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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el flujo de información y 

la capacidad de respuesta en la agencia Ausa Aduana el año 2018, se tuvo una población 

censal de 40 colaboradores, los datos se obtuvieron utilizando la técnica de encuesta a 

través de un cuestionario tipo Likert de 18 preguntas, se procesaron los datos mediante el 

uso del programa SPSS 25, para el análisis se emplearon las estadísticas descriptiva e 

inferencial; lográndose como resultado que existe correlación positiva (R = 0,716) de la 

variable flujo de información con capacidad de respuesta. 

Palabras claves: flujo de información, capacidad de respuesta. 

 

 

ABSTRACT 

 

The objective of the research was to determine the relationship between the flow of 

information and the response capacity in the Ausa Customs agency in 2018, with a census 

population of 40 collaborators, the data was obtained using the survey technique Through a 

Likert questionnaire of 18 questions, the data were processed through the use of the SPSS 

25 program, for the analysis the descriptive and inferential statistics were used; achieving 

as a result that there is positive correlation (R = 0.716) of the variable management of 

competencies with job performance. 

Keywords: Information flow, answer's capacity. 
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1.1. Realidad Problemática 

 

Las empresas hoy en día poseen diversos canales por donde pueden comunicar los distintos 

mensajes que desean transmitir a la organización, aunque en ocasiones estos canales 

muestran falencias, que traen como consecuencia innumerables contratiempos, que con el 

tiempo se tornan en grandes problemas para la empresa. 

Por otra parte, estos incidentes suelen afectar a los clientes, ya que después de 

identificar alguna deficiencia o una situación fuera de lo común en sus operaciones, 

inmediatamente este recurrirán al proveedor, para que le brinde una respuesta rápida y 

concisa acerca de esta observación, sin embargo, en reiteradas ocasiones la empresa no 

absuelve o resuelve a tiempo las preguntas y/o problemas que son planteadas por los 

usuarios, impactando negativamente en la percepción del servicio. 

Por consiguiente, es muy importante que una organización cuente con uno o más 

canales de transmisión de la información, y que esta viaje de una forma clara y concisa a 

los demás miembros de la empresa, ya que ante una eventual consulta de los clientes, los 

colaboradores estarán en la capacidad de poder absolverlas en el tiempo esperado. 

 

1.1.1. En el contexto internacional 

 

En el contexto internacional son más comunes encontrar sistemas que integren la 

información en las empresas, sobre todo en las transnacionales, ya que tienen distribuido 

su negocio en diversos países, la principal necesidad es de integrar y transmitir datos, a sus 

diversas filiales, pero en proceso muchas veces se pierde el mensaje o llega de manera 

incompleta, afectando directamente a la compañía en aspectos como costos, tiempos, y 

capacidad de respuesta para con sus clientes, por lo que implementar un adecuado flujo de 

información en la empresa es un punto importante a considerar. 

Respecto al estudio de flujo de información organizacional Arru (2014), indica en 

el artículo “Comunicación interna, una oportunidad de mejora para la empresa” que existe 

un alto índice de conflictos generados en las organizaciones por un inadecuado flujo de 

información. De contar con este problema en una empresa, puede conllevar a dañar el 

clima laboral, el rendimiento y la calidad del producto final. No brindar la atención debida 

a estos tipos de problemas podría obstaculizar, el alcanzar los objetivos trazados. Estos 
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incidentes son recurrentes en las empresas multinacionales, donde se evidencia una 

inadecuada gestión en el flujo de información a nivel interno. Además sostiene que a estos 

problemas, los líderes serán los responsables de poner la atención pertinente y emplear 

diversas técnicas de abordaje, o de lo contrario podría desencadenar problemas muy serios 

en los resultados económicos esperados por la empresa. 

Cuando existe un deficiente flujo de información, el mensaje no llega a su destino y 

no cumple objetivo, ello conlleva a que los empleados que reciben la información de 

manera incompleta o ineficiente, por consiguiente inducir a errores, sobre todo a los 

receptores, a esto sumado barreras como las del idioma, podría dificultar mayormente 

interpretación del mensaje, como fue el caso de Amazon, que en el 2014, por un error 

interno oferto diversos productos de empresas asociadas a su web, por tan solo 1 céntimo 

de dólar, claro está luego enmendaron el error pero, muchos clientes ya habían completado 

sus compras y estas se debían respetar generando grandes pérdidas a los socios de su portal 

de ventas. 

La multinacional de mudanzas Gil Stauffer con sede principal en España en el año 

2014, tuvo que retractarse públicamente y pedir disculpas a una usuaria que se quejó en 

Twitter por el mal servicio que le había prestado la empresa. El community manager de Gil 

Stauffer lanzó una advertencia amenazante a una usuaria de que borrara un tuit o tendrían 

consecuencias legales, pues sentían que el mensaje estaba perjudicando su reputación. 

Finalmente la empresa se dio cuenta de su error y no tuvo otra opción más que retractarse y 

expresar sus disculpas. Por lo que es importante tener en cuenta que el personal que da la 

cara por la empresa, debe ser altamente capaz de responder acertadamente y no dejarse 

llevar por lo impulsos. 

 

1.1.2. En el contexto nacional 

 

En el Perú actualmente, se vive una innovación en los flujos de información empresarial, 

pues se están optando por técnicas que se emplean en el extranjero, con la finalidad de 

alcanzar la excelencia operativa. Innovando tanto en procesos, como en tecnología, ello 

debido a la alta exigencia del mercado.  

Martínez en su artículo “Importancia de los sistemas de información para las 

Pymes” indica la importancia de identificar las causas de las incidencias que comprometen 
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las actividades de la empresa, esto deberá ser analizado con la finalidad de plantear un plan 

de acción que ayude a mitigar estos problemas, además de evidenciar un plan de acción 

para las futuras incidencias, y claro está que esto se observa mayormente las empresas con 

menor tamaño de operaciones en el Perú, los recursos requeridos para cumplir estos 

aspectos, que sin duda son de gran importancia, ya que como empresa deben tener en claro 

la labor que realizan cada uno de los miembros, de lo contrario se podrían registrar 

duplicidad de funciones, errores por falta de información, etc. 

El diario la Republica en su artículo denominado “Usuarios reportan fallas de 

internet de Movistar Perú”, publicado el 5 de Enero del 2014, informo que varios de los 

clientes de la empresa de telecomunicaciones, manifestaron que presentaban problemas 

con el servicio de internet que tenían contratado, ya que no podían acceder a este, la 

empresa no pudo brindar una solución inmediata y el problema persistió por varias 

semanas, teniendo en cuenta que la empresa en ese entonces ya contaba con una gran 

competencia, este error le ocasiono grandes pérdidas de clientes, es por ello la importancia 

de plantear el problema en cuestión, identificar las distintas causas que lo originan y los 

posibles escenarios que podrían desencadenar, también se debe tener en cuenta posibles 

planes de contingencia, que ayuden a mantener en vigencia el servicio. 

 

1.1.3. En el contexto local 

 

Delgado (2015) plantea en su tesis “Propuesta para la mejora de la gestión del proceso 

logístico en la empresa Tablenorte s.a.c.” que dicha organización, no mantiene un 

adecuado planeamiento en reabastecimientos de insumos, la falta de un proceso establecido 

ha conllevado a que este proceso se realice de manera informal, generando problemas de 

incumplimiento de órdenes, sobre costos por pedidos de emergencia, o falta de atención en 

los almacenes, impactando directamente en la rentabilidad de la empresa. 

Además la empresa, ha visto comprometida el registro de información en sus 

almacenes, debido a una inadecuada gestión por parte del personal encargado, ello debido 

a que no se ha implementado un manual de funciones y responsabilidades a la empresa  en 

general, donde se indique el cargo y los deberes que estos deberán cumplir, es por ello que 

la empresa presenta sus registros de inventario desactualizados, comprometiendo así las 
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ventas que se están generando por parte del área comercial, ya que estos vendes productos 

que la empresa no cuenta en stock. 

 

1.2. Trabajos previos 

 

1.2.1. En el contexto internacional 

 

López (2013) en su investigación “Red de inteligencia compartida organizacional como 

soporte para la toma de decisiones”, para obtener el grado de Doctor en la universidad de 

Granada, Cuba, señala que el objetivo de su trabajo de investigación fue el de desarrollar 

un modelo de flujo de información que beneficie al centro de estudio de energía y 

tecnología avanzada de Moa, el primer paso fue el de programar 2 reuniones internas en la 

organización, con el objetivo de identificar los puntos claves a re-estructurar, para lo cual 

obtuvo como respuesta que el 90% del personal estaba de acuerdo con la reorganización en 

los procesos, así como la identificación de areas con información sensible, con estos datos 

se planteó la aplicación de un nuevo TIC a la organización, la cual debería adecuarse a la 

operativa diaria de la empresa, la metodología empleada en este trabajo fue el de 

inductivo-deductivo. 

Vásquez (2015), en su investigación “Relación entre la comunicación y la 

satisfacción de un grupo de trabajadores del área de bodega de Bofasa”, tesis para obtener 

el grado de licenciado en Administración en la Universidad Rafael Landívar, Guatemala de 

la Asunción, Guatemala. Manifestó que tuvo como objetivo general identificar la 

correlación entre comunicación y satisfacción de la organización en estudio. La 

metodología empleada correspondió a un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, y de 

diseño de investigación no experimental. En el desarrollo de la investigación empleo las 

teorías de Benavides (2001) y Robbins (2005). La población estuvo constituida por 1,200 

empleados, de los cuales se tomó como muestra a 50 operarios de diversas edades. El 

cuestionario estuvo distribuido por 20 ítems para la variable comunicación y 16 ítems para 

la variable satisfacción. El autor concluyó que existe correlación estadísticamente 

significativa entre ambas variables, dándose una r=0,875. Además, un 75% de los 

empleados cree necesario la existencia de un canal de comunicación eficiente para la 

transmisión de información entre las áreas. Adicionalmente, se encontró una correlación de 
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0, 681, destacando así que la identificación hacia la empresa constituye un factor 

importante de asociación con el desarrollo laboral de cada colaborador. Por último, hace 

referencia a una correlación entre comunicación y desarrollo laboral la cual fue de 0, 801. 

Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi y Ancin (2017) en su investigación denominada “La 

relación entre la satisfacción con la comunicación interna y el compromiso organizacional: 

el caso de una universidad ecuatoriana”. Establecen como objetivo principal probar la 

relación entre satisfacción con comunicación interna y luego con el compromiso 

organizacional. La teoría empleada para fundamentar el estudio fue la de Karanges et al 

(2014) quien sostiene que la comunicación interna cumple dos funciones, el primero de 

convertir la información en una herramienta de soporte a las estrategias organizacionales y 

segundo de crear una percepción de integración organizacional. La metodología empleada 

fue de enfoque cuantitativo, tipo de investigación descriptiva - correlacional. La población 

estuvo compuesta por 156 trabajadores de tiempo completo, de los cuales extrajo una 

muestra de 105 personas. En conclusión, el autor sostiene que la calidad de la 

comunicación de los directivos con los empleados es satisfactoria (89,33%) y la 

comunicación organizacional se relaciona positivamente con la identificación de los 

colaboradores, con un coeficiente de Pearson de R=0,17, es decir grado débil. 

 En la investigación de López (2016), titulada “Relación entre la satisfacción con la 

comunicación interna y el compromiso organizacional en un Instituto de Educación 

Superior de la ciudad de Guayaquil”, para obtener el título de licenciado en la Universidad 

Casa Grande, Guayaquil, Ecuador. Estableció como objetivo determinar la relación entre la 

satisfacción con la comunicación organizacional en una universidad privada. Para lo cual 

empleo como respaldado las teorías de Downs y Hazen (1977) y Meyer y Allen (1997). 

Además, aplico una metodología de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional, estudio 

no experimental y transversal. La población estudiada estuvo conformada de 156 

colaboradores de diferentes areas y niveles, de los cuales extrajo una muestra de 103 

personas. Finalmente identifica en los resultados una relación de tipo positiva débil por 

inclinación creciente y grado débil en una magnitud del coeficiente cercana a 0. 

Martínez (2013) en su artículo científico denominado “La investigación sobre los 

flujos de información en las fábricas: el enfoque de la disciplina administrativa” manifiesta 

que un adecuado empleo de la información en las organizaciones manufactureras abre paso 

a la capacitación constante tanto de manera individual, como en equipo, e igualmente la 
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información se genera de manera individual o grupal y esta fluye al entorno de la 

organización, pero el gran problema que se origina, es que los potenciales emisores y 

receptores de información, muchas veces no interactúan entre sí, o en el peor de los casos 

no se conocen, en esas situaciones, no se tiene la certeza si la información que tiene que 

brindar, se la está entregando a la persona indicada, por ello, el autor concluye que el uso 

de técnicas administrativas para la gestión de la información de la empresa, es la mejor 

opción a este problema, el método empleado en este artículo científico es el de hipotético 

deductivo. 

López (2013), en su tesis titulada “Imagen corporativa y su importancia para las 

organizaciones en la gestión de la atención y servicio”, planteó como objetivo probar la 

importancia de la imagen corporativa en la consolidación de una empresa, relacionándola 

con los servicios ofertados internamente. Además sostiene que estos son considerados 

sujetos sociales y que son guiados por un proceso determinado. Para ello, empleo la 

metodología enfoque cuantitativo probabilístico, utilizando métodos descriptivos. 

Posteriormente concluyo que, la importancia de la imagen es gradualmente importante en 

la medida que los medios visuales significan una construcción mental intangible que 

conlleve a la consolidación de una identidad organizativa a través del comportamiento, 

comunicación y simbolismo, todo ello con el objetivo de posicionar a la empresa en una 

ubicación propicia en la estructura mental del público e influenciar de sutilmente en sus 

decisiones de consumo. Finalmente, el autor hace énfasis en la necesidad de emplear las 

redes sociales como herramientas para el logro adecuado de los objetivos corporativos. 

 

1.2.2. En el contexto nacional 

 

Por otra parte, Echevarría (2014), sostiene en la investigación “Comunicación 

organizacional y gestión administrativa en la Unión Peruana del Sur, 2014”, las 

dimensiones de las variables comunicación organizacional: Comunicación jerárquica, 

comunicación intermedia y comunicación no jerárquica, y la variable: gestión estratégica, 

mostraron la existencia de una correlación significativamente superior a la media 

(r=0,712). Además, se obtuvo como resultados que la información otorgada por el personal 

es siempre confiable (55.0%), por otro lado la empatía mostrada por el personal de 

atención al cliente tiende a ser buena con el usuario (55.0%), por consiguiente concluye  
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que el tiempo de espera de los usuarios es el adecuado. El tipo de investigación 

corresponde a una investigación descriptiva correlacional, de diseño no experimental. La 

muestra estuvo compuesta por 260 colaboradores de los 6 campos de la Unión Peruana del 

Sur.  

 Por otro lado contamos con la investigación de Mansilla (2016), de la Universidad 

peruana de ciencia aplicadas, con la tesis para optar por el título de magister en dirección 

de operaciones y logística, “Propuesta de una mejora en la gestión de la cadena logística de 

una empresa manufacturera”, el problema central de esta investigación fue el de la falta de 

integración entre las diferentes áreas que componen la empresa, ello ocasiona que las 

operaciones se tornen un tanto complejas y genera restricciones en el flujo de información 

y procesos, impactando en la toma de decisiones de la organización, el objetivo principal 

buscado fue el de elevar la eficiencia del sistema logístico a través de un modelo de 

gestión, el estudio dio como resulta la identificación de los principales problemas que 

ocasiona el ineficiente flujo de información, que es de Sistema logístico ineficaz, falta de 

procedimientos, Falta de existencia de Plan de producción e inadecuada organización, falta 

de integración entre ventas y operación con logística y utilización de procesos manuales, 

por ultimo concluye que  el nuevo modelo de gestión ayudara a generar la integración entre 

las áreas y un ordenamiento en los procesos, pero para lograr este objetivo es necesario que 

toda la organización comparta un objetivo en común. Por otra parte la metodología 

empleada es la de Hipotético-deductivo. 

Castro (2013), de la Universidad Nacional de Trujillo, con su tesis para optar por el 

título de licenciada en administración, “influencia de la comunicación interna en el 

mejoramiento de la cultura organizacional de los trabajadores de la Municipalidad 

provincial del Santa”. El objetivo es determinar si la comunicación interna influye en el 

mejoramiento de la cultura organizacional y teniendo como uno de sus objetivos 

específicos, identificar los medios y canales comunicacionales internos utilizados para dar 

a conocer la cultura organizacional. 

Concluyo que en la Municipalidad provincial de Santa, existe un estilo de gobierno 

burocrático donde es casi nulo el empoderamiento a los trabajadores, no existe una 

adecuada comunicación interna y por ende se afecta a los usuarios de los servicios, siendo 

esta área, la que presenta mayores problemas de comunicación interna. Se utilizó el diseño 
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descriptivo, así como los siguientes métodos: deductivo-inductivo, analítico sintético y el 

estadístico. 

También se contó con la investigación de Bendezu (2016), de la Universidad 

nacional mayor de San Marcos, con la tesis para obtener el título de licenciado en 

comunicación social, “la comunicación interna y su incidencia en el fortalecimiento de la 

identidad corporativa en la municipalidad distrital de la Perla, Callao”. Su objetivo general 

era averiguar la relación entre comunicación interna e identidad corporativa. Concluye que 

se encontró una correlación positiva y significativa en el contexto de los trabajadores de la 

Municipalidad de la Perla. El autor recomienda que, para garantizar la efectividad de las 

comunicaciones se diseñe un plan anual de comunicación interna, la metodología empleada 

en su trabajo de investigación fue el de Hipotético – deductivo. 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

 

1.3.1. Flujo de información  

 

1.3.1.1. Teoría doble flujo de la comunicación 

 

Gil y Guarne (2005) sostuvieron acerca de esta teoría que: 

Las relaciones interpersonales mediatizan las relaciones entre la audiencia y el 

mensaje enviado y que, concretamente, no son los medios si no los líderes de 

opinión, aquellos que están más informados y utilizan sus relaciones 

interpersonales, quienes tienen más poder (p.184). 

 

Gil y Guarne (2005) Concluyeron que “la teoría se denomina doble flujo, porque: 

un primer flujo es el impacto directo del medio hacia el líder de opinión y un segundo flujo 

se da entre líder de opinión y la gente menos informada” (p.184). 

 

1.3.1.2. Conceptualización de Flujo de información 

 

Livas (2001) indicó que: 
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La transmisión de información entre seres humanos se lleva a cabo de muchas 

maneras. Empezó como comunicación de lenguaje corporal, gestos y señas, hace 

aproximadamente dos millones de años y evoluciono al lenguaje verbal y 

posteriormente al lenguaje escrito y simbólico (párr. 10). 

Pau (2008) por su parte manifestó que: 

El flujo de información es una parte fundamental en la elaboración de un producto 

o brindar un servicio. Este procedimiento nace cuando el emisor de la información 

canaliza los datos más relevantes que necesita transmitir a un receptor, para que 

este logre de la manera más eficiente completar el proceso de creación de un 

producto o servicio (p.202). 

Por otro lado De Pablos (2004) sostuvo que “es la suma de conocimientos 

necesarios para la realización de ciertas actividades, y que en conjunto añaden una visión 

general del conocimiento” (p. 17). 

Gonzales (2001) añadió acerca de este concepto que: 

La  información es un bien de la empresa, ya que ha necesitado invertir recursos 

para poder producirla, además el mercado está dispuesto a pagar por obtener este 

producto. Además agrega que hoy en día surgen muchas empresas que se dedican a 

comercializar información, un negocio que se está tornando muy rentable tomando 

en cuenta el tipo de información a que se requiera (p.21). 

 

1.3.1.3. Dimensión flujo de información 

 

A. Información externa o ambiental 

De Pablos (2004) manifiesta que “es la información que proviene del mercado, con el 

objetivo de identificar los requerimientos y necesidades del cliente, además de evidenciar 

los más adecuados canales de distribución y medios tecnológicos que se requieren para un 

desempeño eficiente” (p.20). 
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Indicadores 

 

Necesidades. 

Zabalsa (2013) indicó que “la necesidad está compuesta por la diferencia entre el modo en 

que deben ser contra el modo en que necesitan que sean, o la necesidad de que estas sean, 

diferenciándolas de cómo son en realidad” (p.67). 

 

Canales. 

Wheeler (2005) sostuvo que “los canales son un método eficaz de acercarse a los clientes, 

en el momento y lugar que prefieran, y por los medios que sean de su agrado” (p.25). 

 

Tecnologías.  

Casalet (1998) afirmo que “es la conformación del total de conocimientos y teorías para 

emplearlas y poder transformar la realidad y brindar una solución a una problemática 

social” (p.7). 

 

B. Información interna 

De Pablos (2004) sostuvo que: 

La información externa identificada, es transmitida a toda la organización, con el 

fin de ayudar a las personas encargadas de tomar decisiones decisivas, ya que estas 

se encargaran de transformar ello en conocimientos que le brinde la capacidad de 

crear nuevos productos o servicios (p.21). 

 

Indicadores 

 

Distribución 

West (2000) sostuvo que “la distribución es la gestión adecuada de los pedidos, apoyados 

por un sistema de información y canales de distribución. Ello influye en la decisión de 

cómo realizar una tarea, ubicando estratégicamente los almacenes de destino y de 

producción” (p.5). 
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Toma de decisiones 

Amaya (2010) conceptualizó toma de decisiones como: 

la acción de razonar constantemente y de una manera focalizada, con la finalidad de 

decidirse a un camino que le lleve a alcanzar su objetivo, para lograr ello pueden 

ser influenciados en varias disciplinas tales como lógica, ciencia y filosofía, pero 

ello deberá ser complementado con la creatividad de la persona responsable (p.3). 

 

Desarrollo de productos 

Lerma (2010) manifestó que “la acción de crear productos se logra a través de una serie de 

procesos sistemáticos, que también puede comprometer la modificación de productos 

existentes, añadiéndoles valor o generándole un enfoque totalmente distinto” (p.5). 

 

C. Información corporativa 

De Pablos (2004) afirmó sobre este punto que “cuando la organización muestra sus 

productos o servicios al mercado, es cuando se desarrolla la información corporativa, ya 

que proyecta a sus posibles clientes y entorno en general, los bienes o servicios que plantea 

ofertar “(p.21). 

 

Indicadores 

 

Productos o servicios 

Lerma (2010) sostuvo que “es todo producto o servicio producido por el trabajo del 

hombre y que se oferta al mercado con la finalidad de satisfacer alguna necesidad o 

requerimiento del consumidor, obteniendo por ello un beneficio, en favor de los ofertantes” 

(p.3). 

 

Posibles clientes 

Kossen (1992) manifestó que “son individuos y organizaciones que pueden beneficiarse de 

su producto, pueden estar calificados financieramente para comprarlo y tienen autoridad 

para influir o para realizar decisiones de compra" (p.202). 
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Información 

Correa (2008) afirmó que “la información son datos que procesados de manera conjunta, 

nutren a los sujetos o sistemas que reciben dicho mensaje, con el objetivo de cambiar el 

estado de conocimientos de estos receptores (p.16). 

 

1.3.2. Capacidad de respuesta 

 

1.3.2.1. Teoría del modelo Servqual 

 

Medina (2000) sostuvo que: 

El objetivo del sevqual es el de medir la calidad de servicio a través de la 

jerarquización de diversos aspectos relevantes para obtener la satisfacción de los 

clientes, además discute las propiedades de estas y las posibles aplicaciones de 

acuerdo al escenario planteado. Además se trata de plantear adecuadamente las 

interrogantes para realizar este estudio, por ello se determinó las siguientes 

interrogantes: ¿Cuál es el significado de calidad de servicio?, ¿Cuáles son los 

incidentes más recurrentes que influyen negativamente en la calidad de servicio? 

(p.186). 

 

1.3.2.2. Teoría triángulo de servicios 

 

Albrecth (1988), sostuvo que: 

El servicio de una organización deberá contar con 3 características esenciales: 

Estrategia de servicio: Es importante establecer una estrategia, la cual pueda 

transmitirse a través de uno o varios canales de transmisión de información en la 

organización. 

Colaboradores con contacto al público: El personal que se enfoca en las 

necesidades y requerimientos del cliente. Conduce, a una consientizacion del 

personal en cuanto a la importancia del cliente. Por ello para alcanzar este nivel es 

importante que todos los trabajadores de las areas en general mantengan un flujo 

adecuado de transmisión de la información 
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Sistemas adecuados para el cliente: El sistema a emplear para brindar un servicio 

deberá adecuarse a la conveniencia del cliente, y no centrarse en la comodidad de la 

empresa. Ello puede referirse a sistemas, políticas internas, métodos y 

procedimientos de transmisión de información (pp. 38-39). 

 

1.3.2.3. Conceptualización de capacidad de respuesta 

 

Denton (2000) afirmó sobre este tema que “la sencillez en el diseño, producto y servicio de 

la empresa juega un rol muy importante ya que mientras más sencillo sea el producto o 

servicio más fácil será el de responder a las interrogantes de los clientes” (p.72). 

Por otra parte Stoner,Freeman & Cordova (1996) manifestaron que: 

La capacidad de respuesta, es el poder de la empresa de manifestarse asertivamente 

ante asuntos sociales, la cual tiene un flujo que comienza cuando la empresa 

reconoce el problema, realiza un análisis sobre ello, plantea las posibles soluciones 

que necesita, y por ultimo toma una decisión acerca de lo que se implementara 

(p.113). 

Moyano (2011) por su lado sostuvo que “es la cualidad de la empresa de brindar un 

servicio veloz y confiable ante una solicitud de sus clientes, ello se puede evidenciar 

cuando responden rápidamente llamados o requerimientos de los clientes (pp.182-183). 

Berhard (2008) afirmo que “es encontrar enseguida la respuesta a un argumento, no 

permanecer callado ante una pregunta o una reflexión del adversario" (p.59). 

 

1.3.2.4. Dimensión Capacidad de respuesta 

 

A. Reconocimiento del problema. 

Urcola (2010) sobre este punto sostuvo que: 

Un adecuado planteamiento del problema es fundamental, además de filtrar 

adecuadamente lo que es y no es relevante en el problema, por otra parte es 

importante implementar una metodología para el procesamiento de los datos, no 

sobrestimar ningún hecho, y finalmente, lograr identificar los problemas (p.98). 

 

Indicadores 
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Problema 

La Rae (2014) conceptualizo problema como "la fijación de una situación adversa 

determinada la cual a través del método científico deberá obtenerse la respuesta que aún se 

desconoce" (pp. 5). 

 

Cuantificable 

La Rae (2014) definió este término como "Expresar la cantidad, el número o el grado de lo 

designado mediante un elemento gramatical" (pp. 3). 

 

B. Análisis del problema 

Urcola (2010) afirmó que “cuando se dispone de los datos necesarios para el estudio de las 

causales de una problemática, es importante realizar una clasificación, dándoles un grado 

de valoración, identificando las posibles relaciones, realizar un análisis y elegir la más 

adecuada” (p.99). 

 

Indicadores 

 

Causas 

La Rae (2014) conceptualizó este punto como "Aquello que se considera como 

fundamento u origen de algo" (pp. 1). 

 

Selección 

La Rae (2014) definió este término como “el proceso de realizar una elección ya sea de 

personas, cosas, etc. Clasificándolas y brindándoles la importancia que requieran cada una 

de ellas” (pp. 1). 

 

Elección 

La Rae (2014) afirmó que “es la forma en la que se organizan o se juzgan numerosas 

opciones permitiendo identificar quien es mejor entre ellas” (pp. 1). 
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C. Aplicación de soluciones 

Urcola (2010) sostuvo acerca de este tema que “al implementar una solución, es esencial 

evaluar qué es lo que se requiere hacer y de qué manera se actuara, además definir a la 

persona responsable, el tiempo de implementación, sin ello, todo el trabajo realizado habrá 

sido inútil” (p.100). 

 

Indicadores 

 

Accionar 

Pérez (2002) afirmó que “es poner en funcionamiento un mecanismo o parte de él" (p.58). 

 

Método 

La Rae (2014) manifestó que “es un proceso empleado por las ciencias para encontrar la 

verdad y transmitirla” (párr. 4). 

 

Responsable 

La Rae (2014) lo definió como “El individuo al cual se le ha transmitido la dirección, 

análisis y coordinación de las labores en industrias, empresas, inmuebles, etc” (pp. 3). 

 

Tiempo 

La Rae (2014) conceptualizó el tiempo como “La magnitud física capaz de clasificar y 

organizar el orden de los sucesos, fijando 3 tipos de tiempos: pasado, presente y futuro" 

(pp. 2). 

    

1.4. Formulación del problema 

 

1.4.1. Problema general 

 

¿Cuál es la relación entre el flujo de información y la capacidad de respuesta en la agencia 

Ausa Aduanas S.A., Callao, 2018? 
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1.4.2. Problemas específicos 

 

¿Qué relación existe entre la información externa o ambiental y el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018? 

¿Qué relación existe entre la información interna y el análisis de problemas en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018? 

¿Qué relación existe entre la información corporativa y la aplicación de soluciones 

en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018? 

 

1.5. Justificación del estudio 

 

1.5.1. Justificación teórica 

 

El trabajo de investigación se justificó mediante la teoría de doble flujo de información, ya 

que en muchas empresas se emplean constantes capacitaciones, con la finalidad de 

preparar las competencias necesarias en los colaboradores, sin embargo, los que reciben 

mayor capacitación son los lideres, que cuentan con cargos de coordinadores, supervisores, 

jefes, etc., para posteriormente retransmitir lo aprendido a sus subordinados. 

Además, los líderes tienen la tarea de medir si las acciones o funciones que se 

vienen realizando, se desempeñan de la mejor manera, además cumplen el rol de guiar u 

orientar a sus subordinados, es aquí donde se explica esta teoría, cuando la información 

impacta directamente  al líder, entra en escena el primer flujo, luego cuando este 

retransmite esta información a los subordinados, es cuando nace el llamado segundo flujo. 

Por otra parte, se busca medir la calidad de servicio, a través del modelo Servqual, 

la cual documenta los errores más recurrentes que influyen en la calidad de servicio 

brindada. 

Por ello, la importancia del estudio se encuentra que será empleada como referente 

por otras empresas del mismo o diferente rubro, ya que les ofrecerá una guía para mejorar 

su gestión, y calidad de servicio. 
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1.5.2. Justificación metodológica 

 

La tesis empleó herramientas metodológicas sustentadas académicamente utilizando 

técnicas de investigación como la encuesta, siendo procesados por el programa SPSS 25, 

de esta manera identificamos como se relaciona el flujo de información  con la capacidad 

de respuesta en la agencia Ausa Aduanas S.A. con ello tomar las acciones necesarias para 

corregir las posibles incidencia encontradas. 

Adicionalmente ayudar a plantear un plan de mejora para ejercer un mayor control 

sobre el flujo de información, impactando directamente con el tiempo de respuesta y la 

satisfacción de los clientes. 

 

1.5.3. Justificación práctica 

 

La investigación estuvo dirigida a encuestar 40 colaboradores entre administrativos, 

operativos y comerciales de la agencia Ausa aduanas S.A. Con la finalidad de identificar 

las posibles necesidades y requerimientos de la empresa, para contar con un adecuado flujo 

de información, con ello se buscar lograr una mejora en la capacidad de respuesta de la 

compañía, alcanzando así un alto índice de satisfacción de los clientes, por el servicio 

brindado.  

El presente proyecto utiliza herramientas metodológicas sustentadas 

académicamente, se empleara técnicas de investigación como la encuesta. Así, 

identificaremos como se relaciona el flujo de información con la capacidad de respuesta de 

la empresa de la empresa Ausa Aduanas. 

 

1.6. Hipótesis 

 

1.6.1. Hipótesis general 

 

Ha: El flujo de información si se relaciona con la capacidad de respuesta en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: El flujo de información no se relaciona con la capacidad de respuesta en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 
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1.6.2. Hipótesis específica 

 

Ha: La información externa o ambiental si se relaciona con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información externa o ambiental no se relaciona con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

Ha: La información interna si se relaciona con el análisis de problemas en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información interna no se relaciona con el análisis de problemas en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

Ha: La información corporativa si se relaciona con la aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información interna no se relaciona con la aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

1.7. Objetivos 

 

1.7.1. Objetivo general 

 

Determinar la relación entre el flujo de información con la capacidad de respuesta en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

1.7.2. Objetivos específicos 

 

Determinar la relación entre la información externa o ambiental, con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Determinar la relación entre la información interna, con el análisis de problemas en 

la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Determinar la relación entre la información corporativa, con la aplicación de 

soluciones  en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. MÉTODO 
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2.1. Método, tipo, nivel y diseño de Investigación 

 

2.1.1. Método de investigación 

 

En el presente estudio empleó el método hipotético deductivo, puesto que se parte de lo 

general para alcanzar las conclusiones particulares.  

Fundamentado por Behar (2008) quien sostuvo que “el objetivo es el de verificar la 

veracidad o falsedad de las hipótesis que han sido formuladas” (p.60). 

 

2.1.2. Tipo de investigación 

 

En esta investigación se utilizó el tipo de estudio aplicado; ya que se analiza la posible 

aplicación de la nueva teoría para dar por resuelto un problema real en el campo de 

investigación. 

Behar (2008) sostuvo que “la investigación aplicada se relaciona con la 

investigación básica, ya que la primera depende de los datos obtenidos por la segunda, es 

así que se evidencia la necesidad de contar con un contexto teórico en toda investigación” 

(p. 20).  

Por su parte Carrasco (2005), afirmó que “Esta investigación se diferencia por 

contar con propósitos prácticos directos definidos adecuadamente, en resumen, se investiga 

para proceder a actuar, convertir, remodelar o crear modificaciones en un determinado 

sector de la realidad” (p. 43). 

 

2.1.3. Nivel de Investigación 

 

El nivel empleado en nuestro estudio fue descriptivo correlacional, descriptivo ya que se 

buscó identificar la posibilidad de que las variables puedan influirse entre sí, además de 

analizar la dirección o grado que se relacionan. El investigador definió lo que se midió y 

quienes serán participes en esta medición. 

Es correlacional, debido a que el fin es el de buscar la relación entre dos o más 

variables en un escenario donde se cree que se encuentran relacionados. Ello se caracteriza 
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ya que primero se miden las variables, para luego estimar la correlación a través de las 

pruebas de hipótesis. 

Bernal (2006) sostiene que "es descriptiva porque hace referencia a similitudes, 

cualidades o rasgos de la población estudiada, y correlacional porque analiza el nivel de 

relación entre variables objeto de estudio" (p.121). 

 

2.1.4. Diseño de investigación 

 

El diseño de la presente investigación es no experimental no experimental, ya que no se 

altera la primera variable para observar sus efectos sobre la segunda variable; y 

Transversal puesto que se han obtenido los datos en un único momento determinado. 

Toro y Parra (2006) indican que “el diseño no experimental es aquel donde no se 

manipula intencionalmente las variables, si no que se analizan en un entorno natural los 

fenómenos que son materia del estudio” (p. 158).  

 Además Toro y Parra (2006)  manifiesta que “es transversal puesto que los datos han 

sido recogidos en un solo momento determinado por el investigador” (p. 158). 

 

2.2. Variables, operacionalización 

 

2.2.1. Variables 

 

Tabla n° 1 Variables estudiadas 

VARIABLE 

Variable X  Flujo de información 

Variable Y Capacidad de respuesta 

Fuente: Elaboración propia 
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2.2.2. Tabla n° 2. Operacionalización de variables 

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES 

ESCALA DE 

MEDICION 

F
L

U
J

O
 D

E
 I

N
F

O
R

M
A

C
IÓ

N
 

 

De Pablos (2004) sostuvo que es un " es la 

suma de conocimientos necesarios para la 

realización de ciertas actividades, y que en 

conjunto añaden una visión general del 

conocimiento" (p.17) 

 

 

La variable 1 (Flujo de 

información) se medió 

mediante la dimensiones 

Información externa o 

ambiental, Información 

interna e Información 

corporativa en una 

encuesta de 9 ítems 

 

INFORMACIÓN 

EXTERNA O 

AMBIENTAL 

Necesidades 1 

(1) Nunca 

(2) Casi nunca 

(3) A veces 

(4) Casi siempre 

(5) Siempre 

Ordinal 

canales 2 

tecnologías 3 

INFORMACIÓN 

INTERNA 

distribución 4 

toma de decisiones 5 

desarrollo de productos 6 

INFORMACIÓN 

CORPORATIVA 

productos o servicios 7 

posibles clientes 8 

información 9 

C
A

P
A

C
ID

A
D

 D
E

 R
E

S
P

U
E

S
T

A
 

Stoner,Freeman & Cordova (1996) 

manifestaron que La capacidad de 

respuesta, es el poder de la empresa de 

manifestarse asertivamente ante asuntos 

sociales, la cual tiene un flujo que 

comienza cuando la empresa reconoce el 

problema, realiza un análisis sobre ello, 

plantea las posibles soluciones que 

necesita, y por ultimo toma una decisión 

acerca de lo que se implementara (p.113). 

Se elaboró una encuesta 

con 9 ítems para medir 

las siguientes 

dimensiones: 

reconocimiento del 

problema, análisis del 

problema y aplicación de 

soluciones 

RECONOCIMIENTO 

DEL PROBLEMA 

problema 10 

(1) Nunca 

(2) Casi nunca 

(3) A veces 

(4) Casi siempre 

(5) Siempre 

Ordinal 

cuantificable 11 

Causas 12 

ANÁLISIS DEL 

PROBLEMA 

selección 13 

elección 14 

accionar 15 

APLICACIÓN DE 

SOLUCIONES 

Método 16 

responsable 17 

tiempo 18 
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2.3. Población y muestra 

 

2.3.1. Población 

 

La población de la presente investigación estuvo conformada por una totalidad de 40 

colaboradores de la empresa Ausa aduanas S.A. en el 2018. Para Vargas (1995) “La 

población es el conjunto de elementos que van a ser observados en la realización de un 

experimento. Cada uno de los elementos que componen la población es llamado individuo 

o unidad estadísticas” (p.34). 

 

2.3.2. Muestra 

 

El estudio se desarrolló a una población censal que estuvo conformado por 40 

colaboradores de la empresa Ausa Aduanas S.A. en el año 2018, donde encontramos a 

personal administrativo, operativo y comercial. 

 

2.4. Técnicas, instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

2.4.1. Técnicas de recolección de datos 

 

Se empleó la técnica de encuesta para la recolección de datos, dirigida a los trabajadores de 

la empresa Ausa aduanas S.A., Lima, año 2018, con la finalidad de evaluar sus respuestas. 

Alvaria (2011) sostiene que “la encuesta es un instrumento estructurado, para la 

captura de información” (p.14). 

 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

 

En el presente trabajo de investigación se empleó el instrumento denominado Cuestionario, 

dicha herramienta estará compuesta por  18 items representadas en preguntas por cada una, 

las cuales fueron diseñadas en base a los indicadores. 
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2.4.3. Validez 

 

El instrumento de investigación del presente trabajo fue sometido a juicio de 3 expertos de 

acuerdo a lo mostrado en la Tabla n° 3, quienes se encargaron de validar minuciosamente 

el instrumento y su contenido dándole la calificación de aplicable: 

 

Tabla n° 3. Validación de expertos  

N°. Experto 
Calificación 

Instrumento 
Especialidad 

Experto 1 MSc. Liliana Mairena Fox Aplicable Investigador 

Experto 2 Dr. Pedro Costilla Castillo Aplicable Investigador 

Experto 3 Dr. Edwin Arce Alvarez Aplicable Investigador 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.4.4. Confiabilidad 

 

Oviedo & Ocampo (2005) sostuvo que “Es una herramienta para para evaluar la magnitud 

en que los ítems de un instrumento están correlacionados entre sí” (p.577). 

En la presente investigación se analizaron los resultados usando el Alfa de 

Crobanch ingresando los datos mediante una prueba piloto, realizada a 40 colaboradores a 

través de una entrevista personal, a fin de determinar la comprensión y escala apropiada. 

A continuación se muestra la tabla n° 4 con el resumen de casos procesados: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla n° 4. Resumen de casos procesados 

 N % 

Casos 
Válido 40 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

 Total 40 100,0 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 
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Tabla n° 5. Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,916 18 

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS 

 

Tabla n° 6. Medias para evaluar valores de los coeficientes de Alfa de Crobach: 

Alfa de Cronbach 

Valor Nivel de aceptación 

>.9 excelente 

>.8 bueno 

>.7 aceptable 

>.6 cuestionable 

>.5 pobre 

<.5 inaceptable 
 

 

Fuente Elaborado en base a George y Mallery (2003, p.231). 

 

El Alfa de Cronbach obtuvo un 0,916 con respecto a la fiabilidad, lo que nos indica que la 

prueba es excelente teniendo en cuenta la consistencia de los datos recopilados y las 

preguntas planteadas. 

 

2.5. Métodos de análisis de datos 

 

Los datos obtenidos en la investigación, fueron procesados por el programa estadístico 

informático SPSS versión 25, luego los datos fueron almacenados, para continuar con los 

cálculos respectivos que solvente la información relevante al estudio; Por último, se utilizó 

la prueba de Chi-Cuadrado para determinar la aceptación o rechazo de la hipótesis. 

 

2.6. Aspectos éticos 

 

La presente investigación contó con ciertos aspectos éticos que se detallan a continuación 

en la tabla n° 7:  
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Tabla n° 7. Criterios éticos de la investigación 

CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 

Consentimiento informado Los encuestados estuvieron dispuestos a proporcionar 

información, evocando sus responsabilidades y derechos.  

Confidencialidad Se aseguró la confidencialidad de los participantes, 

garantizándoles total discreción de su identidad como 

informantes de la investigación. 

Observación participante La prudencia fue fundamental en la realización de la presente 

investigación en el momento de recolectar los datos, 

responsabilizándose éticamente y posteriormente a la interacción 

establecida con los participantes del estudio.  

Fuente: Elaborado en base a: Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. RESULTADOS 
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3.1. Estadística descriptiva – Tabla de frecuencias 

 

3.1.1 Sobre la variable: Flujo de información 

 

Tabla n° 8. Distribución de frecuencias sobre el flujo de información 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

A VECES 2 5,0 5,0 5,0 

CASI SIEMPRE 34 85,0 85,0 90,0 

SIEMPRE 4 10,0 10,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Gráfico 1 Gráfico de frecuencias sobre el flujo de 

información

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla n° 8 se observa 

que el 5% considero a veces, el 85% 

considero casi siempre y el 10% 

considera que siempre la empresa Ausa 

Aduanas cumple la función de identificar 

las necesidades provenientes del 

mercado, los mejores canales para 

transmitir informar sobre los servicios 

brindados, y las mejores tecnologías a 

emplear, para atender la demanda. 

 

 3.1.1.1 Dimensión 1: Información externa o ambiental 

 

Tabla n° 9. Distribución de frecuencias sobre la información externa o ambiental 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje  

válido 

Porcentaje  

acumulado 

Válido 

A VECES 2 5.0 5.0 5.0 

CASI SIEMPRE 33 82.5 82.5 87.5 

SIEMPRE 5 12.5 12.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 
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Gráfico 2 Gráfico de frecuencias sobre la 

información externa o ambiental

 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla 9  se observa que 

el 5% considero a veces, el 82,5% 

considero casi siempre y el 12% 

considera que siempre, la empresa Ausa 

Aduanas cumple la función de identificar 

las necesidades de los usuarios, 

transmitirlos a través de canales idóneos 

y emplear las tecnologías adecuadas. 

 

3.1.1.2 Dimensión 2: Información interna 

 

Tabla n° 10. Distribución de frecuencias sobre la información interna 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

CASI NUNCA 2 5.0 5.0 5.0 

A VECES 15 37.5 37.5 42.5 

CASI SIEMPRE 21 52.5 52.5 95.0 

SIEMPRE 2 5.0 5.0 100 

 40 100 100 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Gráfico 3 Gráfico de frecuencias sobre la 

información interna 

 

Interpretación: 

De acuerdo a la Tabla 10  se observa que 

el 5% considero casi nunca, el 37,5% 

considero a veces, el 52,5% considero 

casi siempre y el 5% considera que 

siempre, la empresa Ausa Aduanas  

cumple la función tomar decisiones con 

respecto a incidentes, capacitar al 

personal ante el lanzamiento de un nuevo 

servicio, y buscar la mejor manera de 

distribuir la información. 
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3.1.1.3 Dimensión 3: Información corporativa 

Tabla n° 11. Distribución de frecuencias sobre la información corporativa 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

CASI SIEMPRE 32 80.0 80.0 80.0 

SIEMPRE 8 20.0 20.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Gráfico 4 Gráfico de frecuencias sobre la 

información corporativa

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla 11  se observa que 

el 80% considero casi siempre y el 20% 

considero siempre, la empresa Ausa 

Aduanas cumple la función de 

proporcionar la información adecuada, 

concerniente a los servicios brindados, en 

un lenguaje claro y conciso a toda la 

organización.  

 

3.1.2 Sobre la variable: Capacidad de respuesta 

 

Tabla n° 12. Distribución de frecuencias sobre capacidad de respuesta 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

CASI SIEMPRE 37 92.5 92.5 92.5 

SIEMPRE 3 7.5 7.5 100 

Total 40 100 100 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 
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Gráfico 5 Gráfico de frecuencias sobre la 

capacidad de respuesta 

 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla 12  se observa que 

el 92,5% considero casi siempre y el 

7,5% considero siempre, la empresa Ausa 

Aduanas cumple brindar una óptima 

respuesta tanto a sus clientes internos 

como externos. 

 

3.1.2.1 Dimensión 4: Reconocimiento de problemas 

 

Tabla n° 13. Distribución de frecuencias sobre el reconocimiento de problemas 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

A VECES 14 35.0 35.0 35.0 

CASI SIEMPRE 26 65.0 65.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Gráfico 6 Gráfico de frecuencias sobre 

Reconocimiento de problemas 

 

 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla 13  se observa que 

el 35% considero a veces y el 65% 

considero casi siempre, la empresa Ausa 

Aduanas cumple con realizar un análisis 

de los problemas más recurrentes que 

afectan a los usuarios en sus operaciones. 
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3.1.2.2 Dimensión 5: Análisis de problemas 

 

Tabla n° 14. Distribución de frecuencias sobre el análisis de problemas 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

 

A VECES 2 5.0 5.0 5.0 

CASI SIEMPRE 31 77.5 77.5 82.5 

SIEMPRE 7 17.5 17.5 100.0 

 40 100 100 
 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Gráfico 7. Gráfico de frecuencias sobre el 

análisis de problemas 

 

 

 

Interpretación: 

 

Se observa en la tabla 14 que el 5% 

considero a veces, el 77,5% considero 

casi siempre y el 17,5% considera que 

siempre la empresa Ausa Aduanas 

cumple con plantearse diversos 

escenarios de incidencias con el fin de 

identificar distintas opciones de mejora.

3.1.2.3 Dimensión 6: Aplicación de soluciones 

 

Tabla n° 15. Distribución de frecuencias sobre la aplicación de soluciones 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

 válido 

Porcentaje 

 acumulado 

Válido 

A VECES 1 2.5 2.5 2.5 

CASI SIEMPRE 35 87.5 87.5 90.0 

SIEMPRE 4 10.0 10.0 100.0 

 
40 100 100 

 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 
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Gráfico 8 Gráfico de frecuencias sobre la 

aplicación de soluciones

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla  se observa que el 

2,5% considero a veces, el 87,5% 

considero casi siempre y el 10% 

considera que siempre la empresa Ausa 

Aduanas cumple la función de identificar 

los problemas más recurrentes e 

implementar la mejor opción de mejora 

para los incidentes suscitados, además de 

realizarlo en el en un corto periodo. 

 

3.2 Estadística inferencial 

 

3.2.1 Prueba de normalidad 

Si N < 50 entonces usamos Shapiro-Wilk 

Hipótesis de normalidad:  

H0: La distribución es normal 

H1: La distribución no es normal 

 

Regla de decisión: 

Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la hipótesis nula (H0) 

Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la hipótesis nula (H0) 

Se empleó el software estadístico SSPS 25, para el análisis de los datos obtenidos de 40 

encuestados, dando el resultado mostrado en la tabla n° 16: 

 

Tabla n° 16. Prueba de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

FLUJO DE INFORMACION 0.822 40 0.000 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

0.898 40 0.002 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Aplicación de soluciones



47 
 

Interpretación: 

 

De acuerdo a lo mostrado en la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, en la Tabla n° 16 a 

una muestra de 40 elementos, dio como resultado un nivel de significancia menor a 0,05. 

Por ello, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir, la 

distribución de los datos no es normal y serán tratados bajo pruebas no paramétricas. 

 

3.2.2 Prueba de hipótesis 

 

Hipótesis general: 

 

Hg: El flujo de información si se relaciona con la capacidad de respuesta en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: El flujo de información no se relaciona con la capacidad de respuesta en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

H1: El flujo de información si se relaciona con la capacidad de respuesta en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

Tabla n° 17. Correlación del flujo de información y la capacidad de respuesta 

  FLUJO DE 

INFORMACIÓN 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Rho de 

Spearman 

FLUJO DE 

INFORMACION 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,716** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 40 40 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 

,716** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 40 40 

 Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 
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Tabla 18. Baremo de correlación 

VALOR TIPO DE CORRELACIÓN 

- 1.00 Correlación negativa perfecta 

- 0.90 Correlación negativa muy fuerte 

- 0.75 Correlación negativa considerable 

- 0.50 Correlación negativa media  

- 0.25 Correlación negativa débil 

- 0.10 Correlación negativa muy débil 

0.00 No existe correlación alguna entre las variables 

+ 0.10 Correlación positiva muy débil 

+ 0.25 Correlación positiva débil 

+ 0.50 Correlación positiva media 

+ 0.75 Correlación positiva considerable 

+ 0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+ 1.00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: Hernández, R. et al. (2010, p.312) 

 

Interpretación: 

 

En la Tabla 17 nos muestra que p=0,000 < α=0,05, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y por consiguiente se da por aceptada la hipótesis alterna (H1). Adicionalmente 

obtuvimos en el coeficiente R=0,716; indicándonos la existencia de una correlación 

positiva media, según el baremo de correlaciones propuesto por Hernández, R. et. Al. 

(2010). Entre las variables flujo de información y capacidad de respuesta de la agencia 

Ausa Aduanas, Callao, 2018. 

 

Hipótesis específica 1: 

 

HE1: La información externa o ambiental si se relaciona con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información externa o ambiental no se relaciona con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

H1: La información externa o ambiental si se relaciona con el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

 

 

 



49 
 

Tabla n° 19. Correlación de la información externa o ambiental y el reconocimiento de problemas 

  
INFORMACION EXTERNA 

O AMBIENTAL 

RECONOCIMIENTO DE 

PROBLEMAS 

Rho de 

Spearman 

INFORMACIÓN 

EXTERNA O 

AMBIENTAL 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,144 

Sig. (bilateral)   ,374 

N 40 40 

RECONOCIMIENTO 

DE PROBLEMAS 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
,144 1,000 

Sig. (bilateral) ,374   

N 40 40 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

 

Interpretación: 

 

En la Tabla 19 nos muestra que p=0,374 > α=0,05, por lo tanto se acepta la hipótesis nula 

(H0) y por consiguiente se da por rechazada la hipótesis alterna (H1). Adicionalmente 

obtuvimos en el coeficiente R=0,144; indicándonos la existencia de una correlación 

positiva muy débil, según el baremo de correlaciones propuesto por Hernández, R. et. Al. 

(2010). Entre las dimensiones información externa o ambiental y reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas, Callao, 2018. 

 

Hipótesis específica 2: 

 

HE2: La información interna si se relaciona con el análisis de problemas en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información interna no se relaciona con el análisis de problemas en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

H1: La información interna si se relaciona con el análisis de problemas en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 
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Tabla n° 20. Correlación de la información interna y el análisis de problemas 

  
INFORMACIÓN 

INTERNA 

ÁNALISIS DE 

PROBLEMAS 

Rho de 

Spearman 

INFORMACIÓN 

INTERNA 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,329* 

Sig. (bilateral)   ,038 

N 40 40 

ANÁLISIS DE 

PROBLEMAS 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
,329* 1,000 

Sig. (bilateral) ,038   

N 40 40 

 Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 

Interpretación: 

 

En la Tabla 20 nos muestra que p=0,038 < α=0,05, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y por consiguiente se da por aceptada la hipótesis alterna (H1). Adicionalmente 

obtuvimos en el coeficiente R=0,329; indicándonos la existencia de una correlación 

positiva débil, según el baremo de correlaciones propuesto por Hernández, R. et. Al. 

(2010). Entre las dimensiones información interna y análisis de información en la agencia 

Ausa Aduanas, Callao, 2018. 

 

Hipótesis específica 3: 

 

HE3: La información corporativa si se relaciona con la aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

Ho: La información interna no se relaciona con la aplicación de soluciones en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018.  

H1: La información corporativa si se relaciona con la aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

Tabla n° 21. Correlación de la información corporativa y la aplicación de soluciones 

  
INFORMACIÓN 

CORPORATIVA 

APLICACIÓN DE 

SOLUCIONES 

Rho de 

Spearman 

INFORMACIÓN 

CORPORATIVA 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,623** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 40 40 

APLICACIÓN 

DE 

SOLUCIONES 

(agrupado) 

Coeficiente de 

correlación 
,623** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000   

N 40 40 

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 



51 
 

Interpretación: 

 

En la Tabla 21 nos muestra que p=0,000 < α=0,05, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y por consiguiente se da por aceptada la hipótesis alterna (H1). Adicionalmente 

obtuvimos en el coeficiente R=0,623; indicándonos la existencia de una correlación 

positiva media, según el baremo de correlaciones propuesto por Hernández, R. et. Al. 

(2010). Entre las dimensiones información corporativa y aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas, Callao, 2018. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IV. DISCUSIÓN
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4.1 El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre el flujo de 

información con la capacidad de respuesta en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 

2018. De acuerdo a los resultados se ha determinado que existe una correlación 

positiva media (R=0,716) entre el flujo de información y la capacidad de respuesta. 

Dicho resultado se asemeja a la teoría del doble flujo de la información de Gil 

y Guarne (2005) donde sostienen la importancia de contar con 2 flujos para 

transmitir un mensaje de interés organizacional, con primer flujo que impacta a los 

líderes de opinión y un segundo a los subordinados, los líderes de opinión juegan 

un papel muy importante transmitiendo información y supervisando la correcta 

interpretación del mensaje, así los colaboradores tendrán las herramientas para 

poder brindar una respuesta rápida y concreta a los usuarios. 

Adicionalmente el resultado concuerda con la investigación de López (2013), 

titulada “Red de inteligencia compartida organizacional como soporte para la toma 

de decisiones”, quien manifestó que luego de llevar a cabo la reunión con cada área 

de la organización a fin de identificar los puntos claves a re-estructurar, el resultado 

fue de que el 90% del personal acepta el compromiso hacia la reorganización en los 

procesos, así como la localización de áreas con conocimientos sensibles, con esta 

información se planteó la aplicación de un nuevo TIC a la organización, la cual 

debe adecuarse a la operativa de la empresa. 

Por otra parte, Echevarría (2014), sostiene en la investigación “Comunicación 

organizacional y gestión administrativa en la Unión Peruana del Sur, 2014”, las 

dimensiones de las variables comunicación organizacional: Comunicación 

jerárquica, comunicación intermedia y comunicación no jerárquica, y la variable: 

gestión estratégica, mostraron la existencia de una correlación significativamente 

superior a la media (r=0,712). Además, se obtuvo como resultados que la 

información otorgada por el personal es siempre confiable (55.0%), por otro lado la 

empatía mostrada por el personal de atención al cliente tiende a ser buena con el 

usuario (55.0%), por consiguiente concluye  que el tiempo de espera de los usuarios 

es el adecuado. El tipo de investigación corresponde a una investigación descriptiva 

correlacional, de diseño no experimental. La muestra estuvo compuesta por 260 

colaboradores de los 6 campos de la Unión Peruana del Sur.  
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4.2 El objetivo específico 1 de la investigación fue determinar la relación entre la 

información externa o ambiental, con el reconocimiento de problemas en la agencia 

Ausa Aduanas S.A, Callao 2018. De acuerdo a los resultados se determinó la 

aceptación de la hipótesis nula, por lo que se rechaza la relación entre la 

información externa o ambiental y el reconocimiento de problemas.  

Este resultado difiere con hallado por Vásquez (2015), en la investigación 

“Relación entre la comunicación y la satisfacción de un grupo de trabajadores del 

área de bodega de Bofasa”, quien concluyó que existe correlación estadísticamente 

significativa entre comunicación y reconocimiento, dándose una r=0,875. Además, 

un 75% de los empleados cree necesario la existencia de un canal de comunicación 

eficiente para la transmisión de información entre las áreas. Adicionalmente, se 

encontró una correlación de 0, 681, destacando así que la identificación hacia la 

empresa constituye un factor importante de asociación con el desarrollo laboral de 

cada colaborador. 

4.3 El objetivo específico 2 de la investigación fue determinar la relación entre la 

información interna, con el análisis de problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, 

Callao 2018. De acuerdo a los resultados se ha determinado que existe una 

correlación positiva débil (R=0,329)  entre la información interna y el análisis de 

problemas. 

Ello guarda similitud con la investigación de Wills-Espinosa, Cevallos, Sadi y 

Ancin (2017) titulada “La relación entre la satisfacción con la comunicación interna 

y el compromiso organizacional: el caso de una universidad ecuatoriana”, quien 

sostiene que la comunicación interna cumple dos funciones, el primero de convertir 

la información en una herramienta de soporte a las estrategias organizacionales y 

segundo de crear una percepción de integración organizacional. La metodología 

empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo de investigación descriptiva - 

correlacional. La población estuvo compuesta por 156 trabajadores de tiempo 

completo, de los cuales extrajo una muestra de 105 personas. En conclusión, el 

autor sostiene que la calidad de la comunicación de los directivos con los 

empleados es satisfactoria (89,33%) y la comunicación organizacional se relaciona 

positivamente con la identificación de los colaboradores, con un coeficiente de 

Pearson de R=0,17, es decir grado débil. 
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4.4 El objetivo específico 3 de la investigación fue determinar la relación entre la 

información corporativa, con la aplicación de soluciones  en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. De acuerdo a los resultados se ha determinado que 

existe una correlación positiva media (R=0,623) entre la información corporativa y 

aplicación de soluciones. 

Ello guarda relación con la investigación del autor López (2013) “Imagen 

corporativa y su importancia para las organizaciones en la gestión de la atención y 

servicio” quien determina la importancia de la imagen es gradualmente importante 

en la medida que los medios visuales significan una construcción mental intangible 

que conlleve a la consolidación de una identidad organizativa a través del 

comportamiento, comunicación y simbolismo, todo ello con el objetivo de 

posicionar a la empresa en una ubicación propicia en la estructura mental del 

público e influenciar de sutilmente en sus decisiones de consumo. Finalmente, el 

autor hace énfasis en la necesidad de emplear las redes sociales como herramientas 

para el logro adecuado de los objetivos corporativos. 

4.5 La hipótesis general de la investigación establece que el flujo de información si se 

relaciona con la capacidad de respuesta en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 

2018. Al respecto en la tabla n° 17 se observa que la prueba Rho de Sperman de la 

variable en estudio con un nivel de significancia bilateral menor a 0,05, es decir 

“0,00 < 0,05”, se aceptó la hipótesis alterna (H1) y rechazó la hipótesis nula (H0). 

Por ello existe correlación positiva media (R=0,716) entre las variables flujo de 

información y capacidad de respuesta de la agencia Ausa Aduanas, Callao, 2018. 

 

4.6 La hipótesis específica 1 de la investigación establece que la información externa o 

ambiental no se relaciona con el reconocimiento de problemas en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. Al respecto en la tabla n° 19 se observa que la prueba 

Rho de Sperman de la dimensión en estudio con un nivel de significancia bilateral 

mayor a 0,05 es decir “0,374 < 0,05”, se aceptó la hipótesis nula (H0) y rechazó la 

hipótesis alterna (H1). Por ello existe correlación positiva muy débil (R=0,144) 

entre las dimensiones información externa o ambiental y reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa Aduanas, Callao, 2018. 
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4.7 La hipótesis específica 2 de la investigación establece que la información interna si 

se relaciona con el análisis de problemas en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 

2018. Al respecto en la tabla n° 20 se observa que la prueba Rho de Sperman de la 

dimensión en estudio con un nivel de significancia bilateral menor a 0,05 es decir 

“0,038 < 0,05”, se aceptó la hipótesis alterna (H1) y rechazó la hipótesis nula (H0). 

Por ello existe correlación positiva débil (R=0,329) entre las dimensiones 

información interna y análisis de problemas en la agencia Ausa Aduanas, Callao, 

2018. 

 

4.8 La hipótesis específica 3 de la investigación establece que la información 

corporativa si se relaciona con la aplicación de soluciones en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. Al respecto en la tabla n° 21 se observa que la prueba 

Rho de Sperman de la dimensión en estudio con un nivel de significancia bilateral 

menor a 0,05 es decir “0,00 < 0,05”, se aceptó la hipótesis alterna (H1) y rechazó la 

hipótesis nula (H0). Por ello existe correlación positiva media (R=0,623) entre las 

dimensiones información corporativa y aplicación de soluciones en la agencia Ausa 

Aduanas, Callao, 2018. 

 

4.9 De acuerdo a la Tabla n° 8 se observa que el 5% considero a veces, el 85% 

considero casi siempre y el 10% considera que siempre la empresa Ausa Aduanas 

cumple la función de identificar las necesidades provenientes del mercado, los 

mejores canales para transmitir informar sobre los servicios brindados, y las 

mejores tecnologías a emplear, para atender la demanda. 

Por otro lado De acuerdo a la Tabla 12  se observa que el 92,5% considero 

casi siempre y el 7,5% considero siempre, la empresa Ausa Aduanas cumple 

brindar una óptima respuesta tanto a sus clientes internos como externos. 
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De acuerdo a los objetivos planteados y la contratación de las hipótesis se llegaron a las 

siguientes conclusiones: 

 

Primero Se determinó que existe correlación positiva moderada (R = 0,716) entre las 

variables flujo de información y la capacidad de respuesta, en la agencia 

Ausa Aduanas S.A. Por lo tanto ambas variables se correlacionan en sentido 

directo, de manera que un cambio en la variable flujo de información 

predice un cambio en la variable capacidad de respuesta. 

 

Segundo  En cuanto a las dimensiones, los 3 casos agrupados obtuvieron resultados 

positivo en cuanto a las correlaciones, lo obtenido se encuentra entre una 

correlación positiva muy débil, débil y positiva media. Sin embargo el caso 

de información externa o ambiental y el reconocimiento de problemas se 

aceptó la hipótesis nula, por lo que se concluye que no existe relación entre 

estas dos dimensiones, por otro lado, las otras dos hipótesis específicas 

restantes: la información interna y análisis de problemas; información 

corporativa y aplicación de soluciones se aceptaron las hipótesis alternas de 

cada caso, determinando las relación entre estas dimensiones. 

 

Tercero  Se determina que el 85% del personal considera que la empresa posee 

canales de flujo de información que no siempre son los adecuados, o su 

funcionalidad no cumple con lo esperado, en cuanto a la información 

externa o ambiental, el 82,5% considera que la empresa cuanta con buenos 

canales para la obtención de este tipo de información, pero que en ocasiones 

no son eficientes, por otro lado tenemos la información interna, en la que se 

encontraron grandes diferencias en opiniones, un 53,5 % considera que el 

flujo tiene defectos en algunas ocasiones, mientras que el 37,5% considera 

que el flujo solo es eficiente en algunas ocasiones, por ultimo tenemos a la 

información corporativa, la cual el 80% de los encuestados menciono que la 

información brindada por la empresa al mercado es confiable. 
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Cuarto El 92% de los encuestados menciono que la capacidad de respuesta de la 

empresa es la adecuada casi siempre y solo en algunas ocasiones presenta 

deficiencias, en cuanto al reconocimiento de problemas un 65% considera 

que casi siempre la empresa realiza un seguimiento a fin de monitorear el 

nivel de incidencias generadas el otro 35% considera que solo lo hace a 

veces.  En cuanto al análisis de problemas, un 5 % considero que a veces la 

organización prioriza este análisis con el fin de documentarlo y platear 

diversos escenarios y posibles medidas correctivas a tomar, otro 77% 

considera que a veces, y solo 18% considero que siempre lo realiza. Por 

ultimo encontramos la aplicación de soluciones en la cual se manifestó un 

87% que la empresa aplica medidas correctivas ante los incidentes 

suscitados, otro 3% que solo lo realiza a veces y solo un 10% considera que 

siempre lo hace. 
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Primero La agencia Ausa Aduanas S.A. deberá brindar capacitaciones al personal, 

considerando la teoría del doble flujo de información, se deberá capacitar 

periódicamente a los líderes de opinión (Gerentes, jefes y supervisores) con 

temas concernientes manejo de TIC, puesto que aún se debe mejorar el flujo 

de información, posteriormente esto deberán retransmitir lo aprendido a sus 

subordinados, a fin de poder monitorear y evaluar tanto la eficiencia como 

las deficiencias del flujo. 

 

Segundo La empresa deberá realizar un análisis en cuanto al estudio de la calidad de 

servicio, midiendo los tiempos de acción y de respuesta ante las eventuales 

consultas de los usuarios, ello deberá ser documentado a fin realizar un 

análisis de la eficiencia y puntos débiles a mejorar, ello puede apoyarse con 

herramientas como el SERVQUAL. 

 

Tercero Se recomienda concientizar al personal en general, sobre la importancia de 

mantener actualizados las TIC, y del impacto que podría ocasionar omitir 

alguna información, ya que esta podría complementar alguna respuesta 

requerida por los clientes. Por ello, los datos manejados por cada 

colaborador se deberán procurar registrar en línea y no perder la 

trazabilidad, con ello la información viajara a toda la organización. Por 

consiguiente se debe realizar un análisis y otorgar niveles de  acceso a estos 

datos, así brindar las herramientas necesarias a las personas adecuadas para 

que puedan brindar una respuesta clara y contundente con los clientes  

 

Cuarto Sobre el punto de capacidad de respuesta es muy importante que el personal 

de servicio al cliente cuente como principales virtudes, la primera brindar 

seguridad a los cliente, la segunda autonomía y manejo de situaciones y por 

último trabajo en equipo, por ello se le recomienda capacitar al personal, es 

recomendable considerar contar con una estrategia bien definida, personal 

altamente calificado que mantenga contacto con el cliente y contar con 

sistemas confiables y fáciles de utilizar por los usuarios.  
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A.   Matriz de consistencia 

FLUJO DE INFORMACIÓN Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LA AGENCIA AUSA ADUANAS S.A., CALLAO, 2017. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES MÉTODO 
POBLACION, MUESTRA 

Y MUESTREO 

GENERAL: 

¿Qué relación existe entre el flujo 

de información y la capacidad de 

respuesta en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018? 

GENERAL: 

Determinar la relación entre el flujo 

de información con la capacidad de 

respuesta en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. 

GENERAL: 

El flujo de información si se 

relaciona con la capacidad de 

respuesta en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

VARIABLE 1: 

FLUJO DE 

INFORMACIÓN 

 

INFORMACION 

EXTERNA O 

AMBIENTAL La investigación es 

hipotético -  deductivo 

1. Población= 40 

colaboradores de Ausa 

aduanas 

2. Muestra= Muestra censal 

3. Muestreo= no 

probabilístico 

INFORMACION 

INTERNA 

INFOMRACION 

CORPORATIVA 
ENFOQUE 

Cuantitativo 

ESPECIFICOS: 

a) ¿Qué relación existe entre la 

información externa o 

ambiental y reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018? 

b) ¿Qué relación existe entre la 

información interna y el 

análisis de problemas en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, 

Callao 2018? 

c) ¿Qué relación existe entre la 

información corporativa y la 

aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, 

Callao 2018? 

ESPECIFICOS 

a) Determinar la relación entre la 

información externa o 

ambiental con el 

reconocimiento de problemas 

en la agencia Ausa Aduanas 

S.A, Callao 2018. 

b) Determinar la relación entre la 

información interna con el 

análisis de problemas en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, 

Callao 2018. 

c) Determinar la relación entre la 

información corporativa con la 

aplicación de soluciones en la 

agencia Ausa Aduanas S.A, 

Callao 2018. 

ESPECIFICOS: 

a) La información externa o 

ambiental  si se relaciona con 

el reconocimiento de 

problemas en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. 

b) La información interna  si se 

relaciona con el análisis de 

problemas en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. 

c) La información corporativa si 

se relaciona con aplicación de 

soluciones en la agencia Ausa 

Aduanas S.A, Callao 2018. 

 

VARIABLE 2: 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

 

RECONOCIMIENTO 

DEL PROBLEMA 

TIPO TÉCNICAS 

Aplicada 

Encuesta con escala tipo 

Likert ANALISIS DEL 

PROBLEMA 

NIVEL 

Descriptivo - correlacional 

 

APLICACIÓN DE 

SOLUCIONES 

DISEÑO INSTRUMENTOS 

No experimental y de corte 

transversal 

 

Cuestionario de 18 ítems 
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B.   Validación de instrumentos 

OBJETIVO: Determinar la relación entre el flujo de información con la capacidad de respuesta 

en la agencia Ausa Aduanas S.A, Callao 2017. 

INSTRUCCIONES: Marque con una X  la alternativa que usted considera valida de acuerdo al 

ítem en los casilleros siguientes: 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

N CN AV CS S 
 

ITEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

N CN AV CS S 

1 Considera que la empresa se preocupa de canalizar las necesidades de los usuarios           

2 La organización utiliza comunicación escrita y virtual para difundir los servicios ofertados           

3 La organización procura mantener informatizado los servicios que ofrece a los usuarios           

4 
Los propósitos organizacionales son socializados entre los trabajadores para el cumplimiento de 

los objetivos 
          

5 
Se toma en cuenta casos puntuales con dificultad para la toma de decisiones frente a nuevas 

incidencias 
          

6 
Cuando se implementa un nuevo servicio, la organización se preocupa en capacitar a los 

trabajadores  
          

7 
La información brindada a través de la web se muestra en un lenguaje claro y entendible para los 

usuarios 
          

8 
La información proporcionada a través de la web muestra las tarifas de cada servicio que la 

empresa ofrece  
          

9 
Cada servicio es detallado en la web, describiendo sus alcances y clausulas para el 

conocimiento de los usuarios  
          

10 
La organización socializa las reincidencia de problemas que se suscitan para poner mayor 

énfasis en evitar errores 
          

11 
La organización evalúa mensualmente cuales son las niveles de incidencias de errores con el 

propósito de evitarlos  
          

12 
Se realiza un seguimiento a las causas que generan dificultades en los servicios brindados a los 

usuarios 
          

13 
Se socializa la incidencia de dificultad más relevante de los usuarios para la búsqueda de 

posibles soluciones 
          

14 
Siente que la causa de los incidentes son analizados en diversos escenarios, eligiendo la 

situación más adecuada al problema 
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15 
De las incidencias de dificultad de los usuarios se procura dar solución a la que englobe los 

servicios ofrecidos por la empresa 
          

16 
La organización toma acciones inmediatas para las incidencias de fracaso más reiterativas de 

los usuarios, 
          

17 
La organización cuenta con personal entrenado para la pronta solución de las incidencias de 

fracaso de los usuarios  
          

18 
Cuando se detecta la problemática de fracaso frente a un servicio lo resuelve en el menor tiempo 

posible 
          

 

 

Gracias por su colaboración
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