es altamente competitivo, fue calificado un 37,04% en desacuerdo, a diferencia
del 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo, se han delegado eficientemente
sus funciones, fue calificado un 37,04% indeciso, a diferencia del 11,11% fue
calificado totalmente de acuerdo, se cumple con las funciones designadas, fue
calificado un 37,04% indeciso, a diferencia de un 11,11% fue calificado en
desacuerdo, se incentiva al personal para mayor rendimiento, fue calificado un

33,33% totalmente de acuerdo, a diferencia de un 11,11% fue calificado de
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acuerdo, existe una serie de programas de incentivo, fue calificado un 33,33% en
desacuerdo, a diferencia de un 07,41% fue calificado totalmente adecuado, se
relaciona efectivamente con sus compaferos, fue calificado un 40,74% indeciso, a
diferencia de un 11,11% fue calificado totalmente de acuerdo, existe un ambiente
comunicativo, fue calificado un 37,04% en desacuerdo, a diferencia de un 03,70%

fue calificado totalmente de acuerdo.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia de aduana manifestaron
gue no existe un adecuado liderazgo, debido a que muchas veces las acciones de
delegacion es tomado por el personal de finanzas y no es asignado pertinentemente
de acuerdo a sus capacidades administrativas o gestion, expresan también que
dicho lider no es altamente competitivo, repercutiendo en ocasiones con la
delegacion de funciones, que concurrentemente no se cumplen, por el contrario
consideran que en ocasiones se ha otorgado incentivos econdémicos, pero esta no
es suficiente para motivar al personal a poder alcanzar un mayor rendimiento
laboral, asi mismo no existen programas de incentivo, siendo esto una prioridad
para el personal en el logro de las metas y objetivos establecidos en la agencia,
finalmente no se evidencia una relacion entre sus compaferos debido a que el
ambiente comunicativo no es el mas 6ptimo, siendo que las jefaturas de las areas
deben mostrar una mayor confiabilidad para sus colaboradores al momento de cada
jornada de trabajo.

Tabla 6
Correlacién entre la direccion administrativa y la competitividad interna
Método estadistico Descripcion Direccion administrativa Competitividad interna
_ Nivel de correlacion 0,946** 1,000%**
Rho de Spearman _Sig. unilateral 0,000P 0,000°
CN° 27 27

** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 6 muestra que la tercera hipdtesis especifica: La direccion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun los datos de correlacion
y nivel de significancia a través del procesamiento estadistico al método de Rho de
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Spearman (Rho= ,946*; p= ,000 ®), fue calificado en un nivel altamente

correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR la hipétesis.

4.1.4. Relacion del control administrativo con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 7

Relacion entre el control administrativo y la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

Control administrativo (5) (4) (3) (2) 1) (2)
D DA IN ED ET Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Se supervisa
continuamente las 02 7,41% 05 1852% 11 40,74% 04 14,81% 05 18,52% 27 100.00%
tareas laborales

- Se monitorean
efectivamente cada 03 11,11% 02 7,41% 10 37,04% 06 22,22% 06 22,22% 27 100.00%
jornada

- Existen indicadores
de medicion de 00 0,000 09 33,33% 06 22,22% 05 18,52% 07 25,93% 27 100.00%
resultados

- Las acciones
correctivas mejoran 01 3,70% 04 14,81% 11 40,74% 06 22,22% 05 1852% 27 100.00%
los resultados

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 7 muestra que el control administrativo en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., respecto la supervisién continuamente de las tareas laborales,
fue calificado un 40,74% indeciso, a diferencia de un 07,41% fue calificado
totalmente de acuerdo, se monitorean efectivamente cada jornada, fue calificado
un 37,04% indeciso, a diferencia del 07,41% fue calificado de acuerdo, existen
indicadores de medicién e resultados, fue calificado un 33,33% de acuerdo, a
diferencia de un 18,52 fue calificado en desacuerdo, las acciones correctivas
mejora los resultados laborales, fue calificado un 40,74% indeciso, a diferencia de

un 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia aduanera manifestaron
gue algunas veces se supervisado continuamente las tareas laborales que realiza
el personal en sus areas, sin embargo este monitoreo muchas veces no es el mas
efectivo debido a que consideran que algunos trabajadores incumplen con sus

labores en sus puestos de trabajo, debiendo ser esta situacion laboral controlado
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pertinentemente, pero si se cuenta con indicadores de medicion de resultados que
estan relacionados con las actividades que se ejecutan diariamente y el
cumplimiento de dichas actividades al finalizar cada jornada, en las acciones
correctivas que se ha tomado en las agencias, estan son deficientes puesto que la
gerencia no ha tomado la participacion del personal para poder generar un mayor
impacto en el rendimiento del personal y sobre todo en las metas asignadas durante

cada servicio logistico.

Tabla 8
Correlacion entre la Control administrativa y la competitividad interna
Método estadistico Descripcion Control administrativo  Competitividad interna
_ Nivel de correlacion 0,979** 1,000**
Rho de Spearman _ Sig. unilateral 0,000° 0,000P
CN° 27 27

** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacion significativa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 8 muestra que la cuarta hipotesis especifica: El control
administrativo se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun los datos de correlacion
y nivel de significancia a través del procesamiento estadistico al método de Rho de
Spearman (Rho= ,979*; p= ,000 ®), fue calificado en un nivel altamente

correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR la hipétesis.
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4.1.5. Realidad de la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 9
Realidad de la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

(3) 1) (Z)

Competitividad interna () (4) (2)
TD DA IN ED ET Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- La agencia cuenta
con una g1 370% 11 40,74% 04 14,81% 05 18,52% 06 22,22% 27 100.00%
infraestructura
moderna.

- Se ha invertido en
equipos Y 02 07,41% 02 07,41% 11 40,74% 07 2593% 05 18,52% 27 100.00%
maquinarias
modernas.
- Existen
procedimientos para
el manejo de 02 07,41% 04 1481% 06 22,22% 10 37,04% 05 18,52% 27 100.00%
recursos en la
agencia.
- La agencia evalla la
eficacia de sUS 1 (37006 03 11,11% 08 29,63% 09 33,33% 06 22,22% 27 100.00%
actividades
realizadas.

- La agencia -califica

los resultados 0y 07419 06 22,22% 10 37,04% 05 1852% 04 14,81% 27 100.00%
durante cada

jornada laboral.
- La agencia

constantemente 00 00,00% 04 14,81% 08 29,63% 09 33,33% 06 22,22% 27 100.00%
mejora sus procesos

de atencion.
- La agencia ha

'(:Oogr:;‘grﬁ’z;"argg”ersd‘; 00 00,00% 12 44,44% 9 33,33% 02 07,41% 04 14,81% 27 100.00%
clientes.

- La agencia ofrece

garantia en sus 00 00,00% 04 14,81% 13 48,15% 04 14,81% 06 22,22% 27 100.00%

servicios aduaneros.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 9 muestra que la competitividad interna en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., respecto a si la agencia cuenta con una infraestructura
moderna, fue calificado un 40,74% de acuerdo, a diferencia de un 03,70% fue
calificado totalmente de acuerdo, la inversién de equipos y maquinarias modernas,
fue calificado un 40,74% indeciso, a diferencia de un 07,41% fue calificado
totalmente de acuerdo y de acuerdo, los procedimientos para el manejo de
recursos, fue calificado un 37,04% en desacuerdo, a diferencia de un 07,41% fue

calificado totalmente de acuerdo, la agencia evalla la eficacia de sus actividades,
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fue calificado un 3,33% en desacuerdo, a diferencia de un 03,70% fue calificado
totalmente de acuerdo, se califica los resultados durante cada jornada laboral, fue
calificado un 37,04% indeciso, a diferencia de un 07,41% fue calificado totalmente
de acuerdo, la mejora de sus procesos de atencion fue calificado un 33,33% en
desacuerdo, a diferencia de un 14,81% fue calificado de acuerdo, se ha logrado
mantener la confianza de sus clientes, fue calificado un 4,44% de acuerdo a
diferencia de un 07,41% fue calificado en desacuerdo, se ofrece garantia en sus
servicios aduaneros, fue calificado un 48,15% indeciso a diferencia de un 14,81%

fue calificado en desacuerdo y de acuerdo.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia de aduana manifestaron
gue la agencia cuenta con una infraestructura competitiva, a diferencia del entorno,
sin embargo en ocasiones ha realizado inversion de nuevos equipos y maquinarias,
por el contrario no existen adecuados procedimiento para el manejo de los recursos
que se disponen principalmente fisicos, debido a que la incurrencia de su
inadecuada manipulacion que suceden en algunos casos incurre a su
mantenimiento y reduce la calidad de sus servicios, por el contrario la agencia no
evalla la eficacia de las actividades que realiza cada trabajador, debido que no
existe una adecuada supervision o administracion, siendo muchas veces los
resultados deficientes o regulares, debido a que es necesario el esfuerzo de todo
el personal para poder cumplir con lo planificado, asi mismo la agencia no siempre
trata de mejorar sus procesos de atencion, pero si cumple con muchos factores que
determinan la confianza del cliente y garantia en su cumplimiento respecto al

servicio aduanero.

Tabla 10
Realidad de la calidad del servicio de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

®) 1) (2)

Calidad del servicio () (4) 2
TD DA IN ED ET Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Esta de acuerdo con
la rapidez de los 2 6,45% 4 1290% 14 4516% 6 19,35% 5 16,13% 31 100.00%
servicios aduaneros.

- Confia en todos los 5 G450, 6 1935% 12 38,71% 6 1935% 5 16,13% 31 100.00%
servicios aduaneros.

- Esta conforme con la
solucion de sus O 0,00 4 1290% 18 58,06%0 6 19,35% 3 9,68% 31 100.00%
reclamos.
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- La agencia le brinda
garanta en sus 4 1290% 6 19,35% 14 4516% 4 1290% 3 9,68% 31 100.00%

Servicios.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la agencia.

La tabla 10 muestra que la competitividad interna en la Agencia Aduanera
MACROMAR S.A., respecto a la rapidez de los servicios aduaneros, fue calificado
un 45,16% indeciso, a diferencia de un 06,45% fue calificado en totalmente de
acuerdo, si confia en todos los servicios, fue calificado un 38,71% indeciso, a
diferencia de un 06,45% fue calificado totalmente de acuerdo, esta conforme con la
solucién de sus reclamos, fue calificado un 58,06% indeciso, a diferencia de un
09,68% fue calificado totalmente en desacuerdo, le bridan garantia en sus servicios,
fue calificado un 45,16% indeciso, a diferencia de un 09,68% fue calificado

totalmente en desacuerdo.

Esto se debe a que los clientes frecuentes de la agencia aduanera
manifestaron que la variedad de servicios que se ofrecen y estan relacionados con
el manejo aduaneros, son regularmente rapidez, sin embargo existen algunas
falencias pero logran corregir pertinentemente desde la atencion hasta el despacho
final, asi mismo la mayoria confia en sus servicios, por el contrario existen otros
clientes que mantienen una experiencia inadecuada respecto a la organizacion,
pero consideran por lo general si cumplen con brindar solucién y corregir estas
falencias durante el proceso en donde se ofrecen dichos servicios aduaneros, asi
mismo todo servicio indicaron que cumple con una garantia, pero es necesario
mantener un mayor compromiso por el enfoque al cliente respecto a sus
requerimientos y exigencias en funcion facilitar un servicio de calidad a

comparacién del mercado.
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4.1.6. Relacion de la gestion administrativa con la competitividad interna de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Tabla 11

Relacion entre la gestién administrativa y la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

Indicadores / Variables (5) (4) (3) 2 1) (2)
™ DA IN ED ET Total
N % N° % N° %  N° % N° % N° %
- Planificacion 1 370% 4 1481% 6 2222% 11 40,74% 5 1852% 27 100.00%
administrativa
- Organizacion 1 370% 6 2222% 9 3333% 6 2222% 5 1852% 27 100.00%
administrativa
- Direccion 1 370% 6 2222% 6 2222% 9 3333% 5 1852% 27 100.00%
administrativa
- Control
rol 2 741% 5 1852% 9 3333% 6 2222% 5 1852% 27 100.00%
administrativo
- Innovacién 2 741% 6 2222% 9 3333% 5 1852% 5 1852% 27 100.00%
- ; E):rilc“‘”dad 1 370% 5 1852% 12 4444% 4 1481% 5 1852% 27 100.00%
- Calidad del ) 37006 7 2503% 11 4074% 4 14.81% 4 14.81% 27 100.00%
Servicio
- Geston 370% 5 1852% 9 3333% 7 2593% 5 1852% 27 100.00%
administrativa
- ;g?rﬁ’;t'“v'dad 1 370% 6 2222% 10 37,04% 5 1852% 5 1852% 27 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 11 muestra que la gestion administrativa y la competitividad interna
muestra una relacion en la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., debido a que la
planificacion administrativa, fue calificado un 40,74% en desacuerdo, a diferencia
de un 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo, la organizacién administrativa,
fue calificado un 33,335 indeciso, a diferencia de un 03,70% totalmente de acuerdo,
la direccion administrativa, fue calificado un 33,33% en desacuerdo, a diferencia de
un 03,70% fue calificado totalmente adecuado, el control administrativo fue
calificado un 33,33% indeciso, a diferencia de un 07,41% fue calificado totalmente
de acuerdo, la innovacion fue calificado un 33,33% indeciso, a diferencia del
07,41% fue calificado totalmente de acuerdo, la productividad laboral fue calificado
un 44,44% indeciso, a diferencia del 03,70% fue calificado totalmente adecuado, la
calidad del servicio fue calificado un 40,74% indeciso, a diferencia de un 03,70%
fue calificado totalmente adecuado, finalmente la gestibn administrativa y

competitividad fue calificado un 33,33% y 37,04% indeciso.
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Esto se debe a que los colaboradores de la agencia aduanera manifestaron
en funcién a la planificacion, que desconocen la misidn, vision y objetivos
establecidos en la agencia, asi mismo en el ambito organizacion, no tienen en
cuenta la estructura organizacional, desconociendo los manuales y reglamentos
existentes, mientras que en la direccibn administrativa, no se evidencia un
adecuado liderazgo y muchos menos se ofrecen incentivos para mejorar el
cumplimiento de las funciones que deben realizar en base a las tareas o actividades
asignadas, puesto que tampoco existe un ambiente comunicativo adecuado,
sumado a la falta de control laboral, mediante la supervisibn y monitoreo, asi
también de tomar acciones correctivas que permitan mejorar los resultados
laborales, a diferencia de la competitividad interna de la agencia, la cual muestra
bajo la apreciacion del personal que se cuenta con una infraestructura adecuada,
pero no siempre se ha invertido en maquinaria y equipos, tampoco existen
procedimientos para el manejo de recursos, pero si tratan de mantener calidad en
sus servicios, siendo esto respaldo por la apreciacién del cliente que indica que la
atencién es regularmente rapida, mantiene una confianza intermedia y considera
gue la mayoria de casos la agencia trata de mejorar los problemas o reclamos que

se realizan diariamente.

Tabla 12
Correlacion entre la gestion administrativa y la competitividad interna
Método estadistico Descripcion Gestion administrativa  Competitividad interna
_ Nivel de correlacion 0,950** 1,000**
Rho de Spearman _ Sig. unilateral 0,000° 0,000P
CN° 27 27

** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacion significativa

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 12 muestra que la hipotesis general: La gestion administrativa se
relaciona significativamente con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun los datos de correlacién y nivel de
significancia a través del procesamiento estadistico al método de Rho de Spearman
(Rho= ,950**; p= ,000 ?), fue calificado en un nivel altamente correlacional y
significativo, permitiendo ACEPTAR la hipotesis.
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4.2. Resultados de la guia de entrevista

La presentacion de los resultados de la guia de entrevista consté de 12 items
para evaluar la gestion administrativa y competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A,, la cual se realiz6 mediante un dialogo, con el propdésito
de recabar informacién necesaria respecto a la apreciacion del Grte. Leandro
Tiberio, Espinoza Soto las cuales han sido necesario para poder contextualizar la
problematica del estudio y respaldar los hallazgos que se han obtenido en funcion

al instrumento principal, las cuales han sido interpretados de la siguiente manera:

4.2.1. Relacion de la planificacion administrativa con la competitividad interna
de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

De acuerdo a los elementos que conforman la planificaciébn, no sé a
fortalecido el conocimiento de la misién, vision y objetivos, sin embargo, la Agencia
de Aduana si cuenta con dichos elementos de planificacion, por el contrario, se
estan tomando acciones necesarias que garanticen la adecuada promocién en
personal de las diferentes areas con la finalidad que tengan en cuenta que es lo
que se desea lograr a un largo plazo. Los objetivos definidos en la Agencia
Aduanera, principalmente se centran en cumplir con las tareas o actividades
laborales, sin embargo, es evidente que aun existen algunas falencias laborales
que se muestran al finalizar cada periodo de trabajo, pero se ha propuesto
establecer un control o monitoreo en el personal para que puedan cumplir
efectivamente con sus labores y sobre todo se comprometen a poder realizar

eficientemente con sus labores.

4.2.2. Relacion de la organizacion administrativa con la competitividad interna
de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Se cuenta con una estructura organizacional, en donde se especifica las
diferentes jefaturas, areas y sobre todo la jerarquia que todo el personal tiene que
conocer, por el contrario, es necesario fortalecer su conocimiento puesto que la
situacion que muestra muchas veces existe algunos inconvenientes con las
funciones de algunos trabajadores, esto sucede cuando existe rotacion laboral,

pero se estan tomando acciones que permitan alinear al personal en el perfil y
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puesto asignado. De acuerdo al fortalecimiento del conocimiento de las jefaturas o
mandos organizacionales, efectivamente esto no se realizado de manera
pertinente, por el contrario, el personal durante la practica logra alinearse y
comprender cual es la estructura de mando, sin embargo, es uno de los puntos

criticos y deficiente que actualmente se esta trabajando para su mejora.

De acuerdo al fortalecimiento del conocimiento de los manuales por funcién
y los reglamentos internos que establecen la normativa y sancion laboral, esta no
se ha fortalecido mediante talleres o charlas, pero si estipula de manera escrita y
se promueven a cada uno de los colaboradores, sin embargo es evidente que el
problema parte de que el personal no mantiene un compromiso de poder revisar y
fortalecer su conocimiento, por lo cual se estan tratando de realizar una serie de

actividades de retroalimentacion para su mejora.

4.2.3. Relaciéon de la direccion administrativa con la competitividad interna de
la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Respecto a la delegacion, siempre se trata durante cada inicio de trabajo,
asignar tareas al personal principalmente administrativo y operativo, por el contrario
no todos cumplen con lo encomendado, asi mismo no siempre se brindan
continuamente incentivos formales y econémicos, pero en cada cierto tiempo se le
brinda un bono por el esfuerzo y empefio que algunos trabajadores realicen
continuamente, mientras que en funcion a las relaciones laborales, es donde se
evidencia mayores dificultades puesto que existen algunos conflictos en las areas,
pero se esta tratando de realizar actividades que proporcionen una mayor relacion

entre el personal jerarquico y subordinado.

4.2.4. Relacion del control administrativo con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

Si se ha tomado acciones administrativas, principalmente con establecer una
supervision constante y sobre todo verificar el adecuado cumplimiento de los
procesos administrativo, por el contrario, uno de los principales problemas esta
relacionado con el desarrollo o cumplimiento de las tareas que se le asignan al

personal de las diferentes areas.
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4.2.5. Realidad de la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020.

Las acciones de innovacibn que se han tomado para mejorar la
infraestructura de la Agencia Aduanera, es principalmente contar con un ambiente
comodo, seguro y a la altura de los requerimientos establecidos por la certificacion
de calidad, asi mismo por la calidad de servicio que se ofrece a diferencia, sin
embargo, realizar inversion de este tipo no se realiza continuamente, por lo que se
calificaria una infraestructura accesible o regular. Se ha invertido en equipos y
maquinarias modernas, respecto los servicios de logistica que se brindan,
contando con maquinaria de carga y transporte, que constantemente reciben
mantenimiento, entres los equipos de procesamiento de datos, usualmente se
mantiene alianzas con proveedores de informatica para contar un procesador
optimo, sobre todo con el software y licencias requerida por aduana, sin embargo
aun hay equipos y maquinarias que son vitales, pero por temas de liquidez y

presupuesto de inversion han limitado.

La utilizacion de los recursos que estan disponibles de la empresa, en gran
parte el personal tiene la responsabilidad de suministrarlo adecuadamente, sin
embargo, para ello es necesario mantener una constante supervision y control,
puesto que en muchas ocasiones estos recursos no han sido adecuadamente
manipulados, por el contrario, se trata de mantener un adecuado desarrollo
operativo. Respecto a los talleres de entrenamiento, esta no se establecido
continuamente, sin embargo, se trata de fortalecer y orientar al personal respecto a
las actividades que deben realizan considerando el nivel de rendimiento adecuado,
para la cual se requiere el apoyo y constante organizacion del area administrativa,
bajo el direccionamiento de los grupos de trabajo para cumplir con los objetivos de

la Agencia Aduanera.

La situacion de los resultados laborales que se obtienen periddicamente es
regular, debido a que se trata de tomar las acciones necesarias que permitan el
crecimiento operativo y del servicio de la empresa, sin embargo, se estan tomando
acciones necesarias que permita el direccionamiento de los resultados bajo el

cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales. La calidad se calificaria en
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un nivel medio respecto a la capacidad de respuesta que constantemente se trata
de atender a los diferentes clientes, puesto que la mayoria son empresas juridicas
que confian en la Agencia de Aduana, asi mismo se trata de dar la seguridad
necesaria durante y posteriormente a cumplir con los procesos aduaneros,
brindando el soporte necesario, por el contrario existen algunas falencias debido a
que existen algunos cambios o0 mejoras relativas que se estan realizando para

mantener la calidad en los diferentes servicios aduaneros que se ofrecen.
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V. DISCUSION

En el presente acapite tiene como finalidad discutir los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de los instrumentos tales como el cuestionario y la guia de
entrevista, permitiendo contextualizar la problemética de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., para ser comparado con los aportes de otros autores en funcion
a las teorias y antecedentes que sustentaron las variables de estudio Gestion
Administrativa y Competitividad Interna, para finalmente realizar un analisis critico

para sustentar los objetivos establecidos. A continuacion, se describen:

En funcion al primer objetivo, fue establecer la relacién de la planificacién
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 2020. Segun Bernal y Sierra (2017) la planificacion es el primer proceso
administrativo, que comprende la formulacion de la misién, vision, objetivos y
metas, asi como su adecuado fortalecimiento laboral con la finalidad de cumplir con
la planificado. Sin embargo, los resultados muestran algunas contradicciones
debido que la planificacién administrativa en la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., el 40,74% esta en desacuerdo de tener un conocimiento claro sobre la mision,
asi también el 44,44% esta en desacuerdo con el conocimiento sobre la vision, asi
mismo el 48,15% estd en desacuerdo con el cumplimiento de los objetivos
laborales, el 44,44% est& indeciso sobre si los objetivos han permitido mejorar los
resultados laborales. De esta manera se evidencia que el enfoque tedrico indica
gue la planificacion de cumplir con los elementos estratégicos, por el contrario, la

realidad en la empresa es diferente.

Esto demuestra que en la planificacion administrativa, la mayoria del
personal no posee un conocimiento adecuado sobre la mision, vision y objetivos,
asi mismo en ocasiones se ha cumplido con los objetivos en cada jornada laboral,
considerando gque estos objetivos permiten mejorar los resultados, esto refleja cierta
relacion con lo manifestado por el gerente de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., debido a que por una parte es consciente de que no se ha fortalecido el
conocimiento de la mision, vision y objetivos, pero considera que se estan tomando
acciones que garanticen la adecuada promocién del conocimiento laboral, para el

cumplimiento de los objetivos, estableciendo un monitoreo continuo para que el

37



personal de las diferentes areas cumplan con sus labores y se comprometan en

cumplimiento eficiente de sus labores.

Estos hallazgos muestran cierta diferencia con el estudio realizado por
Valadez (2018) en sus resultados debido a que en la institucién se carece de una
adecuada planificacion de actividades, pero si se cumple adecuadamente con la
mision y vision, pero no se tiene objetivos y metas adecuadamente establecidas,
siendo el 100% de los colaboradores que no tienen un conocimiento Optimo.
Mientras que en el estudio realizado por Zufiga (2016) indica que el 67% del
personal de la institucion no tiene un conocimiento claro sobre la mision y vision,
solo el 33% conoce los objetivos de la empresa y el 67% aceptan las estrategias

establecidas en la institucion.

Por la cual se contrasta la primera hipotesis especifica, la planificacion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. La cual fue sustentada
estadisticamente mediante el método de Rho de Spearman (Rho=,912**; p=,000°)
calificado en un nivel altamente correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR
la hipétesis. Por lo que una adecuada planificacion administrativa permitird una

mayor competitividad interna que se transmite en los servicios logistico que ofrecen.

Por lo tanto, el analisis critico en funcién a la planificacion estratégica, se
basa a que no se estd promoviendo adecuadamente con los elementos que
conforman la mision, visidn, objetivos y metas de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., sin embargo se encuentran documentadas en la empresa y la
mayoria del personal no muestra un perfil orientado al cumplimiento de sus tareas
y/o actividades laborales, siendo necesario que el responsable y/o encargado del
area administrativa logren realizar ciertas mejoras basados en talleres o actividades
gue permitan incrementar el nivel de conocimiento de todo el personal, generando
un ambiente basado al logro de las metas y objetivos que son vital para el
crecimiento de las actividades empresariales, puesto que el bajo nivel de
planificacion administrativa repercutira en la competitividad interna dentro de un

sector cada vez mas exigente y competitivo.
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Mientras que el segundo objetivo especifico, fue determinar la relacion de la
organizacion administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun Bernal y Sierra (2017) la organizacion es el
segundo proceso administrativo, relacionado con la division del trabajo por
responsabilidades y areas funcionales, asi como la promocion de los documentos
organizacionales. Sin embargo, los resultados muestran algunas contradicciones
debido a que la organizacion administrativa en la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., el 40,74% considera que se cumple con la estructura organizacional, mientras
que el 37,04% esta indeciso sobre el conocimiento de los niveles jerarquicos y las
lineas de mando, mientras que el 37,04% esta de acuerdo que existen un MOF, el
40,74% indicaron que se cumple con las funciones establecidas en el manual, el
37,04% esta de acuerdo con la existencia de un RIT, el 40,74% esta indeciso sobre
el conocimiento de dicho reglamento. De esta manera se evidencia que el enfoque
tedrico indica que la organizacién administrativa debe cumplir con los elementos

organizativos, por el contrario, la realidad en la empresa es diferente.

Esto demuestra que, en la organizacion administrativa, la mayoria del
personal no conoce la estructura organizacional, niveles jerarquicos y las lineas de
mando, a pesar que existo un MOF y RIT, pero no se promueve adecuadamente
su conocimiento, siendo necesaria para poder conocer cuales son las funciones
que deben realizar en sus actividades laborales, esto refleja cierta relacion con lo
manifestado por el gerente de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., debido a
gue considera que se cuenta con una estructura organizacional, pero se debe
fortalecer el conocimiento de sus puestos, funciones y jefaturas, mientras que en el
conocimiento de los manuales y reglamentos esto no se han fortalecido mediante
talleres y charlas, pero se esta tratando de generar fichas informacién para cada

uno de los colaboradores y fomentar una mejor organizacion administrativa.

Estos hallazgos muestran cierta diferencia con el estudio realizado por
Valadez (2018) en sus resultados debido a que el 18,00% indica que a nivel
organizativo no se tiene un conocimiento sobre los organigramas o estructuras de
la empresa, siendo una de las razones de la existencia de conflictos
organizacionales por areas. Por su parte, Cuentas y Marriaga (2018) Entre sus

resultados se identificd que el 18.4% consideré como factor competitivo un 6.6% la

39



capacidad organizacional, siendo un factor clave que permite un mayor
desenvolvimiento de las funciones y responsabilidades laborales a través del

cumplimiento a los objetivos establecidos.

Por la cual se contrasta la segunda hipétesis especifica, la organizacién
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. La cual fue sustentada
estadisticamente mediante el método de Rho de Spearman (Rho= ,983**; p=,000
b), fue calificado en un nivel altamente correlacional y significativo, permitiendo
ACEPTAR la hipotesis. Por lo que una adecuada organizacion administrativa
permitira una mayor competitividad interna que se transmite en los servicios

logistico que ofrecen.

Por lo tanto, el analisis critico en funcién a la organizacion administrativa, se
basa a que no se tiene un conocimiento adecuado sobre los niveles jerarquicos,
manuales y reglamentos de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., sin embargo,
algunos cumplen con las funciones estableciendo en sus puestos y/o area de
trabajo, por lo cual es necesario que el lider o responsable del area administrativa
logren realizar ciertas mejoras basados en talleres o actividades que permitan
promover el nivel de conocimiento de todo el personal, generando un ambiente
basado al orden y al reconocimiento de las lineas de mando que son fundamental
para generar un mejor desarrollo de las actividades logisticas que realiza, debido

al alto nivel competitivo.

Respecto al tercer objetivo especifico, fue establecer la relacién de la
direccion administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020. Segun Bernal y Sierra (2017) es el tercer proceso
administrativo que esté relacionado con la conduccion o direccion de las personas
gue se encuentran laborando en la empresa, para el cumplimiento de los objetivos
previstos en la planeacion. Sin embargo, los resultados muestran algunas
contradicciones debido a que la direccion en la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., el 33,33% esta en desacuerdo con el liderazgo laboral, asi mismo el 37,04%
estd en desacuerdo con la competitividad del lider, mientras que el 37,04% esta

indeciso respecto a la delegacion de funciones por parte del lider y el cumplimiento
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de dichas funciones, el 33,33% esta totalmente de acuerdo con los incentivos al
personal con mayor rendimiento, a diferencia del 33,33% que esta en desacuerdo
con los programas de incentivo, el 40,17% est4 indeciso con la relacion laboral, el
37,04% estéa también en desacuerdo con el ambiente comunicativo en la empresa.
De esta manera se evidencia que el enfoque tedrico indica que la direccion
administrativa debe cumplir con los elementos de incentivo y relacion laboral, por

el contrario, la realidad en la empresa es diferente.

Respecto a la direccion, el desarrollo del liderazgo no es adecuado, asi como
las funciones que designe, puesto que no se cumplen efectivamente, sin embargo
consideran necesario los incentivos, pero no con los programas de incentivos,
siendo las relaciones laborales inadecuadas, esto refleja cierta relacién con lo
manifestado por el gerente de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., debido a
gue en la delegaciéon siempre se trata de asignar tareas a nivel administrativo y
operativo, por el control no todos cumplen con lo encomendado, no siempre se
brindan los incentivos formales y econémicos, pero en ocasiones se brindan bonos
por su esfuerzo y empefio, sin embargo estan realizando algunas mejoras basados
en las relaciones laborales, debido a los conflictos laborales que repercuten en la

empresa.

Estos hallazgos muestran cierta relacion con el estudio realizado por
Gonzales (2017) en sus resultados debido a que se identificd que es necesario un
programa de incentivos, asi también al manejo laboral, mediante al liderazgo, que
fueron calificado un promedio de 4.11, siendo regular. Mientras que en el estudio
realizado por Carrasco (2017) indica que el 46,00% indica que la delegacion de
funciones se encuentra en un nivel medio debido a que existe un lider que
usualmente a tratado de direccionar al personal mediante el cumplimiento eficiente
de sus labores encomendadas, manteniendo relaciones laborales en cada equipo

de trabajo.

Por la cual se contrasta la tercera hipotesis especifica, la direccion
administrativa se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. La cual fue sustentada

estadisticamente mediante el método de Rho de Spearman (Rho= ,946**; p=,000
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b), fue calificado en un nivel altamente correlacional y significativo, permitiendo
ACEPTAR la hipotesis. Por lo que una adecuada direccion administrativa permitira
una mayor competitividad interna que se transmite en los servicios logistico que

ofrecen.

Por lo tanto, el analisis critico en funcion a la direccion administrativa, se
basa a que el personal de las diferentes areas no esta de acuerdo con los incentivos
laborales, asi mismo consideran que las relaciones laborales o comunicativas con
el lider o responsable administrativo de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.,
por lo que es necesario realizar programas de incentivos y actividades donde se
permita promover la interaccion laboral, afianzando la buena comunicacion y sobre
todo resolviendo las limitaciones entre las jefaturas y el personal subordinado, con
la finalidad de generar un mayor direccionamiento en el recurso laboral, afianzado
por el logro y cumplimiento de las metas establecidas en la empresa, que genere
una repercusion adecuada en las actividades logisticas y administrativas que se

realizan.

En funcién al cuarto objetivo especifico, fue evaluar la relacion del control
administrativo con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita 2020. Segun Bernal y Sierra (2017) el control es el ultimo proceso
administrativo que esta relacionado con la evaluacion y retroalimentacion del
desempeiio en las personas y organizaciones para el logro de los objetivos
establecidos. Sin embargo, los resultados muestran algunas contradicciones
debido que la planificacibn administrativa en la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., el 40,74% esta indeciso sobre la supervision continua de las tareas laborales,
el 37,04% esta indeciso sobre el monitoreo efectivo de cada jornada laboral, a
diferencia del 33,33% esté de acuerdo con la existencia de indicadores de medicion
de resultados, el 40,74% esta indeciso sobre si las acciones correctivas mejoran
los resultados laborales. De esta manera se evidencia que el enfoque tedrico indica
que el control administrativo debe cumplir con los elementos supervision y acciones

correctivas, por el contrario, la realidad en la empresa es diferente

Esto demuestra que el control administrativo, no se estd cumpliendo

efectivamente con la supervision laboral, asi mismo no se estan tomando acciones
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correctivas para mejorar la situacion administrativa de la empresa, esto refleja cierta
relacion con lo manifestado por el gerente de la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., debido a que considera que se han tomado acciones administrativas,
principalmente con establecer una supervision constante y sobre todo verificar el
adecuado cumplimiento de los procesos administrativo, por el contrario, uno de los
principales problemas esta relacionado con el desarrollo o cumplimiento de las

tareas que se le asignan al personal de las diferentes areas.

Estos hallazgos muestran cierta diferencia con el estudio realizado por Cajo
(2018) en sus resultados se identificé que el 42% regularmente esta de acuerdo
con los criterios de evaluacion laboral en los colaboradores respecto a poder
conocer el nivel de desempefio, por el contrario, el 33% indican que se ha cumplido
con los objetivos establecidos, a diferencia del 37% consideran que no se ha
logrado con las metas, siendo resultados favorables mediante las acciones de
mejora. Mientras que Castillo et al. (2017) indica que el 94,20% no tratan de
establecer acciones de direccibn y mejora basado en el fortalecimiento y
entrenamiento laboral, de esta manera para obtener un mayor nivel competitivo es

necesario fortalecer y tomar acciones de control al recurso laboral.

Por la cual se contrasta la cuarta hipotesis especifica, el control
administrativo se relaciona significativamente con la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. La cual fue sustentada
estadisticamente mediante el método de Rho de Spearman (Rho=,979**; p=,000V),
fue calificado en un nivel altamente correlacional y significativo, permitiendo
ACEPTAR la hipétesis. Por lo que un adecuado control administrativa permitira una

mayor competitividad interna que se transmite en los servicios logistico que ofrecen.

Por lo tanto, el analisis critico en funcion al control administrativa, muestra
gue no se esta supervisando correctamente durante cada jornada laboral, asi
mismo no siempre se han tomado acciones de mejora que conduzca un mayor
crecimiento de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., por lo que es necesario
implementar una serie de fichas de control y evaluacion del rendimiento laboral, asi
como el cumplimiento de las metas durante las actividades laborales asignadas,

puesto que para poder mantener un adecuado control es necesario que el lider o
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responsable del area administrativo tome acciones correctivas mediante aquellas
falencias que surgen en los tres primeros procesos administrativos, permitiendo
evitar y prevenir algunos conflictos administrativos y alineandose al cumplimiento

de los objetivos empresariales.

De acuerdo al quinto objetivo especifico, fue describir la realidad de la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.
Segun Soto (2019) explica que la competitividad interna, es el conjunto de
esfuerzos estratégicos que realiza la empresa para poder ofrecer un valor en el
mercado competitivo a través de la potencialidad de las capacidades para hacer
frente a su competencia en busqueda de la excelencia. Sin embargo, los resultados
muestran algunas contradicciones debido que la competitividad interna en la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., el 40,74% estd de acuerdo con la
infraestructura moderna, a diferencia del 40,74% esta indeciso sobre la inversion
de equipos y maquinarias modernas, el 37,04% estd en desacuerdo con los
procedimientos para el manejo de recursos, el 33,33% esta en desacuerdo en
funcioén a si se evalla la eficiencia de sus actividades, el 37,04% esta indeciso sobre
los resultados durante cada jornada laboral, el 33,33% esta en desacuerdo con los
procesos de atencion, el 44,44% esta de acuerdo con mantener la confianza de sus
clientes, el 48,15% estd indeciso sobre las garantias que ofrece su servicio
aduaneros. De esta manera se evidencia que el enfoque tedrico indica que la
competitividad administrativa debe cumplir con los mantener una postura de
innovacion, productividad y fortalecer la calidad del servicio, por el contrario, la

realidad en la empresa es diferente

Esto demuestra que la competitividad interna la mayoria del personal indic
que se posee con una infraestructura adecuada, sin embargo, en la innovacion de
los equipos y maquinarias no es adecuada, asi mismo los resultados que se
obtienen no se ajustan a los objetivos alcanzados, siendo la calidad de sus servicios
regular, en funcion a la capacidad de respuesta y fiabilidad de los servicios
aduaneros, la cual fue respaldado por la percepcion de los clientes corporativos,
esto refleja cierta relacion con lo manifestado por el gerente de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., debido a se han tomado acciones de innovacion para

mejorar la infraestructura de la Agencia, en funcién a contar con un ambiente
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comodo, seguro y a la altura de los requerimientos establecidos por la certificacion
de calidad, se trata de fortalecer y orientar al personal respecto a las actividades

que deben realizan en la atencion al cliente.

Estos hallazgos muestran cierta diferencia con el estudio realizado por
Cahuana (2019) en sus resultados debido a se identific6 que el 80% esta de
acuerdo que las empresas invierten en la capacitacion laboral, siendo el valor
tecnologico calificado un 100% en desacuerdo, mientras la innovacion ha sido
calificado un 100% en desacuerdo, por su parte la vision que comprende los
procesos administrativos a fue calificado un 7% de acuerdo, siendo la ventaja
competitiva fue calificada un 27.3% en desacuerdo, puesto que no se estan
tomando las estrategias necesarias para fortalecer la planeacion vy
herramientas competitivas. Para el estudio de Cuentas y Marriaga (2018) se
identifico que el 18.4% considero como factor competitivo lo recursos intangibles y
tangibles, mientras que el 11.5% considera la capacidad laboral y el 6.6% la
capacidad organizacional, estableciendo un factor competitivo de mayor peso que

fue calificado un 54% la innovacion como una competitividad interna.

Por lo tanto, el analisis critico en funcion a la competitividad interna, muestra
gue se cuenta con una infraestructura moderna, sin embargo existe una necesidad
de adquirir algunos equipos modernos y sobre todo establecer procedimiento para
el manejo de los recursos, asi mismo no estan de acuerdo con los proceso de
atencion pero la mayoria de los clientes confian de los servicios logisticos de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., por lo que es necesario que el lider o
responsable del area administrativa logre establecer una serie de analisis en
funcion a poder identificar aquellos equipos o0 sistemas que requieren de su
modernizacién y sobre todo de mejorar los procesos de atencién en los clientes que
solicitan los servicios logisticos, debido a que el segmento muestra una alto nivel
competitivo, por lo cual se debe aprovechar la certificaciébn y experiencia en el

mercado.

En funcion al objetivo general, fue determinar la relacion de la gestion
administrativa con la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR

S.A., Paita 2020. Segun Alcain et al. (2020) la gestion administrativa, es una
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disciplina compleja que comprende una serie de procedimientos enfocado a la
planificacion de los recursos de una empresa, asi como la capacidad de organizar
y direccionando y su control. Por su parte Bernal y Sierra (2017) afirman que es el
conjunto de fases o procedimientos administrativos que estdn basados en la
planificacion, organizacion, direccion y control, las cuales tiene como propésito el
desarrollo administrativo. Mientras que la competitividad interna, Porter (2017)
indica que es el conjunto de capacidades que posee una empresa para fortalecer y
desarrollar aquellos factores internos para hacer frente a la competencia del sector.
Segun Rico y Sacristan (2017) explican que son aquellos factores internos que

posee una empresa para hacer frente al sector competitivo.

Sin embargo, los resultados muestran algunas contradicciones debido que
la planificacion administrativa en la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., el
40,74% estad en desacuerdo con la planificacion administrativa, el 33,33% esta
indeciso con la organizacién administrativa, el 33,33% esta en desacuerdo con la
direccion administrativa, el 33,33% esta indeciso con el control administrativo,
mientras que el 33,33% esta indeciso con la innovacion competitiva, el 44,44% esta
indeciso con la productividad laboral, el 40,74% esta indeciso con la calidad del
servicio, finalmente el 33,33% esta indeciso con la gestibn administrativa y
competitividad. De esta manera se evidencia que el enfoque tedrico indica que se
debe cumplir eficientemente con los procesos administrativos para lograr el

fortalecimiento de la competitividad interna.

Estos hallazgos muestran cierta diferencia con el estudio realizado por
Canales y Huahualuque (2019) en sus resultados debido a que el 42% del personal
considera importante la gestion administrativa, el 40% muestran un interés sobre
los objetivos organizacionales, el 45% realiza trabajo en equipos, a diferencia del
47% considera que si se evalla el rendimiento y se aplica control en las actividades
laborales. Por su parte Siguefias (2019) identificé que la gestidbn empresarial fue
calificada un 6.9% reflejando que los procesos de planea, organizar, dirigir,
coordinar y controlar, es deficiente un 13%, y la competitividad un 59.8%, reflejando
que la empresa no realiza técnicas y estrategias para aumentar la calidad del
servicio basado a las deficiencias de los procesos de gestion. Mientras que Heredia

(2018) en sus resultados se identifico que el 90% de las empresas cumplen con sus
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metas programadas, por el contrario, el 40% de las empresas presenta un bajo nivel
administrativo, sin embargo, el 55% ha generado un incremento de su capital, a

diferencia del 50% que poseen una adecuada capacidad de inversion.

Por la cual se contrasta la hipotesis general, la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la competitividad interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020. La cual fue sustentada estadisticamente mediante
el método de Rho de Spearman (Rho=,950**; p=,000 ?), fue calificado en un nivel
altamente correlacional y significativo, permitiendo ACEPTAR la hipotesis. Por lo
gue un adecuado proceso administrativo permitira una mayor competitividad interna

gue se transmite en los servicios logistico que ofrecen.

Por lo tanto, el analisis critico en funcién a los procesos administrativos y
competitividad interna, muestra que no se estd cumpliendo eficientemente con los
procesos de planificacion, organizacién, direccion y control administrativo que ha
tenido una repercusion y la innovacion, productividad laboral y calidad del servicio,
este ultimo es donde se mantiene un mayor valor debido a que la mayoria de los
clientes confian en los servicios logisticos que se le ofrecen y regularmente se le
atienden de manera rapida servicios logisticos de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., por lo que es necesario que el lider o responsable del area
administrativa logre establecer acciones correctivas basado a la mejorar de los
procesos administrativos y sobre todo corrigiendo la calidad de sus servicio en
funcién a que los clientes principalmente corporativo reflejan una experiencia alta

posterior a adquirir el servicio.
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VI. CONCLUSIONES

La planificacion administrativa se relaciona significativamente con la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo el
Rho de Spearman= ,912**; p= ,000°, debido que no se posee y promueve un
conocimiento adecuado sobre la mision, vision y objetivos, por lo que el personal
en ocasiones ha cumplido con los objetivos laborales en cada jornada de
trabajo.

La organizacion administrativa se relaciona significativamente con la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo Rho=
,983**; p=,000P, puesto que no se cumple con la estructura y niveles jerarquicos,
debido a que no se tienen conocimiento de estos aspectos y de las lineas de
mando, asi como la existencia de un MOF y RIT.

La direccion administrativa se relaciona significativamente con la competitividad
interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo Rho= ,946**; p=
,000P, respecto a que no existe un adecuado liderazgo, pero si se han delegado
funciones en ocasiones y por lo general son cumplidos, a pesar de la falta de
incentivos, existiendo un practica regular de compafierismo y comunicacion.

El control administrativo se relaciona significativamente con la competitividad
interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo Rho= ,979**; p=
,000°, en funcién a que existe una supervision intermitente, asi también del
monitoreo efectivo de cada jornada laboral, pero existen indicadores de
medicion laboral, sin embargo, se han tomado pocas acciones de mejora.

La competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., es
regular debido a que se cuenta con una infraestructura moderna, pero no se ha
invertido en equipos y/o maquinarias modernas, asi mismo no han mejorado
adecuadamente la atencion respecto a la rapidez del servicio y solucion de
guejas que en ocasiones se realizan.

La gestidbn administrativa se relaciona significativamente con la competitividad
interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., siendo Rho= ,950**; p=
,000P, debido a que hay una serie de falencias con los procesos administrativos
en funcién a la planificacion, organizacion, direccion y control que muestra una

relacion con el fortalecimiento de los niveles competitivos en los servicios.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Agencia de Aduana Macromar S.A.:

Promover talleres informativos durante tres meses respecto a temas
relacionados a la mision, vision y objetivos establecidos en la planificacion
administrativa de la agencia, con la finalidad de poder orientar al personal de las
diferentes areas para cumplir con dichos lineamientos.

Promover talleres informativos durante tres meses respecto a temas
relacionados con el MOF y RIT, permitiendo fortalecer el conocimiento a todo el
personal de la agencia, respecto a las funciones y/o responsabilidades que
comprende su area y/o puesto de trabajo, generando una mejor organizacion.
Desarrollar actividades de confraternidad durante cada seis meses con la
finalidad de generar una mayor vinculacion con el personal de las diferentes
areas de la empresa, asi como la generacion de un bono econémico como
incentivo para el personal o area con mayor rendimiento laboral.

Desarrollar fichas de control y seguimiento laboral para cada tres meses con la
finalidad de garantizar un mayor cumplimiento de las tareas y/o actividades
laborales asignados, permitiendo cumplir con las metas y objetivos establecidos
en la planificacién, permitiendo un mayor desarrollo empresarial.

Evaluar los equipos administrativos respecto a los principales sistemas que se
requieren para mejorar y optimizar los procesos logisticos en funcién a fortalecer
los servicios que se ofrece a los clientes, proporcionando una mayor capacidad
de respuesta ante sus solicitudes.

A fortalecer el compromiso de todo el personal de la agencia, mediante
programas informativos que permita promover el conocimiento de la
planificacion y organizacion, asi mismo a fortalecer la confraternidad vy
motivacion mediante incentivos al personal, siendo controlado a través de una
serie de fichas de seguimiento laboral para posteriormente tomar acciones de

mejora a nivel laboral y competitivo.
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VIIl. PROPUESTA

Estrategias de Gestiéon Administrativa para Fortalecer la Competitividad
Interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita.

8.1. Introduccién

El crecimiento de las empresas depende especificamente de una serie de
procedimientos principalmente administrativos que contribuyen a la planificacion de
sus actividades empresariales mediante los factores relacionados a la mision, vision
y objetivos que permiten conocer qué resultados se alcanzardn a un mediano o
largo plazo, siendo esta la fase esencial de las empresas, sin embargo para su
organizacion administrativa es necesario que el personal de las empresas puedan
conocer la estructura organizacional, asi como las linea de autoridad, manuales y
reglamentos que rigen en el orden de su puesto y area donde desarrolla sus
labores. Debido a que la direccion administrativa implica un adecuado liderazgo que
delegar e incentivar al personal de las diferentes areas mediante el desarrollo de
sus labores, por el contrario, en la mayoria de las empresas los lideres son
autoritarios y no participativo, a pesar que es necesario mantener una buena
relacion laboral para establecer mejoras mediante el proceso de control
administrativo que conlleva a la supervision laboral, asi como actividades de

retroalimentacion.

Estos procesos en el ambito administrativo para las empresas tiene una
repercusion en funcion a su competitividad interna, debido a que el factor de
innovacion es una postura que muy pocas empresas deciden arriesgarse, debido a
que el planteamiento de politicas innovadoras, comprende la inversion y adaptacion
sobre los cambios del mercado, asi mismo del rendimiento laboral, debido a que
permite optimizar los procesos laborales, proporcionando una mayor rapidez de
respuesta, por lo cual el enfoque de la propuesta esté orientado a la mejora de los
procesos administrativos para fortalecer la competitividad interna de la empresa en

el sector donde ofrece sus servicios logisticos.
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8.2. Descripcion breve de laempresa

Figura 1
Agencias principales de GRUPO MACROMAR

AGENCIA DE ADUANAS
ENTUMBES

AGENCIA po

DE ADUANAS
EN PAITA

LAMBAYEQUE

AGENCIA
DE ADUANAS
ENCALLAO

AGENCIA DE
ADUANAS
ENPISCO

AGENCIA DE CARGS
EN MATARANI

Fuente: Portal del Grupo MACROMAR

https://grupomacromar.com

La agencia pertenece al GRUPO MACROMAR es un operador logistico y
agente de aduanas con mas de 25 afios de experiencia en el manejo integral de
carga y plataformas logisticas en los principales puertos del pais. Ubicandose en el
Top 30 del ranking de Agentes de Aduana, segun la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria — SUNAT, contando con la certificacion
BASC e ISO 9001-2015 y pertenecemos a las redes de WCA, ELITE, Global
Logistics Network.

Servicios

Entre los principales servicios que ofrece el GRUPO MACROMAR es carga
internacional aérea, maritima y terrestre, asi mismo cuenta con la autorizacion para
operar en las jurisdicciones aduaneras del Callao, Paita, Pisco y Tumbes, asi
también el transporte de carga perecible, estableciendo planes de seguro en

funciébn a garantizar econémicamente el tipo de carda, sumado al almacén
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especializado y a la asesoria constante que se le brinda a los clientes respecto al

ambito técnico y legal en materia de comercio exterior.
8.3. Formulacién del objetivo
El planteamiento del objetivo general fue:

Estrategias de gestion administrativa para fortalecer la competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita.

Asi mismo se formulan los objetivos especificos, tales como:

Formular una estrategia para ofrecer mayores servicios en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita.

Realizar una estrategia de programas de formacion planificativa y organizacional
en la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita.

Elaborar un programa de incentivo econdmico en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita.

Formular un sistema de gestion empresarial en la Agencia de Aduana MACROMAR
S.A., Paita.

Formular un programa de soporte técnico a los clientes corporativos en la Agencia
de Aduana MACROMAR S.A., Paita.
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8.4. Evaluacién de los factores interno y externos

Se identificaran los factores necesarios tanto internos como externos para
ser evaluaos en cada uno de los cuadrantes que comprende la matriz EFl y EFE,
dichos factores han sido determinados mediante los resultados obtenidos en el
estudio, que seran necesarios para conocer cuales son los aspectos favorables o
deficientes en base a la gestion administrativa y competitividad interna de la
Agencia de Aduana MACROMAR S.A. A continuacion, se explicara los siguientes
datos relevantes en cada una de las tablas:

Tabla 13
Andlisis de los factores internos de la Empresa de Aduana MACROMAR S.A.

EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

La evaluacién de los factores internos, en funcién a las fortalezas y debilidades de la empresa aduanera,
comprenderan los siguientes niveles:

INSTRUCCIONES

Peso: (0.0) = No importante; (1.0) = Absolutamente importante

Calificacién: (1) = Debilidad mayor; (2) = Debilidad menor; (3) = Fuerza menor y (4) = Fuerza mayor

FACTORES PESO CALIF. TOTAL
FORTALEZAS
F1. Se cuenta con un manual y reglamento laboral 0.15 4 0.60
F2. Disponibilidad de infraestructura moderna 0.15 4 0.60
F3. Regular inversion de equipos modernas 0.10 3 0.30
F4. Confianza de sus clientes en los servicios 0.10 3 0.30
F5. Experiencia en el sector aduanero 0.10 3 0.30
DEBILIDADES
D1. Falta de conocimiento de los lineamientos de planificacién 0.15 1 0.15
D2. Incumplimiento de los objetivos laborales 0.10 1 0.10
D3. Desconocimiento de sus funciones y lineas de mando. 0.05 2 0.10
DA4. Falta de incentivos y bonos econémicos 0.05 2 0.10
D5. Falta de soporte técnicos en los servicios 0.05 2 0.10
1.00 - 2.65

Elaborado por el autor.

La matriz de evaluacion de los factores internos conduce a demostrar que el
cuadrante que conforma las fortalezas ha sido calificado por 2.10 puntos, mientras
que el cuadrante que conforma las debilidades ha sido calificado por 0.55 puntos,
abarcando un total de 2.65 puntos, demostrando que la empresa de Aduana
MACROMAR S.A., debe utilizar sus fortalezas para reducir las debilidades, que
afectan de manera directa a las operaciones aduaneras que realiza para con sus

clientes en un segmento mas competitivo.
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Tabla 14
Andlisis de los factores externos de la Empresa de Aduana MACROMAR S.A.

EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

La evaluacion de los factores externos, en funcion a las oportunidades y amenazas de la empresa
aduanera, comprenderan los siguientes niveles:
INSTRUCCIONES

Peso: (0.0) = No importante; (1.0) = Absolutamente importante

Calificacién: (1) = Debilidad mayor; (2) = Debilidad menor; (3) = Fuerza menor y (4) = Fuerza mayor

FACTORES (O+A) PESO CALIF. TOTAL
OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento de la demanda aduanera 0.15 4 0.60
02. Incremento de las operaciones de exportacion 0.10 3 0.30
03. Crecimiento de los niveles econdémicos 0.10 3 0.30
O4. Politicas de tratado y libre comercio 0.05 2 0.10
O5. Politicas econémicas 0.05 2 0.10
AMENAZAS
Al. Ingreso de competidores aduaneros 0.15 1 0.15
A2. Aumento de ofertantes aduaneros 0.15 1 0.15
A3. Aumento de tasas tributarias 0.10 1 0.10
A4. Recesion de la economia 0.10 1 0.10
A5. Problemas sociales 0.05 2 0.10
1.00 - 2.00

Elaborado por las autoras.

La matriz de evaluacién de los factores externos conduce a demostrar que
el cuadrante que conforma las oportunidades ha sido calificado por 1.40 puntos,
mientras que el cuadrante que conforma las amenazas ha sido calificado por 0.60
puntos, abarcando un total de 2.00 puntos, demostrando que la empresa de Aduana
MACROMAR S.A., debe aprovechar sus fortalezas para combatir las amenazas del
sector que afectan de manera consistente a la operatividad de la empresa, pese a

gue no se puede controlar los sucesos del entorno.
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8.5. Andlisis de FODA a DAFO

Tabla 15

Formulacién de las estrategias de la Empresa de Aduana MACROMAR S.A.

ANALISIS FODA

Fortalezas Debilidades
F1. Se cuenta con un manual y reglamento laboral D1. Falta de conocimiento de los lineamientos de
F2. Disponibilidad de infraestructura moderna planificacion
F3. Regular inversion de equipos modernas D2. Incumplimiento de los objetivos laborales
F4. Confianza de sus clientes en los servicios D3. Desconocimiento de sus funciones y lineas de mando.
F5. Experiencia en el sector aduanero D4. Falta de incentivos y bonos econémicos

D5. Falta de soporte técnico en los servicios

Oportunidades

Estrategia FO Estrategia DO

O1.
02.
03.

Crecimiento de la demanda aduanera
Incremento de las operaciones de exportacion

Crecimiento de los niveles econémicos

Implementacién de la plataforma de E-Learning a nivel
Implementar nuevos servicios aduaneros en el sector planificativo y organizacional (01,02,03,D1,D2,D3)
(01,02,03,04,F2,F4,F5)

O4. Politicas de tratado y libre comercio Desarrollo de un programa de bonos econémicos
05. Politicas econémicas (01,02,03,D4)
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA
Al. Ingreso de competidores aduaneros
A2. Aumento de ofertantes aduaneros
A3. Aumento de tasas tributarias Implementar un sistema empresarial ERP Programa de actualizacién del soporte técnico a los
(A1,A2,A3,F2,F3,F5) clientes corporativo (A1,A2,A4,D2)

A4.
AS5.

Recesion de la economia

Problemas sociales

Elaborado por el autor.
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8.5. Planteamiento de las estrategias

En funcién al planteamiento de las estrategias, estan fueron identificadas a
través del analisis FODA, en la cual se establecio (05) estrategias relacionadas con
la “Gestion administrativa y Competitividad interna” de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A. A continuacion, se describen:

Estrategia FO: Implementar nuevos servicios aduaneros en el sector

a. Descripcion

La estrategia tiene como propésito la integracion de nuevos servicios
aduaneros, permitiendo afianzar una variedad de servicios tanto logisticos,
aduaneros, de asesoria y consultoria en los principales clientes corporativos,
proporcionando una mayor participacion y segmentacion del mercado de
importacion y exportacion, en consideraciéon con la demanda del mercado, las

politicas de tratado y libre comercio, fortaleciendo sus actividades aduaneras.

b. Indicadores

Numero de clientes corporativos frecuentes
Numero de servicios aduaneros a ofrecer

Promedio de valoracion de los servicios aduaneros

c. Metas

Lograr ofrecer un 50% mas de servicios aduaneros en el sector

Lograr aumentar un 80% la valoracion de los clientes corporativos
d. Tacticas

Fomentar un mayor enfoque hacia el cliente corporativo
Promover una mayor variedad de servicios aduaneros

Cumplir con los requerimientos de los clientes corporativos

e. Programa estratégico

El programa estratégico respecto a las actividades a desarrollar se efectuara

en los meses de enero hasta marzo para el periodo 2021, la cual serd asumido
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principalmente por el administrado o responsable de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., de Paita, para el logro de las actividades se tendra en cuenta
mantener un enfoque hacia el cliente respecto a sus necesarios o requerimientos

para poder ofrecer una serie de servicios aduaneros, aprovechando el mercado.

f. Cronograma de actividades

Tabla 16

Cronograma de actividades para implementar nuevos servicios aduaneros en el
sector

ACTIVIDADES ENE FEB MAR ABR

12341234 123 4123 4

O1l. Identificar los posibles servicios aduaneros
necesarios para los clientes corporativos

02. Seleccionar los  servicios  aduaneros
requeridos por los clientes corporativos

03. Implementar los nuevos servicios aduaneros

O4. Supervisar la adecuada aplicacion

O5. Evaluar los resultados de los nuevos servicios

Elaborado por el autor.

g. Costos necesarios

Tabla 17
Costos requeridos para implementar nuevos servicios aduaneros en el sector
" . Costo Costo
Cédigo Categorias Med. Cant. Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 70.60
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 02 S/, 12.30 S/. 24.60
1.1.2 Lapiceros Doc. 02 S/, 11.50 S/. 23.00
1.1.3 Resaltador Unid. 03 S/, 03.00 S/. 09.00
1.1.4 Fdlderes Pag. 05 S/, 02.80 S/. 14.00
1.2.  Servicios requeridos S/. 2,790.00
1.2.1 Transporte requerido Glb. 01 S/. 300.00 S/. 300.00
1.2.2 Viaticos requeridos Glb. 01 S/. 380.00 S/. 380.00
1.2.2 Refrigerio laboral Glb. 01 S/. 550.00 S/. 550.00
124 Publicidades delos nuevos -, ., 01 S/ 1,00000 S/. 1,000.00
servicios aduaneros
1.2.5 Impresion de banners Unid. 04 S/, 140.00 S/. 560.00

Costo total de la estrategia: S/. 2,860.60

Elaborado por el autor.
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h. Viabilidad

La Agencia de Aduana MACROMAR S.A., dispone de recursos tanto
humano, como también econdmicos y financieros para poder solventar el costo total
de S/. 2,860.60 en funcion a la estrategia implementaciéon de nuevos servicios
aduaneros en el sector, siendo un total que permita fortalecer el sector, mediante
el aprovechamiento de mayores segmentos de mercado, a través de una variedad
de servicio aduaneros que se les proporcionara a los clientes corporativos para
poder cubrir sus requerimientos y necesidades, facilitando un paguete completo en

la gestion de importacion y exportacion de sus productos fisicos o tangibles.
i. Mecanismo de control

Nivel de fortalecimiento de los servicios aduaneros
Nivel de variedad de los servicios aduaneros

Nivel de aprovechamiento del sector

Estrategia DO: Implementacibn de una plataforma de E-Learning a nivel

planificativo y organizacional

a. Descripcion

La estrategia tiene como propdsito reforzar el conocimiento del personal
mediante una plataforma que contempla la ensefianza y aprendizaje mediante el
uso de los medios de internet o de manera virtual que dispondrd la Agencia
Aduanera MACROMAR S.A., con la finalidad de generar una formacion del
personal en funcién a los lineamientos de planificacién establecido tales como las
metas y objetivos, asi mismo conocer cuéles son sus funciones y lineas de mando

que contribuird al crecimiento y desarrollo de la agencia de manera administrativa.

b. Indicadores

Numero de personal que participa en el programa
Porcentaje de adaptacion con el programa de formacion

Porcentaje de aprendizaje en el ambito administrativo
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c. Metas

Lograr un 90% el fortalecimiento del conocimiento planificativo y organizativo
Lograr un 80% de cumplimiento de los objetivos administrativo establecidos

d. Tacticas

Promover temas de planificacion y organizacion administrativa
Fortalece el aprendizaje laboral de manera administrativa

Garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos laborales

e. Programa estratégico

El programa estratégico respecto a las actividades a desarrollar se efectuara
en los meses de enero hasta abril para el periodo 2021, la cual ser4 asumido
principalmente por el administrado o responsable de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., de Paita, para el logro de las actividades se tendra en cuenta
mantener un mayor fortalecimiento del conocimiento de planificacion y organizacion
administrativa que serd impartida mediante una plataforma digitalizad e intuitiva
para el personal en cumplimiento con sus labores, promoviendo su desarrollo

laboral.

f. Cronograma de actividades

Tabla 18

Cronograma de actividades para la implementacion del programa de E-Learning a
nivel planificativo y organizacional

ENE FEB MAR ABR
ACTIVIDADES

12341234 123 4123 4

O1. Disefio de la plataforma E — Learning

O2.Desarrollo de contenido planificativo vy
organizativo

03.Comunicacion al personal sobre la
implementacién del programa

O4. Ejecucion del programa de E - Learning

O5. Evaluar los resultados de su implementacion

Elaborado por el autor.
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g. Costos necesarios

Tabla 19

Costos requeridos para la implementacion del programa de E-Learning a nivel
planificativo y organizacional

- . Costo Costo

Caddigo Categorias Med. Cant. Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 64.50
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 02 S/, 12.30 S/. 24.60
1.1.2 Lapiceros Doc. 01 S/, 11.50 S/. 11.50
1.1.3 Resaltador Unid. 02 S/, 03.00 S/. 06.00
1.1.4 Fdlderes Pag. 08 S/, 02.80 S/. 22.40
1.2.  Servicios requeridos S/. 3,850.00
1.2.1 Transporte requerido Glb. 01 S/, 200.00 S/. 200.00
1.2.2 Viaticos requeridos Glb. 01 S/, 300.00 S/. 300.00
1.2.2 Refrigerio laboral Glb. 01 S/. 300.00 S/. 350.00
125 Fresupuestoparala Glb. 01 S/ 3,00000 S/. 3,000.00

plataforma E-Learning

Costo total de la estrategia: S/. 3,914.50

Elaborado por el autor.

h. Plataforma de E - Learning

Implementacién del E = Learning planificativo vy organizacional

Hosting < 10 % 5 % Coniiguracitn

Seguridady 5 % 5 % > Instalacién
Monitoreo

SN 10 %> Actestizaciones
Correccisn <5 % . /
de errores f > ST Er——
| - de Datos
soporta << 10 % (/IR
s i ‘ ; 10 % Hanteiminis
s / de Software
Sopurte ¢ 15 % /4 /‘ 15%
% 0+ Mantenimiento
150 —ag de Servidares

El propésito de la implementacion de esta plataforma en la Agencia
Aduanera MACROMAR S.A., permitird fortalecer el conocimiento de los
elementos de la planificacion y organizacion que el personal o colaborador debe
tener, asumiendo una postura de innovaciéon y metodologia mas actualizada
sobre la formacién y ensefianza del personal, contribuyendo notablemente al
desarrollo de sus actividades y/o tareas asignados, permitiendo contener

informacion digitalizada y normativas de la agencia de vital conocimiento.
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h. Viabilidad

La Agencia de Aduana MACROMAR S.A., dispone de recursos tanto
humano, como también econdmicos y financieros para poder solventar el costo total
de S/. 3,914.50 respecto a la estrategia de implementacién de una plataforma de
E-Learning a nivel planificativo y organizacional, que permitira fortalecer el
aprendizaje del personal o colaborador en funcion a cuales son sus objetivos y
metas establecidas en el desarrollo de sus actividades laborales, asi como las
lineas de mando y jerarquia que existe, las cuales debe seguir de manera
organizada en cumplimiento con el desarrollo y crecimiento de la agencia a través

de los servicios aduaneros.
i. Mecanismo de control

Nivel de fortalecimiento laboral y administrativo
Nivel de formacioén administrativo

Nivel de innovacion y modernizacion

Estrategia DO: Desarrollo de un programa de bonos econémicos

a. Descripcion

La estrategia tiene como finalidad efectuar la entrega de bonos o incentivos
econdmicos al personal con mayor rendimiento o cumplimiento laboral,
proporcionando un incremento motivacional hacia el desarrollo efectivo de las
tareas y/o actividades laborales que deben cumplir diariamente y durante cada
jornada de trabajo, siendo estos valorado en funcién al compromiso que mantienen
de manera administrativa a la organizacion y contribuyendo notablemente al

crecimiento de la agencia aduanera.

b. Indicadores

Numero de participantes identificados
Porcentaje de bonos econémicos entregados

Porcentaje de personal motivado
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c. Metas

Lograr un 90% de entrega de incentivos econémicos al personal idoneo
Lograr un 90% de valoracién del personal sobresaliente en su area de trabajo

d. Tacticas

Fomentar una cultura de crecimiento e incentivo laboral
Promover una mayor desarrollo y valoracion laboral

Garantizar la mejora en los procesos administrativos

e. Programa estratégico

El programa estratégico respecto a las actividades a desarrollar se efectuara
en los meses de octubre hasta diciembre para el periodo 2021, la cual sera asumido
principalmente por el administrado o responsable de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., de Paita, para el logro de las actividades se tendra en cuenta el
fortalecimiento del proceso administrativo relacionado con la direccion que
implicara la motivacion y valoracién laboral del personal, con mayor cumplimiento
y rendimiento laboral en funcibn a promover su desarrollo y promover su

continuidad laboral durante la jornadas de trabajo en la agencia.

f. Cronograma de actividades

Tabla 20

Cronograma de actividades para el desarrollo de un programa de bonos
econdémicos

SEP OCT NOV DIC
ACTIVIDADES

12341234 123 4123 4

O1. Disefar y organizar el programa de entrega de
bonos e incentivos laborales

0O2. Identificacion y reunir al personal con mayor
cumplimiento laboral

03. Ejecutar el programa de bonos e incentivos
econdmicos

O4. Supervisar el cumplimiento de los procesos

O5. Evaluar los resultados

Elaborado por el autor.
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g. Costos necesarios

Tabla 21
Costos requeridos para el desarrollo de un programa de bonos econémicos
- . Costo Costo
Cédigo Categorias Med. Cant. Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 26.85
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 01 S/, 12.30 S/. 12.30
1.1.2 Lapiceros Doc. 1/2 S/, 11.50 S/. 05.75
1.1.3 Resaltador Unid. 02 S/, 03.00 S/. 06.00
1.1.4 Fdlderes Pag. 01 S/, 02.80 S/. 02.80
1.2. Servicios requeridos S/. 4,350.00
1.2.1 Transporte requerido Glb. 01 S/, 300.00 S/. 300.00
1.2.2 Viaticos requeridos Glb. 01 S/. 400.00 S/.  400.00
1.2.2 Refrigerio laboral Glb. 01 S/, 500.00 S/. 500.00
125 [resupuestoparalosbonos o, 05 S/ 63000 S/ 3,150.00
econdmicos
Costo total de la estrategia: S/. 4,376.85

Elaborado por el autor.

h. Viabilidad

La Agencia de Aduana MACROMAR S.A., dispone de recursos tanto

humano, como también econémicos y financieros para poder solventar el costo total

de S/. 4,376.85 respecto a la estrategia de desarrollo de un programa de bonos e

incentivos econdémico, que permitird afianza el proceso de direccionamiento

administrativo, en funcion a contribuir a la valoracion del personal que cumple con

los lineamientos de planificacion establecido en la agencia, asi mismo que se

desempefia de manera efectiva en sus labores diarias, motivandolos a seguir con

su responsabilidad laboral.
i. Mecanismo de control

Nivel de fortalecimiento laboral
Nivel de motivacion laboral

Nivel desarrollo administrativo

63



Estrategia FA: Implementar un sistema empresarial ERP

a. Descripcion

La estrategia tiene como propdsito generar una mayor suministracion de los
procesos administrativos y documentarios, en funcion a unificar la informacién que
se obtenga en los servicios que se ofrecen, asi como el registro y control de las
actividades laborales que se realiza en la agencia aduanera, estableciendo una
mayor eficiencia en los procesos, garantizando el cumplimiento de lo planificado en

base a los servicios de manera eficiente.

b. Indicadores

Numero de procesos atendidos
Porcentaje de documentos procesador

Porcentaje de servicios registrados

c. Metas

Lograr un 90% de control de los procesos y documentos administrativos

Lograr un 80% de registro de los servicios en atencion al cliente

d. Tacticas

Fomentar un mayor control de los procesos administrativos
Promover una mayor organizacién documentaria.

Fomentar una cultura de innovacion

e. Programa estratégico

El programa estratégico respecto a las actividades a desarrollar se efectuara en los
meses de enero hasta febrero para el periodo 2021, la cual sera asumido
principalmente por el administrador o responsable de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., de Paita, para el logro de las actividades se tendra en cuenta
mantener un mayor control de los procesos administrativos, mediante la
organizaciéon documentarias permitiendo una mayor eficiencia en los procesos de

atencion o servicios que se ofrezcan a los clientes.
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f. Cronograma de actividades

Tabla 22
Cronograma de actividades para implementar un sistema empresarial ERP

ENE FEB MAR ABR
ACTIVIDADES

12341234123 4123 4

06. Analizar el mercado de  sistemas
empresariales (ERP)

O7. Identificar el sistema con mayor relacion en los
procesos administrativos y aduaneros

08. Contactar al proveedor y adquirir el sistema

09. Supervisar el cumplimiento de la compra

010. Evaluar los resultados de su

implementacion

Elaborado por el autor.

g. Costos necesarios

Tabla 23
Costos requeridos para implementar un sistema empresarial ERP
L . Costo Costo

Cdédigo Categorias Med. Cant. Unitario parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 26.65
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 01 S/, 12.30 S/. 12.30
1.1.2 Lapiceros Doc. 1/2 S/, 11.50 S/. 05.75
1.1.3 Resaltador Unid. 01 S/, 03.00 S/. 03.00
1.1.4 Fdlderes Pag. 02 S/ 02.80 S/ 05.60
1.2. Servicios requeridos S/. 5,250.00
1.2.1 Transporte requerido Glb. 01 S/, 300.00 S/. 300.00
1.2.2 Viaticos requeridos Glb. 01 S/ 400.00 S/. 400.00
1.2.2 Refrigerio laboral Glb. 01 S/, 500.00 S/. 550.00
125 resupuestopara Glb. 01 S 4000.00 S/. 4,000.00

implementar el sistema ERP

Costo total de la estrategia: S/. 5,276.65

Elaborado por el autor.

h. Viabilidad

La Agencia de Aduana MACROMAR S.A., dispone de recursos tanto
humano, como también econdmicos y financieros para poder solventar el costo total
de S/. 5,276.65 respecto a la estrategia implementar un sistema empresarial ERP,
gue permitira mejorar los procesos administrativos, mediante el registro, control y

una serie de opciones necesarias para poder cumplir adecuadamente con la
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planificacion de cada servicio aduanero en el sector, siendo imprescindible su

desarrollo, debido a los beneficios que ofrece su manejo de manera efectiva.
I. Mecanismo de control

Nivel de fortalecimiento de la innovacion
Nivel de eficiencia de los procesos en el servicio

Nivel de competitividad en el sector

Estrategia DA: Programa de actualizaciéon del soporte técnico a los clientes

corporativos

a. Descripcion

La estrategia tiene como finalidad realizar un programa de actualizacion del
soporte técnico a los clientes, que se refiere a establecer acciones de mejora ante
los procesos que muestran un retraso o falencias durante el servicio aduanero que
se le brinda a la mayoria de los clientes empresas y/o corporativos, permitiendo su
fortalecimiento a través de una serie de cambios que contribuyan notablemente a
su mejora, debido a que uno de los principales falencias es el proceso de
tramitaciéon y gestion de los productos que requieren de una logistica mas adecuada
para contribuir a su entrega en funcién a las normativas aduaneras establecidas en

el Perd.

b. Indicadores

NUmero de procesos atendidos
Porcentaje de acciones en los servicios logisticos

Porcentaje de solucion y/o mejora en los servicios logisticos

c. Metas

Lograr un 60% la mejorar de los procesos deficientes en el servicio aduanero

Lograr un 80% de acciones correctiva en el servicio aduanero
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d. Tacticas

Lograr ofrecer un servicio logistico de calidad
Promover la mejora de los procesos del servicio aduaneros

Generar una mayor contribucion y orientacion en el servicio aduanero

e. Programa estratégico

El programa estratégico respecto a las actividades a desarrollar se efectuara
en los meses de enero hasta marzo para el periodo 2021, la cual sera asumido
principalmente por el administrado o responsable de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., de Paita, para el logro de las actividades se tendra en cuenta
mantener una posicion de mejora en los servicios logisticos que se le ofrece a los
clientes corporativos, asi como tomar acciones correctivas en cada uno de los

procesos que implica la gestion de los servicios requeridos por los clientes

f. Cronograma de actividades

Tabla 24

Cronograma de actividades para la actualizacién del soporte técnicos a los
clientes corporativos

ENE FEB MAR ABR
ACTIVIDADES

12341234 123 4123 4

OLl.Identificar las principales falencias en los
procesos del servicio al cliente

02.Diseflar las acciones de mejora ante las
falencias identificadas

0O3.Ejecutar el programa de actualizacion del
soporte técnico al cliente corporativo

O4. Supervisar la adecuada aplicacion

O5. Evaluar los resultados de actualizacion

Elaborado por el autor.
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g. Costos necesarios

Tabla 25

Costos requeridos para la actualizacion del soporte técnicos a los clientes
corporativos

o . Costo Costo
Cadigo Categorias Med. Cant. o )
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 71.20
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 03 S/, 12.30 S/. 36.90
1.1.2 Lapiceros Doc. 01 S/, 11.50 S/. 11.50
1.1.3 Resaltador Unid. 02 S/, 03.00 S/. 06.00
1.1.4 Fdlderes Pag. 06 S/, 02.80 S/. 16.80
1.2. Servicios requeridos S/. 3,100.00
1.2.1 Transporte requerido Glb. 01 S/. 300.00 S/. 300.00
1.2.2 Viaticos requeridos Glb. 01 S/ 400.00 S/. 400.00
1.2.2 Refrigerio laboral Glb. 01 S/, 400.00 S/. 400.00
Contratacion de un
1.2.4 o Ses. 08 S/, 250.00 S/. 2,000.00
especialista

Costo total de la estrategia: S/. 3,171.20

Elaborado por el autor.

h. Viabilidad

La Agencia de Aduana MACROMAR S.A., dispone de recursos tanto
humano, como también econdmicos y financieros para poder solventar el costo total
de S/. 3,171.20 en funcion a la estrategia de implementar un programa de
actualizacion del soporte técnico a los clientes corporativo, mediante una serie de
acciones que implique la correccion y mejora de los procesos de gestion en los
servicios aduaneros a los clientes, tomando acciones de mejora de manera
sistematica a través de los procesos que implica la atencion debida de cada uno de
los clientes corporativos, para su mejora y crecimiento en la contratacion de dichos

servicios.
i. Mecanismo de control

Nivel de acciones de mejora en el servicio aduaneros
Nivel de calidad en los procesos del servicio aduanero

Nivel de competitividad en el sector
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Tabla 26

Resumen de las estrategias propuestas

Categoria Detalle de las estrategias Costo

Implementar nuevos servicios aduaneros en el
EFO S/. 2,860.60
sector

Implementacion de la plataforma de E-Learning a
. o o S/. 3,914.50
EDO nivel planificativo y organizacional
Desarrollo de un programa de bonos economicos  S/. 4,376.85
EDA Implementar un sistema empresarial ERP S/. 5,276.65
Programa de actualizacion del soporte técnico a

EFA _ _ S/. 3,171.20
los clientes corporativo

Costo total para la implementacion de las estrategias: S/. 19,599.80

Elaborado por el autor.

La implementacion de las estrategias, refleja un costo de S/. 19,599.80, que
incluye principalmente promover nuevos servicios aduaneros, plataformas de
formacion digitalizada en base a los procesos administrativos de planificacion y
organizacioén, asi como la motivacion laboral mediante bonos, sistemas de gestion
y actualizacion de soporte en los servicios atendido, siendo que la agencia cuenta

con el recurso econdémicos para su inversion y puesta en marca.

Tabla 27

Ingresos y egresos de la Agencia Aduanera MACROMAR S.A., durante el
periodo anual 2019

Ingreso (+) Egresos (-) Total
periodo2019 periodo 2019 (ING-EGRE)
S/. 3,767,453.51 S/. 3,123,333.97 S/. 644,119.54

Fuente: Estado de Situacion Financiera del periodo 2019

Elaborado por el autor.

La agencia aduanera, muestra un total de beneficio de S/. 644,119.54
respecto a los ingresos y egresos percibido durante el periodo 2019, lo que implica
gue ha obtenido utilidades que han permitido fortalecer sus actividades de servicios
aduaneros en la ciudad de Paita, a pesar que el crecimiento ha sido maximo, se ha
desarrollado una serie de acciones para contribuir a su mejora en funcion a los

margenes de ganancias.
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Tabla 28

Resumen de los ingresos, egresos, costos y proyeccion econdmica de la Agencia
Aduanera MACROMAR S.A., durante el periodo anual 2019 al 2021

PERIODO
ELEMENTOS
2019 2020 2021
(+ ING) Ingresos S/. 3,767,453.51 S/. 2,637,217.46 S/. 3,823,965.31
(- EGR) Egresos S/. 3,123,333.97 S/. 2,186,333.78 S/. 3,189,783.78
Beneficio neto S/. 644,119.54 S/. 450,883.68 S/. 634,181.53

Fuente: Estado de Situacién Financiera y costos de las estrategias.
Elaborado por el autor.

La agencia aduanera, muestra una proyeccion decreciente del 30% para los
ingresos y egresos del periodo 2020 debido a la crisis sanitaria que repercutido
notablemente a los servicios aduaneros que ofrecer en la ciudad de Paita, sin
embargo, si obtuvo un beneficio del S/. 450,883.68 mientras que para el periodo
2021, se evidencia un egreso integro considerado el costo total de las estrategias,
a pesar de ello indica un margen de S/. 634,181.53, con una proyeccion de

crecimiento de los ingresos y egreso del 45% para dicho periodo.

Tabla 29
Consolidado de beneficio sobre costo
Relacion VNA (ING-EGRE)
B/C S/. 8,477,478.03

S/. 7,042,813.70
TOTAL 1.20
Elaborado por el autor.

La relacion entre el beneficio sobre costo, considerando una tasa de descarte
del 10% indica que el total es de 1.20 siendo esta mayor al valor 1, lo que demuestra
que el retorno de la inversion de las estrategias propuestas es positiva, siendo ésta
representada por un 20%, indicando que su beneficio que integrara la puesta en
marcha de las estrategias, esta relacionado con el fortalecimiento de los procesos
administrativos, asi como la mejora en la calidad de los servicios que contribuira a

la generacion de mayores margenes de utilidades para el periodo 2021.
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ANEXO 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFICION ESCALA DE
OPERAGIONAL DIMENSIONES INDICADORES .
DEL ESTUDIO CONCEPTUAL MEDICION
Conocimiento de la misién
<>E — PLANFICACION Conocimiento de la vision
= Bernal y Sierra (2017) _ o Cumplimiento de objetivos
< afirman que es el conjunto La ) gestlc?n adm|n[strat|va, Estructura organizacional
P_: de fases o procedimientos | serdn medidos a través de la Lineas de autoridad
wn administrativos que estan | aplicacion de un cuestionario i _ L
> basados en la planificacion, | en escala de LIKERT (05 |- ORGANIZACION ﬁzﬂﬂggﬁg&(ﬁ;f:
S | Cmecn doen )| ereties) v e, g oo Conocimentodelos |- OROINAL
a : '
< como proposito el desarrollo | planificacion,  Organizacion, E)eglamelrllto('js ??c}rabajo
= administrativo una empresa | Direccion y Control de la esarro_g el liderazgo
O u organizacién, basado en | Agencia de Aduana |_ DIRECCION Delegacion de funciones
= cumplimiento  de  los | MACROMAR S.A. Incentivos organizacionales
(L{J) objetivos establecidos. Relaciones laborales
6 R
Porter, (2017) lo define Infraestructura moderna
como el conjunto de|La competitividad interna, |- INNOVACION Inversion de equipos y
9( capacidades que posee una | serdn medidos a través de la maquinarias
a empresa para fortalecer y | aplicacion de un cuestionario _ Utilizacién de los recursos
S < desarrollar aquellos factores | en escala de LIKERT (05 |- PRODUCTIVIDAD | o oo o laboral
==z i hacer frente a | alternativas) y una guia de | LABORAL
F internos para ! A y gul Resultados laborales
= W la competencia del sector, | entrevista para medir la — ORDINAL
w en donde la empresa | Innovacion, Productividad
% z degqrrollar una serie. de | Laboral y Caliqlad del servicio  CALIDAD DEL — Capacidad de respuesta
o) actividades productivas, | de la Agencia de Aduana Fiabilidad del servicio
i i SERVICIO . S
O proporcionando una ventaja | MACROMAR S.A. Seguridad del servicio

competitiva basado en un
liderazgo.

Elaborado por el autor.
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL ESTUDIO

PROBLEMA DE LA

HIPOTESIS DE LA

OBJETIVOS DE LA

TiTULO INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION METODO
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL
Q ¢De qué manera se relaciona la | O Existe unarelacionsignificativaentrela | O Determinar la relacion de la gestion
gestion administrativa  con la gestion administrativa con la administrativa con la competitividad TIPO Y DISENO DE
competitividad interna de la Agencia competitividad interna de la Agencia de interna de la Agencia de Aduana INVESTIGACION
de Aduana MACROMAR S.A., Paita Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. MACROMAR S.A., Paita 2020. Aplicada, Correlacional,
2020?. No experimental y
PROBLEMA ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Transversal
(a) ¢Cuél es la relacién de la planificacién (a) Establecer la relacion de la planificacion
ini i itivi e, . . administrativa con la competitividad
ie:lczglr?;trda;v?a ngerlw?:iac OgepeXZﬂgﬁg (a)la .planlflcgcprj gdmlnlstratlva se interlnelts rdelv la Agencia dep A(Ij\aana Ecli\lulzgtiQtzLaJtli%/oy cualitativo
MACROMAR S.A., Paita 20207 relaciona _significativamente con - 1a MACROMAR S.A., Paita 2020.
_ o ' competitividad interna de la Agencia de ' POBLACION
ad%?n?si?gt?\?ay (b)) ¢Cual es larelacion de la organizacion Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (b)Determinar la relacion de la 27 colaboradores del
o acminisiaiva con la SOMPECE | ()10 organacion_admisaiva se | A stmnsvae con | denoperatiay o1
competitividad MACROMAR S.A.. Paita 20207 relaciona significativamente con la Aduana MACROMAR S.A. Paita 2020
interna de la e o competitividad interna de la Agencia de o ' MUESTRA
A%\%Tgﬁ;e (c)¢Cual es la relacion de la direccion Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020. (c) Establecer la relacién de la direccion Se realiz6 un censo.
MACROMAR administrativa con la_competitividad (c)La direccion  administrativa  se administrativa con la_competitividad

S.A., Paita 2020

interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020?

(d)¢Cuél es la relacion del control
administrativo con la competitividad
interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020~.

(e)¢Cudl es la realidad de la
competitividad interna de la Agencia
de Aduana MACROMAR S.A., Paita
20207.

relaciona significativamente con la
competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

(d) El control administrativo se relaciona
significativamente con la
competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020.

(d)Evaluar la relaciéon del control
administrativo con la competitividad
interna de la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., Paita 2020.

(e ) Describir la realidad de la
competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020.

INSTRUMENTO
Cuestionario y guia de
entrevista

METODO DE ANALISIS
Andlisis correlacional
mediante la utilizacién
de SPSS V.25, a través
del Alfa de Cronbach y
representacion
estadistica.

Elaborado por el autor.
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ANEXO 3

MATRIZ DE INSTRUMENTOS DEL CUESTIONARIO AL PERSONAL

INSTRUMENTO A
CUESTIONARIO
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE . .
GENERAL GENERAL GENERAL S INDICADORES N ITEMS / PREGUNTAS
0u1 | Conocimiento de la 01 | Posee un conocimiento adecuado sobre la mision
' mision 02 | La agencia promueve el conocimiento de la misién.
0.2 |” Conocimiento de la 03 | Posee un alto nivel de conocimiento sobre la vision.
' vision 04 | Se ha fortalecido el conocimiento efectivo sobre la vision.
0.3 |- Cumplimiento de 05 | Se ha cumplido con el objetivo en cada jornada laboral.
1. L.
objetivos 06 | Los objetivos han permitido mejores resultados laborales.
¢De que Existe una Determinar la < - Estructura 07 | Se cumple con la adecuada estructura organizacional.
manera se relacion - S 0.4 o - — .
relacional la significativa reIamon ,de la - organizacional 08 | Conoce los niveles jerarquicos en la agencia.
gestion entre la gestion d gestion é 0:1.5 |- Lineas de autoridad 09 | Conoce las lineas de mando en la agencia.
- : G : administrativa
administrativa administrativa con la 5 0.6 |- Conocimiento de los 10 | Existe un Manual de Organizacion y Funciones (MOF).
1.
comf)ggtlif/lidad comgggtlif/lidad competitividad é manuales laborales 11 | Realiza sus funciones de acuerdo al manual (MOF).
interna de la interna de la 'Rtegr‘]iigedf 2 - Conocimiento de los | 12 | Existe un Reglamento Interno de Trabajo (RIT).
Agencia de Agencia de g d = 0.7 reglamanetos de —
Aduana o) : 13 | Posee un conocimiento sobre los reglamentos (RIT).
Aduana Aduana ~ trabajo
MACROMAR | MACROMAR | MACROMAR o r— -
S A Paita S A Paita S.A., Paita & o8 |- Desarrollo del 14 | En la agencia existe un adecuado liderazgo laboral.
50207 o0 2020. © . liderazgo 15 | El lider de la agencia es altamente competitivo.
20207. 2020. — g
> 0.9 |- Delegacion de 16 | Se han delegado eficientemente sus funciones laborales.
1. . - -
funciones 17 | Cumple adecuadamente con las funciones designadas.
0:10 |- Incentivo 18 | La agencia incentiva a su personal con mayor rendimiento.
1. . .
organizacional 19 | Existen una serie de programas de incentivos laborales.
o 20 | Se relaciona efectivamente con sus compafieros de trabajo.
01.11 |- Relacién laboral - - —— -
21 | Existe un ambiente comunicativo en las areas de la empresa.
01.12 22 | Se supervisa continuamente las tareas laborales.
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Supervision laboral 23 | Se monitorean efectivamente cada jornada laboral.
0.13 Logro de resultados 24 Existen indicadores de medicion de resultados
. laborales administrativos.
) ) Las acciones correctivas han mejorado los resultados
0..14 Acciones correctivas 25 .
obtenidos.
Os1 Infraestructura 26 | La agencia cuenta con una infraestructura moderna.
2. . .. . p 7.
moderna 27 | Los espacios fisicos se ajustan a los cambios tecnolégicos.
_ La agencia cuenta con equipos y maquinarias de primera
Inversion de 28 |
02.2 . . Inea.
maquinaria y equipos ; ; , —
q y equip 29 | Se hainvertido en equipos y maquinarias modernas.
30 Se suministra efectivamente los recursos que dispone la
< 0,.3 Utilizacién de los agencia.
E ' recursos 31 Existen procedimientos para el manejo de recursos en la
| agencia.
[ —
z 32 Cumple con las metas deseadas en cada actividad en la
9( 0..4 Rendimiento laboral agencia.
o 33 | Laagencia evalla la eficacia de sus actividades realizadas.
E 34 | Contribuye adecuadamente a los resultados laborales.
0 02.5 Resultados laborales La agencia califica los resultados durante cada jornada
o 35
s laboral.
8 . 36 | La agencia logra atender rapidamente a sus clientes.
Capacidad de - -
< 02.6 La agencia constantemente mejora sus procesos de
respuesta 37 !
atencion.
38 Considera que los clientes confian en los servicios de la
o o agencia.
02.7 Fiabilidad del servicio - -
39 La agencia ha logrado mantener la confianza de sus
clientes.
0.8 Seguridad del 40 | La agencia ofrece garantia en sus servicios aduaneros.
> servicio 41 | Contribuye a la seguridad de los servicios aduaneros.

Elaborado por el autor.

78




ANEXO 4

MATRIZ DE INSTRUMENTOS DEL CUESTIONARIO AL CLIENTE

INSTRUMENTO B
CUESTIONARIO

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE R .
GENERAL GENERAL GENERAL S INDICADORES N ITEMS / PREGUNTAS
. . Estd de acuerdo con la rapidez de los servicios
¢De que Existe una . 01
manera se relacién Deterr'mnar la Capacidad de aduaneros.
relacional la significativa relac;ggédne la <z( 02.6 respuelsta 02 Calificaria como adecuada la rapidez de los servicios
g_e;tién _ entre_la_l ges_tic'm a drﬁinistrativa ﬁ P aduaneros.
admmlstlratlva admmlstlratlva con la = 03 | La agencia se preocupa por atenderlo de inmediato.
con la con la L = = —
competitividad competitividad c%r;?ﬁgtg/édlzd 9( o N 04 Con,ﬂa en todos los serV|C|9§ aduaneros.
interna de la interna de la Agencia de g 02.7 |- Fiabilidad del servicio | 05 | Esta conforme con la solucion de sus reclamos.
Agencia de Agencia de Aduana = 06 | Calificaria como optimo el soporte aduanero.
MA@SgﬁAR MA'?I;ISR/?AR MACROMAR K 07 | Se siente seguro de los servicios aduaneros.
i o
S.A., Paita S.A., Paita S.gaz%alta % 028 |- Segiridad del servicio 08 | Esta conforme con las consultas aduaneras.
20207?. 2020. O
< 09 | La agencia le brinda garantia en sus servicios.

Elaborado por el autor.
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ANEXO 5

MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE LA GUIA DE ENTREVISTA

INSTRUMENTO C
GUIA DE ENTREVISTA

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE R .
GENERAL GENERAL GENERAL S INDICADORES N ITEMS / PREGUNTAS
Ou1 Conocimiento de la
' mision 01 | ¢Como la agencia ha fortalecido el conocimiento de la
0.2 Conocimiento de la mision y vision en el personal? Explique
. vision
c limiento d ¢ Considera que los objetivos de la agencia se enfocan al
0..3 ump imiento de 02 | cumplimiento de las tareas o actividades laborales?
objetivos Explique
¢De qué Existe una . . - — —
s Determinar la < Estructura ¢ Cudl es la situacion de la estructura organizacional que
manera se relacion relacién de la > 0.4 -He 03 ) )
relacional la significativa gestion '<T: organizacional comprende la agencia? Explique
gestion entre la gestion - . o . . ¢La agencia ha fortalecido el conocimiento de las lineas de
administrativa administrativa adméglr?tll:tlva U) O..5 Lineas de autoridad 04 mando o autoridad? Explique.
con la con la L e -
competitividad | competitividad | S0mPelitividad = 0.6 |- Conocimiento de los
interna de la interna de la . a manuales laborales . , , .
Agencia de Agencia de Agencia de < — 05 ¢La agencia ha fortalecido el conocimiento de los
?Ad ?Ad Aduana 5 Conocimiento de los manuales por funcién y reglamentos internos? Explique.
e Iggrll/?AR MACIggrl:/?AR MACROMAR = 0..7 reglamanetos de
S.A., Paita S.A. Paita SA, Paita i trabajo
2020°. 2020. 2020. g o.g |- Desarollo del
' liderazgo
0.9 Delegacion de
' funciones 06 ¢Ha contribuido a la delegacién, incentivos y relaciones
Incentivo laborales en la agencia? Explique.
0:.10

organizacional

0:.11

Relacion laboral
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0:.12

Supervisién laboral

¢, Cudles son las acciones de control que se han tomado en

Servicio

0.13 Logro de resultados 07 | la agencia para fortalecer la gestion administrativa?
' laborales Explique.
0:.14 Acciones correctivas
Infraestructura } ) ) .
02.1 moderna ¢Cudales son las acciones de innovacion que se han
- 08 | realizado respecto a la infraestructura de la agencia?
< 02.2 Invers_lon_de _ Explique
= magquinaria y equipos
o — -
E 0,3 Utilizacion de los 09 ¢,Como se distribuyen o utilizan los recursos que se
z z recursos disponen en la agencia? Explique.
o) K . . .
. La agencia ha realizado talleres de entrenamiento para
= Oz24 |- Rendimiento laboral 10 |29 - : P
S incrementar el rendimiento laboral? Explique.
= ; Cual es la situacién de los resultados laborales que se
= 02.5 Resultados laborales 11 | ¢ ; : q
W obtienen durante cada jornada en la agencia? Explique.
o X
s 02.6 Capacidad de
Q ' respuesta
© P ¢Como calificaria la calidad del servicio que ofrece la
> 02.7 Fiabilidad del servicio 12 | agencia en cuanto a la capacidad, fiabilidad y seguridad?
_ Explique.
0,.8 Seguridad del

Elaborado por el autor.
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ANEXO 6

SOLICITUD DE PRESENTACION EN LA AGENCIA ADUANERA

MACROMAR S.A.

EI_" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

Piura, 24 de junio de 2020

C.N. 064 - 2020-FCE-UCV

Serior:

Leandro Tiberio Espinoza Soto
Gerente General

Agencia de Aduana MACROMAR S.A.
Piura

Presente. -

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo, asi mismo en
nombre de la Universidad César Vallejo solicitarle el permiso para que el estudiante
Acaro Quispe José Félix, identificado con DNI. N°70944448, de la Facultad de
Ciencias Empresariales, cursando el IX ciclo de la carrera profesional de
ADMINISTRACION, puedan acceder a la informacion necesaria para la elaboracion
de su producto de fin de carrera titulado: “La gestion administrativa y la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A. Paita 2019’

Es importante sefialar que esta actividad no conlleva ningun gasto para su
instituciéon y que se tomaran los resguardos necesarios para no interferir con el
normal funcionamiento de las actividades propias de la empresa.

Sin otro en particular y agradeciéndole el interés de su persona en contribuir
con los futuros profesionales

Atentamente,

Dra. Nelida Rodriguez de Peina
Escuela de Administracion
Facultad de Ciencias Empresariales

82



ANEXO 7
ACEPTACION EN LA AGENCIA ADUANERA MACROMAR S.A.

OFICINA PRINCIPAL

Pasaje Olaya N° 129 Of. 305 - 306

CENTRO EMPRESARIAL JOSE PARDO - Mirafiores - LIMA
GRUPO Teléfonos: (0051) (1) 243-0080 / 243-0081 / 243-0082

MA R MAR OFICINAS OPERATIVAS
* CALLAO : CENTRO AEREO COMERCIAL Méd. B Of. 409-B

- 2= Telfs. : (0051) (1) 575-5369 / 575-1554 | 575-3803
Soluciones Integrales en Logistica *PAITA  : Telfs. : (073) 21-2286 / 21-2445 | 21-2334

AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A. * TUMBES : Teléfono: (072) 284-753

R.U.C.: 20257094465 www.grupomacromar.com

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Paita, 03 de Julio de 2020

Sefores:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Presente.-

Atencion: Dra. Nelida Rodriguez de Pefia
Escuela de Administracion de Ciencias Empresariales

ASUNTO: ACEPTACION DE PROYECTO

REF. C.N.064-2020-FCE-UCV

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que el alumno
. Acaro Quispe José Félix, estudiante de la facultad de Ciencias Empresariales de la institucién
universitaria que Ud. Representa, ha sido aceptado en nuestra empresa para que pueda acceder a
la informacién necesaria para la elaboracion de su producto de carrera- “ LA GESTION

ADMINISTRATIVA Y LA COMPETIVIDAD INTERNA-PAITA 2019.

Sin mas por el momento, quedo de Ud. Para cualquier aclaracién o duda.

Atentamente,
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ANEXO 8

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA
DE LA AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.:

Estimado personal, el presente cuestionario es de caracter confidencial

continuacion, se describen las principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

NO

basado
principalmente en sustentar la recoleccion de los datos respecto al estudio titulado; “La gestion
administrativa y la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020,
siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A

El cuestionario esta basado a cinco alternativas, las cuales permitiran medir las
dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta; (5) Totalmente de acuerdo
(4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. A continuacién, se

detallan cada interrogante:

VARIABLE: V; GESTION ADMINISTRATIVA

ESCALA DE
ALTERNATIVAS

D: PLANIFICACION ADMINISTRATIVA

()

(4)

S

@

@)

1. Tiene un conocimiento adecuado sobre la mision.

La agencia promueve el conocimiento de la mision.

Posee un alto nivel de conocimiento sobre la vision.

2

3.

4. Se ha fortalecido el conocimiento efectivo sobre la vision.
5. Se ha cumplido con el objetivo en cada jornada laboral.

o ¢

Los objetivos han permitido mejores resultados laborales.

D, ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

(%)

(4)

©)

@

@

7. Se cumple con la estructura organizacional.

8. Conoce los niveles jerarquicos en la agencia.

9. Conoce las lineas de mando en la agencia.

10. Existe un Manual de Organizacién y Funciones (MOF).

11. Realiza sus funciones de acuerdo al manual (MOF).

12. Existe un Reglamento Interno de Trabajo (RIT).

13. Posee un conocimiento sobre los reglamentos (RIT).

D3 DIRECCION ADMINISTRATIVA

(%)

(4)

©)

@

@

14. En la agencia existe un adecuado liderazgo laboral.

15. El lider de la agencia es altamente competitivo.

16. Se han delegado eficientemente sus funciones laborales.

17. Cumple adecuadamente con las funciones designadas.

18. La agencia incentiva a su personal con mayor rendimiento.
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19. Existen una serie de programas de incentivos laborales.

20. Se relaciona efectivamente con sus comparieros de trabajo.

21. Existe un ambiente comunicativo en las areas de la empresa.

D4 CONTROL ADMINISTRATIVA

(5)

(4)

©)

@

@

22. Se supervisa continuamente las tareas laborales.

23. Se monitorea efectivamente cada jornada laboral.

24. Existen indicadores de medicion de resultados administrativos

25. Las acciones correctivas han mejorado los resultados.

DATOS GENERALES

Sexo: M () F()
Edad:20-29 ( ) 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()

Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( ) Secundaria ( )
S/.3,500.00 a mas

Nivel de ingresos: S/. 930.00 — S/. 1,800.00 ( ) S/.1,800.00 — S/. 3,500.00 ( )

()

Tiempo laborando: Menos de 01 afios ( ) Entre 01 a 02 afios ( ) Mas de 02 afios ( )
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ANEXO 9

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA COMPETITIVIDAD INTERNA
DE LA AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: /

Estimado personal, el presente cuestionario es de caracter confidencial

I. INSTRUCCIONES

No

basado
principalmente en sustentar la recoleccion de los datos respecto al estudio titulado; “La gestion
administrativa y la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 20207,
siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A
continuacion, se describen las principales categorias e instrucciones:

El cuestionario esta basado a cinco alternativas, las cuales permitiran medir las
dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta; (5) Totalmente de acuerdo
(4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. A continuacién, se
detallan cada interrogante:

VARIABLE: V. COMPETITIVIDAD INTERNA

ESCALA DE
ALTERNATIVAS

D1 INNOVACION

()

(4)

©)

@

@

1. Laagencia cuenta con una infraestructura moderna.

2. Los espacios fisicos se ajustan a los cambios tecnolégicos.

3. Laagencia cuenta con equipos y maquinarias de primera linea.
4. Se hainvertido en equipos y maquinarias modernas.

D, PRODUCTIVIDAD LABORAL

(®)

(4)

©)

@

@

5.

Se suministra efectivamente los recursos que dispone la agencia

Existen procedimientos para el manejo de recursos en la agencia

Cumple con las metas deseadas en cada actividad en la agencia

La agencia evalla la eficacia de sus actividades realizadas.

Contribuye adecuadamente a los resultados laborales.

6
7.
8.
9.
1

0.

La agencia califica los resultados durante cada jornada laboral.

D3 CALIDAD DEL SERVICIO

(%)

(4)

©)

@

@

11.

Considera que la agencia logra atender rdpidamente a sus clientes.

12.

La agencia constantemente mejora sus procesos de atencion.

13.

Considera que los clientes confian en los servicios de la agencia.

14.

La agencia ha logrado mantener la confianza de sus clientes.

15.

La agencia ofrece garantia en sus servicios aduaneros.

16.

Usted., contribuye a la seguridad de los servicios aduaneros.
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DATOS GENERALES

Sexo: M () F()
Edad:20-29 ( ) 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()

Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( ) Secundaria ( )

Nivel de ingresos: S/. 930.00 — S/. 1,800.00 ( ) S/.1,800.00 — S/. 3,500.00 ( )

()

Tiempo laborando: Menos de 01 afios ( ) Entre 01 a 02 afios ( )

Mas de 02 afios ( )

S/.3,500.00 a mas
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ANEXO 10

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA COMPETITIVIDAD INTERNA

DE LA AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Estimado cliente, el presente cuestionario es de caracter confidencial basado principalmente

en sustentar la recoleccion de los datos respecto al estudio titulado; “La gestion administrativa y la
competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020”, siendo de vital
consideracion su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacién, se
describen las principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El cuestionario esta basado a cinco alternativas, las cuales permitiran medir las

dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta; (5) Totalmente de acuerdo
(4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. A continuacién, se
detallan cada interrogante:

ESCALA DE
VARIABLE: V; COMPETITIVIDAD INTERNA ALTERNATIVAS
D; CALIDAD DEL SERVICIO Gl@w| e

Esta de acuerdo con la rapidez de los servicios aduanero.

Calificaria como bueno la rapidez de los servicios aduanero.

La agencia se preocupa por atenderlo de inmediato.

Confia en todos los servicios aduaneros.

Esta conforme con la solucién de sus reclamos.

Calificaria como optimo el soporte aduanero.

Se siente seguro de los servicios aduaneros.

Esta conforme con las consultas aduaneras.

© 0 No|gk|WINE

La agencia le brinda garantia en sus servicios.

DATOS GENERALES

Sexo: M () F()

Edad:20-29 ( ) 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()

Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( ) Secundaria ( )
Nivel de ingresos: S/. 930.00 - S/. 1,800.00 ( ) S/.1,800.00-S/.3,500.00 ( ) $S/.3,500.00 a méas
()

Tiempo laborando: Menos de 01 afios ( ) Entre 01 a 02 afios ( ) Mas de 02 afios ( )
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ANEXO 11
FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA PARA MEDIR LA GESTION

ADMINISTRATIVA'Y COMPETITIVIDAD INTERNA DE LA AGENCIA DE
ADUANA MACROMAR S.A.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente, reciba un cordial saludo y la vez agradecerle por su colaboracion en el
presente proyecto investigativo, por lo cual es de caracter confidencial y tiene como finalidad
recolectar informacién financiera que se necesaria para fundamentar la problematica titulada; “‘La
gestién administrativa y la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A., Paita
2020”. A continuacion, se detallan los aspectos generales:

I. ASPECTOS GENERALES

U Entrevistador(a): U Fecha de aplicacion: 01/10/2020
José Félix Acaro Quispe U Tiempo de aplicacién: 1 hra.

U Entrevistado:
Grte. Leandro Tiberio Espinoza Soto

PREGUNTAS
VARIABLE V; GESTION ADMINISTRATIVA
1. ¢Como la agencia ha fortalecido el conocimiento de la mision, visién y objetivos laborales?

Explique.
De acuerdo a los elementos que conforman la planificacion, no sé a fortalecido el
conocimiento de la misién, vision y objetivos, sin embargo, la Agencia Aduanera si cuenta con
dichos elementos de planificacién, por el contrario, se estan tomando acciones necesarias
que garanticen la adecuada promocién en personal de las diferentes areas con la finalidad
que tengan en cuenta que es lo que se desea lograr a un largo plazo.

2. ¢Considera que los objetivos de la agencia se enfocan al cumplimiento de las tareas o
actividades laborales? Explique.
Los objetivos definidos en la Agencia Aduanera, principalmente se centran en cumplir con las
tareas o actividades laborales, sin embargo, es evidente que aun existen algunas falencias
laborales que se muestran al finalizar cada periodo de trabajo, pero se ha propuesto
establecer un control o monitoreo en el personal para que puedan cumplir efectivamente con
sus labores y sobre todo se comprometen a poder realizar eficientemente con sus labores.

3. ¢Cudl es la situacion de la estructura organizacional que comprende la agencia? Explique
Se cuenta con una estructura organizacional, en donde se especifica las diferentes jefaturas,
areas y sobre todo la jerarquia que todo el personal tiene que conocer, por el contrario, es
necesario fortalecer su conocimiento puesto que la situacion que muestra muchas veces
existe algunos inconvenientes con las funciones de algunos trabajadores, esto sucede cuando
existe rotacion laboral, pero se estdn tomando acciones que permitan alinear al personal en
el perfil y puesto asignado.

4. ¢La agencia ha brindado de conocimiento quienes son las lineas de mando o autoridad?

Explique.
De acuerdo al fortalecimiento del conocimiento de las jefaturas o0 mandos organizacionales,
efectivamente esto no se realizado de manera pertinente, por el contrario, el personal durante
la practica logra alinearse y comprender cual es la estructura de mando, sin embargo, es uno
de los puntos criticos y deficiente que actualmente se esta trabajando para su mejora.
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¢La agencia ha fortalecido el conocimiento de los manuales por funcién y reglamentos
internos? Explique.

De acuerdo al fortalecimiento del conocimiento de los manuales por funcion y los reglamentos
internos que establecen la normativa y sancion laboral, esta no se ha fortalecido mediante
talleres o charlas, pero si estipula de manera escrita y se promueven a cada uno de los
colaboradores, sin embargo es evidente que el problema parte de que el personal no
mantiene un compromiso de poder revisar y fortalecer su conocimiento, por lo cual se estan
tratando de realizar una serie de actividades de retroalimentacién para su mejora.

¢Ha contribuido a la delegacién, incentivos y relaciones laborales en la agencia? Explique.
Respecto a la delegacion, siempre se trata durante cada inicio de trabajo, asignar tareas al
personal principalmente administrativo y operativo, por el contrario no todos cumplen con lo
encomendado, asi mismo no siempre se brindan continuamente incentivos formales y
econdémicos, pero en cada cierto tiempo se le brinda un bono por el esfuerzo y empefio que
algunos trabajadores realicen continuamente, mientras que en funcién a las relaciones
laborales, es donde se evidencia mayores dificultades puesto que existen algunos conflictos
en las areas, pero se esta tratando de realizar actividades que proporcionen una mayor
relacion entre el personal jerarquico y subordinado.

¢ Cuales son las acciones de control que se ha tomado en la agencia para fortalecer la gestién
administrativa? Explique.

Si se ha tomado acciones administrativas, principalmente con establecer una supervision
constante y sobre todo verificar el adecuado cumplimiento de los procesos administrativo, por
el contrario, uno de los principales problemas esta relacionado con el desarrollo o
cumplimiento de las tareas que se le asignan al personal de las diferentes areas.

VARIABLE V> COMPETITIVIDAD INTERNA

8.

10.

11.

¢, Cuales son las acciones de innovacién que se ha realizado respecto a la infraestructura de
la agencia? Explique

Las acciones de innovacién que se han tomado para mejorar la infraestructura de la Agencia
Aduanera, es principalmente contar con un ambiente comodo, seguro y a la altura de los
requerimientos establecidos por la certificacién de calidad, asi mismo por la calidad de
servicio que se ofrece a diferencia, sin embargo, realizar inversién de este tipo no se realiza
continuamente, por lo que se calificaria una infraestructura accesible o regular. Se a invertido
en equipos y maquinarias modernas, respecto los servicios de logistica que se brindan,
contando con maquinaria de carga y transporte, que constantemente reciben mantenimiento,
entres los equipos de procesamiento de datos, usualmente se mantiene alianzas con
proveedores de informatica para contar un procesador optimo, sobre todo con el software y
licencias requerida por aduana, sin embargo aun hay equipos y maquinarias que son vitales,
pero por temas de liquidez y presupuesto de inversién han limitado.

¢, Coémo se distribuyen o utilizan los recursos que se disponen en la agencia? Explique.

La utilizacién de los recursos que estan disponibles de la empresa, en gran parte el personal
tiene la responsabilidad de suministrarlo adecuadamente, sin embargo, para ello es necesario
mantener una constante supervisiébn y control, puesto que en muchas ocasiones estos
recursos no han sido adecuadamente manipulados, por el contrario, se trata de mantener un
adecuado desarrollo operativo.

¢La agencia ha realizado talleres de entrenamiento para incrementar el rendimiento laboral?
Explique.

Respecto a los talleres de entrenamiento, esta no se establecido continuamente, sin embargo,
se trata de fortalecer y orientar al personal respecto a las actividades que deben realizan
considerando el nivel de rendimiento adecuado, para la cual se requiere el apoyo y constante
organizacién del area administrativa, bajo el direccionamiento de los grupos de trabajo para
cumplir con los objetivos de la Agencia Aduanera.

¢, Cudl es la situacion de los resultados laborales que se obtienen durante cada jornada en la
agencia? Explique.
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12.

La situacién de los resultados laborales que se obtienen periddicamente es regular, debido a
que se trata de tomar las acciones necesarias que permitan el crecimiento operativo y del
servicio de la empresa, sin embargo, se estan tomando acciones necesarias que permita el
direccionamiento de los resultados bajo el cumplimiento de las metas y objetivos
organizacionales.

¢,Como calificaria la calidad del servicio en la agencia en cuanto a la capacidad, fiabilidad y
seguridad? Explique.

La calidad se calificaria en un nivel medio respecto a la capacidad de respuesta que
constantemente se trata de atender a los diferentes clientes, puesto que la mayoria son
empresas juridicas que confian en la Agencia Aduanera, asi mismo se trata de dar la
seguridad necesaria durante y posteriormente a cumplir con los procesos aduaneros,
brindando el soporte necesario, por el contrario existen algunas falencias debido a que existen
algunos cambios o mejoras relativas que se estan realizando para mantener la calidad en los
diferentes servicios aduaneros que se ofrecen.

Muchas gracias por su participacién y colaboracion...
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ANEXO 12
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE LA GUIA DE

ENTREVISTA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Gerente:

Con el debido respeto que se merece, ante usted., soy el estudiante
de Administracion; Acaro Quispe, José Félix de la Universidad César Vallejo
— Piura, Peru. Actualmente me encuentro realizando la investigacién titulada:
“La gestion administrativa y la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A., Paita 2020”. Por lo cual solicito su apoyo y valiosa
participacion durante la evaluacion de las diferentes interrogantes. Asi mismo
en caso de alguna duda o dificulta respecto a una pregunta, se le explicara
detalladamente:

Gracias por su participacion.

Con DNI.: ................ , acepto participar y colaborador a la investigacién
anteriormente detallada por el estudiante Acaro Quispe, José Felix, titulado:
“La gestion administrativa y la competitividad interna de la Agencia de
Aduana MACROMAR S.A,, Paita”

Fecha: / /

FIRMA
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ANEXO 13
REGISTRO DE COLABORADORES Y CLIENTES PRINCIPALES DE LA
AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

Tabla 30

Personal que conforma la Agencia de Aduana
AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

AREAS CANT.

- Gerente General 01
- Gerente Administrativa 01
- Gerente Comercial 01
- Sectorista 03
- Asistente de operaciones 01
- Despachadores 05
- Asistente de Despacho 01
- Jefe de Operaciones 01
- Ligquidador 01
- Auxiliar de despachos 01
- Auxiliar de Importaciones 01
- Regulacion 03
- Tesoreria 01
- Asistente contable 02
- Auxiliar Contable 02
- Asistencia de Gerencia 01
- Secretaria 01

TOTAL (%) 27

Nota; Estructura por niveles de puestos de la Agencia Aduanera
Fuente: Planilla de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.



Tabla 31

Clientes corporativos que solicitan los servicios de la Agencia de Aduana

AGENCIA DE ADUANA MACROMAR S.A.

N° RAZON SOCIAL
01 - DEXIM SRL
- COOPERATIVA AGRARIA DE BANANEROS ORGANICOS
02 HUANGALA
03 - PERALES HUANCARUNA S.A.C.
04 - MUSTERION INCA DEL PERU S.A.C.
05 - SOCIEDAD AGRICOLA SATURNO S.A
- COOPERATIVA AGRARIA PUEBLO NUEVO HUANGALA —
0 CAPNH
07 - AGRICOLA LAS MARIAS S.A.C.
08 - QUICORNAC S.A.C.
- COOPERATIVA AGRARIA DE BANANEROS ORGANICOS
09 HUAYQUIQUIRA —~COOPABOH
10 - PERUPEZS.A.C.
11 - AGRICOLA PAMPA BAJA S.A.C.
12 - AGRO FERGI S.A.C.
13 - CCORAL S.A
- DESARROLLO FRUTICOLA SUDAMERICANA SOCIEDAD
14 ANONIMA CERRADA — DEFRUSA SAC
15 - UNIMAR S.A.
- ASOCIACION DE AGRICULTORES ORGANICOS EL TALLAN-
16 AGROTALLAN
17 - THAXU EXPORT S.A.C.
18 - SEPTEM TRADE S.A.
- COOPERATIVA AGRARIA DE BANANEROS ORGANICOS
19 SENOR DE CHOCAN DE SAN VICENTE DE PIEDRA RODADA
20 - EMPRESA AGRICOLA SAN JUAN S.A.
21 - ENLASA PERU S.A.C.
22 - HAMILOGEX GLOBAL TRADE SOCIEDAD ANONIMA
23 - INVERSIONES PRO3 SAC
24 - KAEFER KOSTEC S.A.C.

25 - LANGOSTINERA ULISES SA



26
27
28
29
30
31

LIMONES PIURANOS SAC
MACROMAR S.A.C
MANGIARE SEAFOOD S.A.C

PROMOTORA'Y SERVICIOS LAMBAYEQUE S.A.C.

STEVIA ONE PERE S.A.C.
STEVIA ONE PERU INDUSTRIA SAC

Nota: Estructura por niveles de puestos de la Agencia Aduanera
Fuente: Planilla de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.
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L

ANEXO 14

VALIDACION POR JUECES EXPERTOS

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, José Martin Lazo Sanchez, con DNI N° 02778943, Lic. en Ciencias
Administrativas, REG. UNIC. DE COLEG. N° 23792, de profesién Administrador,
desempefniandome actualmente como Docente en la Escuela de Administracién UCV-

Piura.

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

los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario al personal de la
Agencia de Aduana | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
MACROMAR S.A. 3

v
1.Claridad

v
2.0bjetividad

v
3.Actualidad

v
4.0rganizacion

v
5.Suficiencia

v
6.Intencionalidad

v
7.Consistencia

v
8.Coherencia

v
9.Metodologia /

. ManinlmSanchei
EG. UNIC. DE COLEG. N° 2377

A

o
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Cuestionario a los clientes de
la  Agencia de Aduana | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
MACROMAR S.A.

v
1.Claridad

v
2.0bjetividad

v
3.Actualidad

v
4.0Organizacién

v
5.Suficiencia

v
6.Intencionalidad

v
7.Consistencia

v
8.Coherencia

v
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes

de septiembre del Dos mil Veinte.

Lic.
DNI

: José Martin Lazo Sanchez
102778943

Especialidad : Administracion de Empresas

E-mail

: martinlazosanchez@gmail.com
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA COMPETITIVIDAD INTERNA DE LA AGENCIA DE ADUANA
MACROMAR S.A., PAITA 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena
61- 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1

21

26 |3

Lal 46 | 51

61

71

81

91

10

15

25

3 |35

88

45 | 50 |55

70

75

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

95

2.0bjetividad

Esta  expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

100

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
valorar

tema de
investigacion

para

dimensiones del

7.Consistencia

Basado
aspectos
tedricos-

investigacion

cientificos de la

8.Coherencia

Tiene
entre
variables
indicadores

relacién

9.Metodologia

responde a

investigacion

La estrategia

elaboracién de la

100

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

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de septiembre de 2020.

Lic.: José Martin Lazo Sanchez
DNI: 02778943

Teléfono: 969294427
E-mail:martinlazosanchez@gmail.com
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mercedes Reneé Palacios de Bricefio con DNI N° 02845588, Doctora en Ciencias

Administrativas con N° ANR: A 1629092, de profesion Licenciada en Administracién,

desempefiandome actualmente como docente en UCV.

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

los instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario al personal de la

Agencia de Aduana | DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
MACROMAR S.A.

X
1.Claridad

X
2.0bjetividad

X
3.Actualidad

X
4.0Organizacion

X
5.Suficiencia

X
6.Intencionalidad

X
7.Consistencia

X
8.Coherencia

X
9.Metodologia
Cuestionario a los clientes de
la Agencia de Aduana | DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
MACROMAR S.A.

X
1.Claridad
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2.0bjetividad X
X
3.Actualidad
X
4.0rganizacién
X
5.Suficiencia
: g X
6.Intencionalidad
; : X
7.Consistencia
; X
8.Coherencia
; X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 27 dias del mes

de septiembre del Dos mil Veinte. (24 ;:Ei . 2
Dra. : Mercedes Reneé Palacios de Bricefio

Lic. Mercedes R. Palacio?s .de Br-ic;:: "DNI | 02845588
Dra. en Ciencias Administrativa: Especialidad : Lic. en administracion
CLAD N® 05103 E-mail : mechedeb@yahoo.es
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA COMPETITIVIDAD INTERNA DE LA AGENCIA DE ADUANA

MACROMAR S.A., PAITA 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81 -100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |6 |11 |16 |21 [26 |31 |36 |41 [46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91
5 |10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 (55 |60 |65 |70 |75 |80 [85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado 96
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado 97
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 97
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0rganizacién Existe una 97
organizacion
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 97
aspectos
necesarios en :
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para 97
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en 97
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion o7
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

97

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

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

Piura, 27 de septiembre de 2020.

7
Lic. Mercedes R. Palacios de Bricei. JJ/WJJ
Dra. m_(_:ﬂ.ias Mm Dra.: Mercedes Reneé Palacios de Bricefio
CLAD N* 05103 DNI: 02845588

Teléfono: 968060260
E-mail: mechedeb@yahoo.es2
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N°¢ 02842237 Doctor en Ciencias
Administrativas ANR N2: 202528, Licenciado en Ciencias Administrativas de profesion
Administrador, desempefnandome actualmente como Docente a tiempo completo en
la Universidad César Vallejo en la cuidad de Piura.

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

los instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario al personal de la
Agencia de Aduanas | DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Macromar S.A
X
1.Claridad
o X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
i X
4.0rganizacion
L X
5.Suficiencia
ot X
6.Intencionalidad
I X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
, X
9.Metodologia
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Cuestionario a los clientes de
la Agencia de Aduanas
Macromar S.A

DEFICIENTE

ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

9.Metodologia

. X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
e X
4.0rganizacion
- X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del mes

de Septiembre del Dos mil Veinte.

Dr.
DNI

. Dr Froddy W. Castito Patacies
" ReG. UNIC DE CULEG. H° 843

: Freddy William Castillo Palacios
: 02842237

Especialidad : Administracion

E-mail

: fweastillop@ucvvirtual.edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA COMPETITIVIDAD INTERNA DE LA AGENCIA DE ADUANA
MACROMAR S.A., PAITA 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

responde a la
elaboracion de la
investigacion

. —_— Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 11 |16 |21 [26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 [76 |81 |8 |91 |96
5 |10 |15 |20 |25 [30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado 86
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en 86
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 86
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0rganizacion Existe una 86
organizacion
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 86
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para 86
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en 86
aspectos teoricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion 86
entre las variables
e indicadores
9.Metodologia La estrategia 86

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de septiembre de 2020.

el eceesarcossnsnnane
: Or Froddy W.
AeG. UNIC DE CULEG. He 343

Dr.: Freddy William Castillo Palacios
DNI: 02842237

Teléfono: 969584019

E-mail: fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe
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ANEXO 15
VALIDACION DE CONFIABILIDAD

ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

:| Acaro Quispe, José Felix

1.2. TITULO DE PROYECTO DE

INVESTIGACION

La gestion administrativa y la competitividad
interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.,

:| Paita 2020

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

:| Escuela Académica Profesional de

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario

(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION :| 01/10/2020

1.7. MUESTRA APLICADA

:| 25 colaboradores

1. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

0.997

1ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

El cuestionario consta de 41 preguntas, después de la validacién del instrumento, la cual sus
alternativas son escalas de Likert en las respuestas obteniéndose resultados que definan
consistencia interna al realizar un célculo para el anélisis de fiabilidad utilizando el alfa de

Cronbach.

Estudiante: Acaro Quispe, José Felix
DNI : 70944448

Docente: M.Sc. Ricar?éAntonio Armas Juarez
DNI: 42238686
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ﬁ-j FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO INVESTIGACION

. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

:| Acaro Quispe, José Felix

1.2. TITULO DE PROYECTO DE

INVESTIGACION

:| Paita 2020

La gestion administrativa y la competitividad
interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A.,

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

:| Escuela Académica Profesional de

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario

(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION :| 01/10/2020
1.7. MUESTRA APLICADA :| 15 clientes
1. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.988

1ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

El cuestionario consta de 09 preguntas, después de la validacidn del instrumento, la cual sus
alternativas son escalas de Likert en las respuestas obteniéndose resultados que definan
consistencia interna al realizar un calculo para el andlisis de fiabilidad utilizando el alfa de

Cronbach.

Estudiante: Acaro Quispe, José Felix
DNI : 70944448

Docente: M.Sc. Rica{:?éAntonio Armas Judrez
DNI: 4223868
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ANEXO 16
TABULACION DE LA COMPETITIVIDAD INTERNA DE LA AGENCIA DE
ADUANA MACROMAR S.A.

Tabla 32
Realidad de la competitividad interna de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A

Alternativas promedio

Competitividad interna () (4) ®) ) 1) (Z)
TD DA IN ED ET Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Los espacios fisicos

igmggﬁta” a 10s o1 370% 05 1852% 11 40,74% 05 1852% 05 1852% 27 100.00%

tecnoldgicos.
- La agencia cuenta

con  equipos Y 3 11119 05 18520% 11 40,74% 04 1481% 04 14,81% 27 100.00%
magquinarias de

primera linea.
- Se suministra

efectivamente  10S o1 (3700, 05 18520 05 18,520 12 44.44% 04 14,81% 27 100.00%
recursos que

dispone la agencia.
- Cumple con las

metas deseadas en 49 3700, 05 1852% 12 44.44% 03 11,11% 06 22,22% 27 100.00%
cada actividad en la

agencia.

- Contribuye

adecuadamente a 49 050005 11 40,74% 08 29,63% 03 11,11% 05 1852% 27 100.00%
los resultados

laborales.

- La agencia logra
atender rapidamente 01 03,70% 07 25,93% 11 40,74% 04 14,81% 04 14,81% 27 100.00%

a sus clientes.
- Considera que los

clientes confian en o> 7419 05 18520 10 37,04% 05 1852% 05 18,52% 27 100.00%
los servicios de la

agencia.

- Contribuye a la

seguridad de los 02 07,41% 08 29,63% 09 33,33% 04 14,81% 04 14,81% 27 100.00%

servicios aduaneros.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia.

La tabla 15 muestra que la competitividad interna en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., respecto a los espacios fisicos se ajustan a los cambios, fue
calificado un 40,74% indeciso, a diferencia de un 03,70% fue calificado totalmente
de acuerdo, si se cuenta con equipos y maquinarias, fue calificado un 40,74%
indeciso, a diferencia de un 11.11% fue calificado totalmente de acuerdo, a
diferencia de un 14,81% fue calificado en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
la suministracion efectiva de los recursos, fue calificado un 44,44% en desacuerdo

a diferencia de un 03,70% fue calificado totalmente de acuerdo, el cumplimiento de
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las metas deseadas, fue calificada un 44,44% indeciso, a diferencia de un 03,70%
fue calificado totalmente de acuerdo, contribuye a los resultados laborales, fue
calificado un 40,74% de acuerdo, a diferencia de un 11,11% fue calificado en
desacuerdo, se logra atender rapidamente a sus clientes, fue calificado un 40,74%
a diferencia de un 03,70% fue calificado en totalmente de acuerdo, si los clientes
confian en los servicios, fue calificado un 37,04% indeciso, a diferencia de un
07,41% fue calificado totalmente de acuerdo y finalmente contribuye a la seguridad
de los servicios, fue calificado un 33,33% indeciso, a diferencia de un 07,41% fue

calificado totalmente de acuerdo.

Esto se debe a que los colaboradores de la agencia, manifestaron que
algunos espacios se ajustan a los cambios tecnolégicos o de innovacion, siendo
esta indispensable para la agencia, asi mismo considera que si se cuenta con los
equipos y maquinarias necesarias para poder ofrecer un servicio aduanero optimo
respecto a las exigencias del mercado, por el contrario mayormente no se
suministra efectivamente los recursos que se encuentran disponibles en la agencia,
debido a que no existe un adecuado control en funcion al manejo de cada uno en
las diferentes areas, principalmente logisticas, consideran que algunas metas se
han cumplido de manera correcta a diferencia de otras, pero siempre se trata de
cumplir con los servicios aduaneros a los principales clientes, tratando de contribuir
a obtener resultados favorables en cada puesto de trabajo y sobre todo atender de
inmediato a los clientes, para que ustedes logren frecuentar las instalaciones de la
agencia y confien en todos los servicios que se le brinda, tratando de darle la
seguridad necesaria para que mantengan una postura de conformidad, a pesar que
existen algunas falencias relacionados con reclamos y aquejas pero estos se logran

resolver adecuadamente.
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Tabla 33
Realidad de la calidad del servicio de la Agencia de Aduana MACROMAR S.A

. . (2)
Alternativas promedio Total
Calidad del servicio (5) (4) (3) (2) (1)
TD DA IN ED ET

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Calificaria como

adecuada la rapidez  , g 4504 2 6450 6 19,35% 16 5161% 5 16,13% 31 100.00%

de los servicios
aduaneros.

- La agencia se

g{:ﬁggﬁg P(;’é 4 12,90% 6 19,35% 14 4516% 4 12,90% 3 9,68% 31 100.00%
inmediato.

- Calificaria como

optimo el soporte 2 6,45% 4 1290% 14 45,16% 6 19,35% 5 16,13% 31 100.00%
aduanero.

- Se siente seguro de

los servicios 2 6,45% 6 19,35% 16 51,61% 2 6,45% 5 16,13% 31 100.00%
aduaneros.

- Estd conforme con

las consultas 2 6,45% 4 12,90% 10 32,26% 10 32,26% 5 16,13% 31 100.00%
aduaneras.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la agencia.

La tabla 16 muestra que la calidad del servicio en la Agencia de Aduana
MACROMAR S.A., respecto a si calificaria como adecuado la rapidez de los
servicios aduaneros, esta fue calificado un 51,61% en desacuerdo, a diferencia de
un 6,45% fue calificado totalmente de acuerdo y de acuerdo, se preocupan por
atenderlo de inmediato, fue calificado un 45,16% indeciso, a diferencia de un
09,68% fue calificado totalmente en desacuerdo, calificaria como optimo el soporte
aduanero, fue calificado un 45,16% indeciso, a diferencia de un 06,45% totalmente
adecuado, se siente seguro de los servicios fue calificado un 51,61% indeciso, a
diferencia de un 06,45% fue calificado totalmente adecuado y en desacuerdo,
finalmente estd conforme con las consultas aduaneras, fue calificado un 32,26%
indeciso y en desacuerdo, a diferencia de un 06,45% fue calificado totalmente de

acuerdo.

Esto se debe a que los clientes de la agencia, manifestaron que no estan
conforme con la atencidén que perciben respecto a la rapidez, debido que en algunos
casos si la capacidad de respuesta es inmediata, pero mayormente si existen
algunos excesivos tiempos, que generar incomodidad, asi mismo consideran que

en ocasiones la agencia se preocupa por atenderlos y sobre todo dar respuestas a
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sus requerimientos aduaneros, calificando regular el soporte técnico que perciben,
asi mismo la mayoria se diente seguro con dichos servicios aduaneros, pero no
estan muy conforme con la consultas que realizan de manera presencial en el &rea
de atencion de la agencia y mediante el portal, puesto que no siempre se sienten
contento por las respuestas recibidas incidiendo en la calidad del servicio aduanero

que ofrece.
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