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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a lo establecido por el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de licenciado, presento el trabajo de
investigacion denominado: “Los Procesos de Importaciéon y La Fidelizacion del Cliente
en la Agencia RH Aduanas S.A.C, CALLAO 2018”.

Que tiene como objetivo determinar la relacion de Los procesos de importacion y la
fidelizacion del cliente en la Agencia RH Aduanas S.A.C, CALLAO 2018. Se realiza esta
presentacion para cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y
titulos de la universidad Cesar Vallejo para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Negocios Internacionales.

Esta investigacion corresponde al tipo aplicada, con disefio no experimental, de nivel
correlacional. La muestra estuvo conformada por 37 clientes nacionales de Lima-Callao de
la Agencia RH Aduanas S.A.C. En cuanto a la variable directa, Procesos de importacion, la
base de datos fue constituida por todos los despachos numerados por la agencia de aduana
en el 2018, teniendo especial interés en aquellos despachos que sufrieron retrasos y gastos
extras para el cliente por: asignacion a canal rojo, valoracion en Aduanas y la extraccion de
muestras. Para la variable indirecta, Fidelizacion del cliente, se aplicd un cuestionario con
aplicacion de Escala de Likert.

Se espera que la presente investigacion alcance a cubrir las expectativas para la aprobacién

y posterior sustentacion de ella.

LA AUTORA
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RESUMEN

La investigacion denominada “Los Procesos de Importacion y la Fidelizacion del
Cliente en la Agencia RH Aduana S.A.C, Callao 2018”. Fue planteada con el objetivo de
determinar la relacién entre los Procesos de importacion y fidelizacion del cliente en la
agencia RH Aduanas S.A.C, Callao, 2018.

Esta investigacion corresponde al tipo aplicada, con disefio no experimental, de
nivel correlacional y corte transversal. La muestra estuvo constituida por 37 clientes
nacionales de Lima-Callao de la agencia RH Aduanas S.A.C. Se aplic6 un cuestionario
con aplicacién de Escala de Likert.

Los resultados demuestran que existe una baja asociacion del -23,5% asimismo
un nivel de Sig. (bilateral) de 0.462 lo que nos sefiala que los procesos de importacion no

se asocian con la fidelizacion del cliente en la agencia RH Aduanas S.A.C.

Palabras clave: procesos de importacion, fidelizacion de cliente.
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ABSTRACT

The investigation called "The Import Processes and Customer Loyalty in the RH
Aduanas Agency S.A.C, Callao 2018". It was set up with the objective of determining the
relationship between the Import Processes and customer loyalty in the agency RH
Aduanas S.A.C, Callao, 2018.

This investigation corresponds to the applied type, with non-experimental design,
correlational level and cross section. The sample consisted of 37 Lima-Callao national
clients from the agency RH Aduanas S.A.C. A questionnaire was applied with the
application of Likert Scale.

The results show that there is a low association of -23.5% as well as a level of Sig.
(Bilateral) of 0.462 which indicates that the import processes are not associated with

customer loyalty in the agency RH Aduanas S.A.C.

Keywords: import processes, customer loyalty.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

Hoy en dia es importante identificar nuevas alternativas que permitan a las empresas un
mejor desarrollo en los procesos para poder enfrentar las exigencias de los mercados
actuales; El agenciamiento aduanero se ha convertido en una actividad que dia a dia toma
mayor importancia a la hora de establecer negocios internacionales realizados por
compafiias de diversos sectores econdmicos en el pais. Las empresas dedicadas al
agenciamiento aduanero dependen cada vez mas del desarrollo tecnolégico como del
manejo mas técnico y completo de nueva informacion. Implementar sistemas que les
permita desarrollar sus actividades con mayor eficiencia es muy importante a la hora de
ofrecer un buen servicio de consultoria en temas referentes a comercio exterior.

Por otro lado, el envolvente fendmeno de la globalizacion es una realidad que motiva
cada vez mas a que las empresas de todo el mundo que replanteen sus procesos de
produccién y comercializacion en cada una de sus lineas de producto. La busqueda de
modelos mas productivos que permitan fortalecer las actividades comerciales locales y
acceder a nuevos mercados extranjeros, se convierte en uno de los propositos mas
importantes a seguir por las organizaciones del tercer milenio. Soportado en la evolucion
de diversos conceptos econémicos que van inicialmente fundamentados en las ideas de
A. Smith (1776) y D. Ricardo (1800), hasta las mas contemporaneas como las M.
Friedman (1950) o I. Fisher (1938); que argumentan los principio de que el poder y
riqueza de los estados es generado por el potencial de capital econémico de sus empresas,
las ventajas comparativas y la libertad de los mercados en los cuales se desarrollan; es
evidente que el intercambio comercial internacional resulta ser una de las formas mas
efectivas hoy en dia para fortalecer el crecimiento econdémico y los niveles de
productividad de las naciones. “La especializacion y el comercio aumentan la
productividad de los recursos productivos de un pais, logrando obtener un producto total”.
La investigacion realizada tuvo como objetivo buscar soluciones y mejoras en los
procesos operativos del area de importaciones, Para esto sabemos, gue nos situamos en
una realidad problematica dificil, ya que, hoy en dia hay mucha competividad en el
mercado, una gran demanda por los servicios que ofrecen las agencias de aduanas, Otra
de las razones es la evolucion de la legislatura aduanera que viene evolucionando vy al

mismo tiempo es cada vez mas drastica al sancionar duramente las eventuales
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infracciones.

Una realidad que presenta RH ADUANAS SAC es que es una empresa dedicada a ofrecer
a sus clientes un servicio integral de logistica en el ambito de transporte comercial
maritimo, aéreo, terrestre, despacho aduanero, transporte local, y distribucion y asesoria
en comercio exterior, pudiendo ser parte de la cadena logistica e incurrir en brindar un
excelente servicio, realizarlo en el menor tiempo posible y evitar gastos operativos

adicionales.

1.2.  Trabajos previos

(Vara, 2013) menciona que:

Los antecedentes consisten en la exploracion de los estudios que investigadores han
realizado previamente sobre el tema de investigacion [...] Es decir, que estos estudios
permiten que el investigador conozca las respuestas que se han encontrado a las preguntas
de investigacion, los procedimientos de dichos estudios, asi como el uso de la informacion

en el desarrollo de la tesis.

1.2.1. Internacionales

En materia de este estudio se encontrd antecedentes de estudios que le hacen referencia
como:

Burgos (2016), en la tesis ““ Desarrollo de un manual de procedimientos del area operativa
del agente de aduanas Vicente Cueva Mariduefia, en la ciudad de Guayaquil”, presentada
para optar por el titulo de Ingeniero en Comercio Exterior en la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil (Guayaquil, Ecuador), propone como objetivo general
desarrollar el manual de procedimientos del area operativa, para la nacionalizacion de
mercancias importadas, aplicando el diagrama de flujo, obteniendo una herramienta
administrativa que ayude al fortalecimiento de la ejecucién de los procesos, dicha
investigacion es de tipo descriptiva, busca especificar los procesos o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis, pretendiendo medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren, tiene un enfoque
mixto que consiste en la integracién de los métodos cualitativo y cuantitativo, con ambos
enfoques se obtendrd un conocimiento exacto de la situacion actual, lo que permite
plantear la solucion 6ptima mediante un manual de procesos para el area operativa de la
agencia. El investigador lleg6 a conclusidn de que estima un impacto positivo al generarse

la aplicacion del manual de procedimientos planteado, se lograra mejorar la gestion
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administrativa y financiera de la Agencia con el fin de reducir los tiempos del proceso y
generar los mejores impactos sobre el cliente. Esta investigacion es importante para mi
estudio porque aplica un diagrama de flujo que podria ayudar al fortalecimiento en los
procesos para la nacionalizacion de mercancias en menos tiempo y en la mejora financiera

de la organizacion.

Ponce (2016), en la tesis “Optimizacion del Proceso de Nacionalizacién de Mercancias
Importadas™, presentada para optar por el grado de Magister en Administracion de
Empresas con menciébn en Logistica y Transporte en la Universidad de
Guayaquil(Guayaquil, Ecuador), propone como objetivo general desarrollar un Sistema
de Gestion y Control, previo y aleatorio, que optimicelos tiempos de permanencia de las
mercancias importadas en las zonas primarias aduaneras, basados en procesos
automatizados de controles concurrentes, apoyados en perfiles de riesgos inteligentes que
den paso a la facilitacion del comercio internacional, utilizando técnicas aduaneras que
aprovechen las herramientas tecnologicas/operativas que existen en el campo logistico,
es una investigacion de nivel exploratoria, descriptiva y documental, con disefio de tipo
cuali-cuantitativo que logro informacion del sistema informatico ECUAPASS, mismo
que sirvio para evaluar variables a través de 165 encuestas, con un grado de confiabilidad

de 95%, cuyo proposito fue determinar la eficiencia y eficacia del sistema aduanero.

El investigador llegé a la conclusion de que existen herramientas técnicas y tecnoldgicas
gue aun no se han implementado o utilizado dentro del proceso de nacionalizacion, es por
ello que se propone desarrollar un Sistema de Gestion y Control, previo y aleatorio, que
reduzcan los tiempos de permanencia de las mercancias importadas en las zonas primarias
aduaneras, apoyados en procesos automatizados de control concurrentes, perfiles de
riesgos inteligentes que den paso a la facilitacion del comercio internacional. Ademas,
que influye la motivacién en la eficiencia y eficacia en el trabajo de cada empleado. Es
por ello, necesario motivar al personal con algun tipo de incentivos que no necesariamente
pueden ser las remuneraciones econdémicas. Esta investigacion es importante para mi
estudio porque me podria ayudar a determinar distintas herramientas técnicas y operativas
que pueden ser implementadas en el proceso de nacionalizacién de la mercancia
importada dentro de zona primaria, desarrollando un sistema de control, previo ayudaria

a reducir tiempo en la estancia de la mercancia en almacén.
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Maldonado(2016), en la tesis “Estrategias de Fidelizacion de Clientes para Incrementar
la Frecuencia de Compra en la Empresa Montclair Ubicados en el Sector Norte de
Guayaquil, Afio 20167, presentada para optar por el Titulo de Ingeniera en Marketing en
la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil(Guayaquil, Ecuador), propone
como objetivo general desarrollar estrategias de fidelizacion de clientes para el
incremento de la frecuencia de compra en la empresa Montclair ubicados en el sector
Norte de Guayaquil, la metodologia aplicada en esta investigacion es de caracter
exploratorio de tipo descriptivo, debido a que se busca obtener informacién a profundidad
sobre el qué y porque del estudio. El investigador llego a la conclusion que identificando
al cliente y realizando una evaluacion de los procesos dentro de la empresa se pueden
emplear estrategias de fidelizacion de clientes, ademas de alcanzar los objetivos
comerciales y teniendo un cliente satisfecho. Esta investigacion es importante para mi
estudio porque me ayuda a tener una perspectiva mas amplia de estrategias de fidelizacion
de clientes.

Ibarguen y Perlaza (2014), en la tesis “Disefio de un manual de procesos y procedimientos
de importacion en Colombia dentro del marco de la legislacion aduanera vigente, en el
periodo de 2014 ”, presentada para optar el titulo de Profesional en Mercadeo y Negocios
Internacionales en la Universidad Auténoma de Occidente (Santiago de Caly, Colombia),
propone como objetivo elaborar un manual de procesos y procedimientos de importacion
en Colombia dentro del marco del estatuto aduanero vigente. Sirve como guia y
orientacion para llevar acabo procesos, procedimientos de importacion y temas de
estudios relacionados al comercio exterior, pretendiendo cambiar el paradigma
tradicional de los manuales y guias existentes en el contexto colombiano y sirviendo como
fuente de investigacion para futuras investigaciones. También se busca dar a conocer la
importancia de las importaciones en el rubro de la balanza comercial de Colombia, ya que
a través de estas se puede generar crecimiento economico, el tipo de metodologia es
exploratoria e interpretativa (explicativo) ya que se pretende analizar el proceso de
importacion, con metodologia deductiva, donde se presentan los limites de tiempo,

espacio y tema.

El investigador llegé a la conclusion de que desarrollar un manual de procesos y
procedimientos de importacion dentro del marco de legislacion aduanera se expone la
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informacion de una manera detallada y relacionada con la realizacion de una importacion
de manera que los empresarios 0 personas interesadas en realizar este intercambio
internacional, puedan acceder al proceso de importacion detallado paso a paso iniciando
desde conocer las generalidades de Colombia como pais, en cuanto a puertos,
infraestructura e hidrografia; las entidades oficiales involucradas en los procesos de
comercio exterior. Esta investigacion es importante para mi estudio para poder determinar
un proceso de importacion detallada tanto para la organizacion como para brindar también
una buena orientacion al cliente con los requerimientos en cuanto a la legislacion
aduanera vigente y asi poder reducir el margen de errores que pueda presentar la
organizacion con la parte legal y normativa del gobierno.

1.2.2. Nacionales
Pacheco (2017), en la tesis “Proceso de importacion de la agencia SC&D Agentes de
Aduanas S.A.C. 2016, presentada para obtener el titulo profesional de licenciado en
Negocios Internacionales en la Universidad Cesar Vallejo (Lima-Perd), propone como
objetivo general determinar la problematica en los procesos de importacion de la agencia
SC&D Agentes de Aduana S.A.C. 2016, Asimismo, el autor empleo el tipo de estudio
descriptivo y el disefio de la presente investigacion es no experimental, debido a que no
hubo manipulacion de la variable, se utiliz6 el método estadistico que consiste en
recopilar, organizar, presentar y describir los datos. El investigador llego6 a la conclusion
que los problemas basicos que ocurren dentro del proceso de importacion, la asignacion
a canal rojo, la valoracion en Aduanas y la extraccion de muestra definitivamente genera
demoras en tiempo expresados en dias y gastos extras al importador. Esta investigacion
es importante para mi estudio porque me ayuda a poder identificar los tipos de problemas
que se presentan para la nacionalizacidn y determinar soluciones ante ellas, conllevando

a acelerar y agilizar los procesos de importacion de los despachos.

Cucho (2017), en la tesis “Andlisis y mejora de procesos en una agencia de aduanas,
presentada para optar el Titulo Profesional de Ingeniera Industrial en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (Lima-Peru)”, propone como objetivo general aumentar
la calidad del servicio pues ésta no solo se centra en mejorar las caracteristicas del
producto y/o servicio sino también eliminando las ineficiencias o las llamadas mudas,
Asimismo la autora aplica una investigacion descriptiva, pues busca especificar las

propiedades importantes del fendmeno sometido a analisis y explicativa ya que busca
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responder a las causas de los eventos. La investigadora llego a la conclusién que en toda
organizacion es fundamental la metodologia del PHVA para mejorar los procesos. Asi
también utilizar una matriz de priorizacion de multiples problemas de la organizacion
para obtener como pardmetro caracteristicas alineadas a los objetivos de la empresa
siendo una herramienta util y sencilla de utilizar. Esta investigacién es importante para
mi estudio porque podria mejorar los procesos operativos identificando el rol de errores
que pueda tener la organizacién, y asi, poder corregirlos y eliminarlos mediante una

metodologia que ayude agilizar el desarrollo de las actividades.

Regal (2016), en la tesis “Propuesta de Formalizacion de un Procedimiento de
Importacion para la Optimizacion delos Tiempos de Nacionalizacion caso Empresa
IQCorporation S.A.C.”, presentada para optar por el titulo profesional de Licenciada en
Administracion y Gerencia en la Universidad Ricardo Palma (Lima, Peru), propone como
objetivo general un procedimiento de importacion que tenga una vision global de todos
los escenarios al momento de la nacionalizacion de la mercancia para anticiparse a los
problemas que puedan presentarse y disminuir los tiempos en el proceso de desaduanaje.
Asimismo, la autora empled la investigacion cuantitativa y un disefio de investigacion no
experimental. La investigadora llegd a la conclusion de que, si no se realizaran
reconocimientos previos, el no manejar una correcta documentacion de la mercancia, no
tener un protocolo de como rotular el producto acarrean multas demoras y sobrecostos al
momento de la nacionalizacion del producto. Esta investigacion es importante para mi
estudio ya que prever ante un despacho de importacion nos conlleva a realizar una buena

operacion y optimizar tiempos y reduce gastos innecesarios en este proceso.

Acosta (2016), en la tesis “Plan Estratégico para Mejorar la Fidelizacion de los Clientes
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santo Cristo de Bagazan — Moyobamba 20157,
presentada para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Sefior de Sipan (Moyobamba, Per(), propone como objetivo general disefiar
un plan estratégico para mejorar la fidelizacion de los clientes de la cooperativa de Ahorro
y Crédito Santo Cristo de Bagazan — Moyobamba 2015, la autora empled el tipo de
investigacion descriptiva. La investigadora llego a la conclusion que implementar unos
planes estratégicos basadas en la Teoria de las Necesidades mejora la satisfaccion del

cliente e influye a la fidelizacion de ellos, Ademas de poder identificar pilares
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fundamentales en la organizacion. Esta investigacion es importante para mi estudio para
poder disefiar un plan estratégico en el proceso operativo de importacion y asi poder
corregir las deficiencias en la fase operativa del despacho, Asimismo también poder
cubrir las necesidades de mejorar la fidelizacion del cliente.

1.3.  Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Proceso de importacién

Empezaremos con definir “procesos” y luego el régimen de “importacion’ para tener una
clara definicion de proceso de importacion.

Procesos

Pacheco (2017 p. 17) define el proceso de importacion es el conjunto de fases sucesivas
y establecidas de acuerdo a un procedimiento establecido por Ley y supervisado por la
Sunat, que permite a los agentes de aduanas gestionar y realizar los tramites necesarios
para el ingreso de mercancia extranjera a nuestro pais y ser nacionalizadas para su

consumo.

Quispe (2014) Las empresas puedan renovar los procesos administrativos y operativos.
Para poder optimizar el tiempo y reducir el costo del servicio de depdsito temporal ya que
es una de las tres modalidades de despacho mas rapida que puede existir en la logistica
sobre todo por el tiempo y las mercancias procedentes del exterior.

Ramirez (2016 p.9) define como proceso a la importancia de entregar un producto de
valor a los clientes, que las actividades deben ser secuenciales, relacionadas y organizadas
entre si, debiendo cumplir etapas para optimizar costos y a la vez satisfacer las

necesidades de los clientes.

Importacion

Regal (2016 p.24) define la importacidn definitiva es el régimen aduanero que permite el
ingreso de mercancias extranjeras al territorio nacional para su libre disponibilidad luego
de la nacionalizacion, es decir, después del pago de los derechos correspondientes y del

cumplimiento de las debidas formalidades.

Jiménez (2015 p.10) define que las importaciones permiten a los ciudadanos adquirir

productos que en su pais no se producen, 0 mas baratos o de mejor calidad.
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Solis (2017 p.11) define que La importacion es el ingreso legal de mercancias o servicios
de procedencia extranjera, las cuales son de caracter comercial, a fines personales, fines
benéficos entre otros. El costo de importacion se denomina al precio asignado de un bien
0 servicio, es decir este debe considerar todos los Factores que involucren en la obtencion

de un producto o servicio.

1.3.1.1. Caracteristicas de Proceso de Importaciones

Procedimientos de Importacion

La empresa peruana que desea importar realiza una busqueda de proveedores y producto
para concretar un pedido, realizandose una compraventa internacional, negociando los
términos y condiciones en que se va llegar a cabo esta operacion, siendo usual que se
acuerde conforme a los Incoterms de la Camara de Comercio Internacional del pais. El
Incoterm acordado evitara el surgimiento de controversias entre | importador y
exportador, se tiene bien en claro las obligaciones y derechos de ambas partes y en caso
de discrepancias se llegara a saber con mayor precision a que regla se deberan acatar.
Con la finalidad de facilitar el internacional, la Camara de Comercio internacional,
constituyo una serie de codigos estandarizados de uso mundial para las transacciones

internacionales.

La Partida Arancelaria

La empresa importadora debera saber la sub-partida arancelaria que describe el producto.
Los productos pueden tener un nombre comercial localmente diferente al del pais
extranjero, cual puede tener discrepancia en cuanto al producto ante la Administracion
Aduanera, se opta por describir al producto mediante una partida arancelaria, el cual
clasifica a los productos dependiendo de sus caracteristicas.

Con la partida podremos saber cudles son las tasas que afecten al producto y tendran que

ser pagados a la aduana para su nacionalizacion.

Acogimiento a algun acuerdo o tratado comercial
Luego que la partida arancelaria fe la mercancia a importar fuera determinada, podria
verificar si se acoge algun beneficio aduanero o tributo dependiendo al pais de origen del

producto.
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Los acuerdos comerciales a los cual pertenece el Pert son:

a) Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)

Con el proposito de una Integracion Latinoamericana incluyendo el comercio
internacional constituyéndose en un tratado que posibilita la celebracién de acuerdos
bilaterales entre sus paises miembros de la region.

Los paises originarios del ALADI vy signatarios del Tratado de Montevideo la Republica
Argentina, la Republica de Bolivia, la Republica Federal de Brasil, la Republica de Chile,
la Republica de Colombia, la Republica Ecuador, los Estados Unidos Mexicanos, la
Republica de Paraguay, la Republica de Perd, la Republica Oriental de Uruguay y la
Republica Bolivariana de Venezuela, después de cumplir las formalidades pertinentes, el
26 de agosto de 1999 la Republica de Cuba fue aceptada como pais miembro de la Aladi.
b) Comunidad Andina (CAN)

Esta conformada por Perd, Bolivia, Colombia, Ecuador, el propdsito de la Comunidad
Andina es establecer una Union Aduanera entre miembros y liberalizar el comercio en la
Sub-region andina. En el 2003 estado miembro del MERCOSUR y de la CAN firmaron
un acuerdo de complementacién econémica N 59 a formar un area de libre comercio
mediante la expansion y diversificacion del intercambio comercial y eliminacion de
restricciones arancelarias y no — arancelarias que afecte al comercio reciproco.

C) Acuerdo de Complementacién Econdémica con Chile

Peru y Chile firman un Acuerdo de Complementacién Econdmica para la conformacion
de una zona de Libre Comercio en 1998 dentro del marco regular del ALADI, cuyo
propdsito es establecer un programa de desgravacion arancelaria en ambos paises. La
liberacion arancelaria dispuesta por Peru y Chile estd para desgravar de aranceles de la
entrada en vigencia del acuerdo comercial.

d) Convenio de cooperacion Aduanero Peruano Colombiano (PECO)

Convenio de Cooperacion Aduanera entre Pert y Colombia en 1938, siendo un arancel
comun externo y una exoneracion total de gravamenes a las importaciones de productos
originarios de territorios amazonicos aplicandose este protocolo

e) Mercado Comun del Sur (MERCOSUR)

Mercosur esta integrado por los paises de Argentina Brasil Uruguay Paraguay. Venezuela
se ha adherido formalmente. En dicho acuerdo se establece un cronograma para la
creacién de una zona de Libre Comercio con los paises de Mercosur y reduccion de tarifas

arancelarias entre MERCOSUR vy los paises firmantes.
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f) Acuerdos de Promocion Comercial con Estados Unidos de Norteamérica
(TLC PERU-EEUU)

El Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos establece un listado de mercancias
sujetas a importantes desgravaciones arancelarias que se producen anualmente. En estos
acuerdos ambos paises estan libre de arancel y establece igualdad de trato al producto de
origen de ambos paises. Por ello es necesario que al momento de realizar operaciones de
importacion se revise el listado de partidas arancelarias para saber si el producto pueda
acogerse a una liberacion o reduccion de gravAmenes aduaneros mediante este TLC.
Derechos Arancelarios

Ya determinada la Sub-partida arancelaria del producto de importacion podemos verificar
si cuenta con algun beneficio aduanero y poder determinar el porcentaje arancelario que
le corresponderia cancelar. Los derechos arancelarios consisten en un porcentaje fijado al
valor del producto. Este sistema de fijacion elimina la probabilidad de subjetividad del
tributo, ya que se establece de manera fija siendo 0%, 9%, 17% sobre su valor CIF en la
Aduana local.

Documentos necesarios para la Importacion

Declaracion Aduanera de mercancia

La Declaracion Aduanera de Mercancias (DAM) es el documento donde se consigna el
detalle de la mercancia respecto de sus caracteristicas, pesos, origen, medida, Ruc del
importador, proveedor del producto, precio de la pdliza de seguro, monto de flete y
primordialmente el valor comercial de la mercancia que va nacionalizar en su
importacion, cuya informacion servira para aplicarle el correcto pago de tributo aduanero,
a través de un agente de aduana.

El agente de aduana es la persona autorizada ante la Superintendencia de presentar una
Declaracion Aduanera. La DAM que ampara la mercancia debe cumplir algunos
requisitos como:

Corresponder a un solo consignatario.

Encontrase depositadas en un almacén, salvo que se acoja un despacho anticipado o
aquella que por naturaleza o circunstancia excepcionales no puedan ingresar a un almacén
aduanera.

Deben estar declaradas en un solo manifiesto de carga.

Corresponder a un conocimiento de embarque, guia aérea o carta porte.
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Declaracién Simplificada

Se considera Declaracion Simplificada a la mercancia de importacion que tenga un valor
FOB menor a los dos mil dolares (US$ 2,000), la cual el consignatario o propietario podria
hacer directamente la nacionalizacion no necesitando de un agente de aduana y utilizando
un Declaracion Simplificada. Si en consecuencia de un ajuste de valor el valor FOB
supere los US$ 3,000 pasaré a tramitarse mediante una DUA de importacion con un
agente de aduanas.

Factura Comercial (Invoice)

Antes de la numeracion de la mercancia el importador debe de tener toda la
documentacion completa, una de estos documentos es la factura comercial conteniendo
la minima informacion siguiente:

Nombre o Razon Social del remitente y domicilio legal.

Numero de orden, lugar y fecha de formulacion.

Nombre o0 razon social de importador y su domicilio.

Marcas, clase y peso bruto de los bultos, numeracion.

Descripcion detallada de la mercancia.

Origen de las mercancias.

Valor unitario de las mercancias con incoterm pactado.

La moneda de transaccion correspondiente.

La forma y condiciones de pago.

Sub partida del Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias.
Numero y fecha de pedido.

Numero y fecha de la Carta de Creédito irrevocable que se utilice en la transaccion.
Actualmente la Superintendencia de Aduana permite que la factura comercial pueda ser
transmitida, impresa y recibid por cualquier medio fisico o electrénico.

Documento de Transporte

La mercancia debe ser amparada por el documento de transporte en una operacion de
importacion, contratandose un agente de carga naviera, aérea y terrestre. En este
documento se detalla el peso, bultos, dimensiones de la mercancia, puerto de embarque y

consignatario.

Po6liza de seguro

La pdliza de seguro en una importacion se podra acreditar mediante una copia autenticada
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cuyo valor se suma al flete y al costo para llegar al valor CIF, pueden generarse también
por medios electronicos por las campafias de seguros nacionales o internacionales.
Declaracién Andina de Valor (DAV)

En caso de importaciones y por la aplicacion de la Decision N° 379 de la Comunidad
Andina (CAN) se debe presentar adicional a la DUA una Declaracion Andina de Valor.
Certificados

Se adjuntan los documentos respectivos a la Aduana dependiendo el tipo de mercancia a
nacionalizar, ya que hay productos sujetos a restricciones para Su ingreso y
comercializacion en el pais.

Control y valoracién de la mercancia

La aduana de manera aleatoria realiza tres tipos de controles:

Canal Verde: La DUA seleccionada para este canal no necesita pasar por el
reconocimiento fisico ni requiere revision documentaria dandole levante autorizado a la
mercancia.

Canal Naranja: La DUA seleccionada para este canal pasa una revision documentaria,
la cual el importador debera brindar toda la documentacion completa de la mercancia, si
hubiera una incidencia en la mercancia el importador podria solicitar un reconocimiento
fisico antes del retiro de la carga.

Canal Rojo: La DUA seleccionada para este canal pasan reconocimiento fisico
obligatorio, si se encontrara todo correcto el especialista asignado dard la orden del
levantamiento de la carga, después que el importador cancele los tributos aduaneros o se
garanticen los mismos. Si hubiera inconsistencias por parte del importador por el valor
CIF de la mercancia podra disponer un ajuste de valor de manera fundamentada, para la
cual tendrd que respetar las reglas dispuestas por la OMC. Si el importador esta en
desacuerdo con el valor mayor de la mercancia podréa realizar su reclamo mediante un
abogado aportando las pruebas de acuerdo a la OMC.

Cancelacion

Al ser numerada la DUA el importador pasa a cancelar el formato C de la DAM, la de
deuda tributaria aduanera, los recargos y en la liquidacion de cobranza complementaria
por aplicacion del Impuesto Selectivo al Consumo o percepcién del IGV en efectivo o
cheques de gerencia en bancos autorizados o mediante el pago electrénico dentro del
plazo de 3 dias habiles de numerada la DUA de importacion, pasando la fecha se

liguidaran con interés moratorio por dia calendario a la fecha de pago menos para la
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percepcion del IGV.

1.3.1.2. Dimensiones e Indicadores

Dimensiones

La presente investigacion asume las dimensiones de la variable independiente Procesos
de Importacion para su andlisis y poder definir que problematicas surgen en esta fase del
despacho aduanero.

Asignacion a canal rojo

Como se menciono anteriormente después de la numeracién de la declaracion se cancelan
los tributos y la percepcién para que la Aduana pueda asignar un canal del control al cual
se somete el despacho, el cual puede ser revisado en el portal de la SUNAT. Asignandoles
tres tipos de canal: Canal verde, Canal Naranja, Canal Rojo.

Canal Rojo: cuando la mercancia pasa obligatoriamente a reconocimiento fisico,
denominandolo aforo. Se presenta fisicamente ante la aduana correspondiente el sobre
con toda la correcta documentacion adjuntando las copias autenticadas y documentos
originales del despacho.

Sunat (2008) define el aforo como “Facultad de la autoridad aduanera de verificar la
naturaleza, origen, estado, cantidad, calidad, valor, peso, medida, y clasificacion
arancelaria de las mercancias, para la correcta determinacion de los derechos arancelarios
y demas tributos aplicables”

Después de la realizacion del aforo de la mercancia el especialista puede conceder el
levante autorizado o emitir notificaciones si encontrara algun error u observacion en la
declaracién o también por valores declarados en relacion al SIVEP (Sistema de

Verificacion de Precios) de la Superintendencia.

Valoracion Aduanera

El valor en aduana de las mercancias se debe basar en el valor real de las mercancias
importadas. Este precio, mas los ajustes correspondientes determinados y enumerados en
el articulo 8, equivale al valor de transaccion, que constituye el primer y principal método
a que se refiere el Acuerdo (OMC, 2016).

Método 1: Valor de transaccion, es el precio realmente pagado o por pagar por las

mercancias cuando estas se venden para su exportacién al pais de importacién ajustado
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de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 8° del acuerdo, siempre que se den con la
particularidad sefialadas en el articulo 1.

La prueba de transaccion como la factura comercial, contratos, orden de compra no deben
tener restricciones o utilizacién a excepcion de las legales, no debe existir ningun tipo de
vinculacion entre comprador y vendedor ni estar sujetas a condiciones adicionales. El
precio de la mercancia, la venta para la exportacion al pais de importacion, circunstancias
que deben concurrir en la transaccién que se puedan ajustar con el articulo 8 deben
presentarse para la aplicacion del primer método de valoracion de lo contrario pasaria a
segundo método de valoracion. (OMC, 2016).

Meétodo 2: Valor de transaccidn de mercancias idénticas, para calificar la mercancia como
idéntica es necesario que ambas se hayan producido en el mismo pais, caracteristicas
fisicas, calidad. Para el analisis de los elementos de valor la Administracion aduanera
debe especificar que referencias utiliza para efectos comparativos. No puede fundamentar

el ajusto en dos 0 mas referencias, sino solo una las més idonea (OMC).

Meétodo 3: Valor de transaccion de mercancias similares, deben tener similitud a las
mercancias importadas en caracteristica, composicion y que cumplan las mismas
funciones y que sean comercialmente intercambiables. La importacion se considera un
régimen aduanero por el cual las mercancias importadas desde el exterior pueden circular
libremente en territorio nacional con el fin de quedarse en el de manera definitiva o
provisional, después del pago de tributos o sanciones que podrian aplicarse y del
cumplimiento de formalidades y obligaciones aduaneras. Considerandose mercancias
importadas cuando hayan obtenido el levante y autorizacion de su retiro cumpliendo con
el tramite documentario correcto, una vez que se efectlen los pagos de los tributos
aduaneros y sanciones aplicables al despacho la mercancia importada quedaria en libre
circulacion.

Del mismo modo la Aduana podria autorizar el levante de las mercancias antes de la
cancelacion de tributos o sanciones aplicables mediante una orden de garantia cancelada
(OMC, 2016)

Meétodo 4: Valor deductivo, en el Marco del Acuerdo de Valoracién de la OMC. Cuando

no pueda determinarse el valor sobre la base del valor de transaccion de las mercancias
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importadas o de mercancias idénticas o similares, se determinara sobre la base del precio
unitario al que se venda a un comprador no vinculado con el vendedor la mayor cantidad
total de las mercancias importadas, o de otras mercancias importadas que sean idénticas
o similares a ellas, en el pais de importacién. EI mayor nimero de unidades vendidas a
un precio representa la mayor cantidad total, podrén utilizarse como base las ventas
realizadas hasta 90 dias después de la importacion de las mercancias objeto de valoracion.
(OMC, 2016).

Método 5: Valor reconstruido, es el menor método utilizado, es inverso al método
deductivo, determina el valor a partir del costo de produccion de las mercancias
importadas, ademas de los costos de transportes hasta el puerto de destino y el costo de
seguro, Este método parte de la estructura de costos del producto vendido,
descomponiendo los distintos gastos en lo que se hubiere incurrido, los beneficios que
tienen los productores de mercancias de la misma especie o clase del pais de exportacion
al pais de importacion (OMC, 2016)

Método 6: Método de dltima instancia, este ultimo método de valoracion se utiliza
cuando la Superintendencia no determine los métodos anteriores citados “se determina
sobre la base de la determinacion del valor por criterios razonables, compatibles con los
principios y las disposiciones generales del Acuerdo y el Articulo VII del Acuerdo
General” se valore en base a precios de mercancias producidas en el pais de importacion
con una flexibilidad razonable (OMC, 2016).

Extraccion de Muestras

Si el producto del reconocimiento fisico o a solicitud del importador es necesario extraer
la muestra procede a la extraccién de muestra de la mercancia considera que en el
empaque no contenga alguna leyenda de precaucion para su manejo ya que por ningin
motivo debe tomarse muestras en envases estériles, estandares, productos radiactivos o
toxicos o productos que pongan en riesgo la vida humana. Se realizara la extraccion de
muestra cuando la mercancia lo requiera o cuando el especialista designado vea necesario
hacerlo, seleccionando los bultos o la parte de la mercancia la cual se extraera la muestra.
Debiendo ser las mas representativas para su correcto analisis quimico. El Laboratorio
Central de Aduanas es el encargado de procesar la muestra extraida emitiendo un boletin

quimico, basandose a criterios técnicos arancelarios, con informacion de las propiedades
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del producto, composicion quimica, gramaje (en caso de telas), caracteristicas y entre

otros usos del producto.

Indicadores
En los procesos de importacion de la Agencia de Aduana se puede medir la asignacion a
canal rojo, la valoracion en aduanas y la extraccién de muestra teniendo despachos

numerados, tiempo de demora en el despacho y los gastos extras.

Despachos Numerados

La SUNAT designa un namero de 6 digitos comprobando la numeracion del despacho a
la orden generada en el sistema. Para este proceso de numeracion se debe ingresar la
informacion correcta enviandolo electronicamente mediante Tele despacho la cual es el

sistema de interconexion para el envio de la informacion correspondiente.

Tiempo de demora en el despacho

Luego que la aduana designa el canal de control para cada despacho, en el proceso de
importacion se maneja diversos tiempos de demoras para el retiro de la carga.

La asignacion a canal verde implica el levantamiento y retiro de la carga dependera
primero de los pagos y horarios de atencion de los operadores logisticos del despacho,
con la previa coordinacion de la asignacion el transporte entre otros.

En la asignacion del canal naranja, se realiza la presentacion del sobre con todos los
documentos autenticados y originales correspondiente al despacho ante la
Superintendencia de Aduana segun corresponda y en sus horarios establecidos, luego de
la revision documentaria del especialista asignado se notara si realizo alguna observacion
o error en la declaracidn de importacién y pasara a notificarlo mediante el sistema o de lo
contrario le daré el levante respectivo. Finalizando con la asignacién del canal rojo, el
tiempo de demora dependerad de la programacion y la realizacion del reconocimiento
fisico(aforo) siendo el proceso mas complicado en cuanto a los plazos, dependiendo del
especialista asignado a solicitar un examen de muestra del producto, realizar una completa
revision u observacién de detalles por marca, modelo, estado de la mercancia,
caracteristica entre otras que estén acorde con la declaracion de mercancia para que

conceda el levante respectivo.
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Gastos extras

La agencia de aduana hace un cobro fijo al cliente por el servicio de despacho, ya sea
administrativo u operativo. Pero en este proceso de importacién pueden generarse
situaciones no previstas y fortuitas que originen trabas y demoras en los despachos
produciendo gastos extras inesperados que no son calculables en las proformas para los
clientes. Para saber exactamente qué medidas tomar y poder resolver este tipo de
inconvenientes debemos saber cuél es el motivo o situacion en la que se origina el efecto

0 impacto que “puedan ocasionar este tipo de gastos extras.

1.3.2. Fidelizacién de clientes

Actualmente podemos visualizar un mercado cada vez mas competitivo a nivel
empresarial, en estas décadas se puede observar que la conducta de los clientes se ha
transformado a razdn de mejores accesos a la informacion, entre otros factores. Los
clientes hoy en dia son mas exigentes en cuanto a sus demandas agregando a esto a la
evolucion de sus necesidades y preferencias.

Es por ello que las empresas se han visto en la necesidad de innovar mayores estrategias
no solapara alcanzar la mayor cantidad de mercado sino también para poder fidelizar a

los clientes en el consumo de sus productos o servicios.

1.3.2.1. Definicion de fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente tiene una relacién con la calidad servicio que la organizacion
le pueda ofrecer. Para que toda empresa pueda lograr un alto nivel efectivo en el
cumplimiento a sus objetivos institucionales debera lograr un alto grado fidelizacion de
sus clientes y asi volverse competitiva en el mercado.

Un componente importante de la fidelizacidén del cliente es el mismo cliente. Alcaide
(2010, P. 22) indica la importancia y el rol fundamental que un cliente pueda conllevar al
crecimiento de una organizacion.

“Los clientes fieles son una fuente importante de rentabilidad y beneficios para las
empresas que logran consolidar una base de clientes debidamente fidelizados”

. Efectivamente esta definicidn deja en claro que el cliente juega un rol muy importante
para los beneficios que recibira la organizacion.

Es importante tener en claro en como llegar al cliente y lograr su fidelizacién, este proceso

es largo pues se incluyen varios factores como la calidad de servicio. Alcaide (2010, P.21)
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menciona que “La fidelizaciobn se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresa-clientes”. Aqui nos menciona de un factor importante que el de
comunicacion. Ademas, propone que “La calidad ya no se limita a cumplir con unos
atributos o beneficios basicos de un producto o servicio. No es tanto el qué se cede a
cambio de un precio, sino el cdmo y cuando se entrega, lo que influye en la percepcion
de valor”.

En resumen, se puede definir que la fidelizacion del cliente significa la relacion que tiene
con la empresa donde adquiere un producto o servicio incluyendo una relacion de lealtad.
Pérez del Campo, 2002 considera que la fidelizacion del cliente es una estrategia de
marketing. debemos tener presente en esta relacion diversos aspectos como la imagen, la
calidad, el servicio que permitird a la organizacion proposiciones de valor las cuales se

conservara la fidelizacion del cliente.

1.3.2.2. Importancia y ventajas de la fidelizacion del cliente

Burgos y Cortes (2009, P. 87) definen las ventajas fundamentales de la fidelizacion de

clientes:

e Se agilizan los procesos de venta pues el cliente tiene mayores deseos de realizar
compras.

e Los clientes fieles se convierten en prescriptores: Hablan bien del producto o servicio
recibido a terceras personas.

e Gracias al marketing interno, existe menor rotacion de empleados pues estos se sienten
mas seguros con su empleo vy la cultura organizacional de la empresa.

e Para el cliente, existe una menor percepcion de riesgo pues ya se siente familiarizado
con la empresa que le presta servicios o productos.

Otra de las ventajas de la fidelizacidn del cliente es la de captar un nuevo cliente y reducir

costos de produccion, fidelizar a un cliente nos permite vender un producto o servicio de

manera mas eficiente y efectiva incluyendo el captar nuevos clientes permite un

crecimiento la organizacién. Por ello, es una labor dificil para la organizacién lograr

niveles altos de fidelizacion ya que necesita altos grados de eficiencia y calidad en sus

servicios.

1.3.2.3. Dimensiones e indicadores

La autora de la siguiente investigacion asume la propuesta de Alcaide para determinar las
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dimensiones que a continuacion se detalla:

Dimensién Informacion

Esto se refiere a la informacion del cliente, a la creacion de procesos y sistemas que nos
deja reunir, conocer y sistematizar todas las matrices, detalles y aspectos que existe entre
el cliente y la organizacion y no solo a las expectativas y necesidades del cliente, Alcaide
(2010). Asimismo, presenta el siguiente Indicador: Calidad de la informacion, Alcance

de la informacién, Cantidad de informacion.

Dimensién Marketing Interno

El capital humano es primordial en toda organizacion, ya que los servicios radican en la
indagacion del factor humano para que se les brinde un buen servicio al momento de tener
contacto con el cliente, esto quiere decir que para que el cliente tenga un buen servicio
depende de la participacion decidida de los colaboradores de la organizacion para una
mejora y buena relacion con los clientes. Asimismo, presenta el siguiente Indicador:

Frecuencia de capacitacion, Grado de compromiso, Nivel de comunicacion interna.

Dimension Comunicacion

Un factor importante para la fidelizacion del cliente es la comunicacion que puede haber
entre el cliente y la organizacion, yendo de la mano también la calidad de servicio que se
le brinda, llegando hacer una buena gestion entre la organizacion y cliente atreves de la
comunicacion oportuna y clara. Asimismo, presenta el siguiente Indicador: Grado de

personalizacion, Nivel de credibilidad.

Dimension Experiencia del cliente

Esta dimensidn es esencial, ya que aqui podemos extraer toda informacion en cuanto a
necesidad que pueda tener el cliente, adicionando los gustos de otros clientes, esta
informacion debe ser empresa-cliente para que ellos conozcan los servicios y productos
que brindamos. Asimismo, presenta el siguiente Indicador: Nivel de quejas y reclamos,
Calidad interna, Calidad externa, Valor agregado, Frecuencia de contacto con el cliente,

Nivel de capacidad de respuesta, Imagen de la empresa.

Dimensiones Incentivos y privilegios
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Un cliente fiel a la organizacién es reconocido por su lealtad atreves de: algiin obsequio,
presente, descuentos, participacion de ofertas, integrdndolos en los compartir de fechas
festivas. Todo buen trabajo suele ser bien recompensado. Asimismo, presenta el siguiente

Indicador: Grado de respuesta a promociones, Grado de accesibilidad.

INFORMACION

MARKETING

INCENTIVOS Y ;
Corazon INTERNO

PRIVILEGIOS -Cultura O.C.

-Calidad de Servicio
-Estrategia relacional

EXPERIENCIA
DEL CLIENTE COMUNICACION

lustracion 1 Trébol de Fidelizacion
Fuente: Alcaide, J.C. (2010) Fidelizacion de Cliente
En el trébol de la fidelizacion del autor Alcaide (2010) formula las siguientes dimensiones

para medir la variable fidelizacion del cliente.

1.4 Formulacion al problema

1.4.1. Problema general.

¢Qué relacidn existe entre los procesos de importacion y la fidelizacién del cliente en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018?

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Qué relacion existe entre los procesos de importacion y el marketing interno en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018?

Problema especifico 2

¢Qué relacion existe entre los procesos de importacion y la comunicacion en la agencia

RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018?
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Problema especifico 3
¢Qué relacion existe entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018?

Problema especifico 4

¢Qué relacion existe entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios en
la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018?

Problema especifico 5

¢Qué relacion existe entre los procesos de importacién y la informacion en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao, 2018?

1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion teorica

El presente estudio se justifica porque la teoria de Armestar, el gestionar de forma
eficiente las operaciones aduaneras y controlar sus formalidades exigidas por la SUNAT,
Asimismo de mejorar la interconexion electronica con los operadores del comercio
exterior, la cual facilita y mejora el manejo de informacion entre los sistemas de gestion
de operaciones y el SIGAD que se evidenciaria en los éptimos procesos de importacion
a favor de los importadores y las agencias de aduanas. Por medio de los resultados se
podra brindar informacidn significativa en la medicion de las variables y se esclarecera
las percepciones de los clientes ante los procesos de importacion en la agencia RH
Aduanas S.A.C. a través de ellos podremos exponer estrategias para mejorar las

problematicas que se presentan en el proceso operativo de importacion.

1.5.2 Justificacion préctica.

El presente estudio se justifica porque los resultados de la investigacion permitiran que la
empresa donde se realiza el estudio implemente nuevos sistemas tanto administrativos
como operativos permitiéndole a la agencia dinamizar sus actividades para una excelente
prestacion del servicio disefiando un plan de mejoramiento para la agencia RH Aduanas

S.A.C. Asimismo establecer una estrategia en el area de importaciones.
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1.5.3 Justificacion metodoldgica.

El presente estudio se justifica porque los métodos, procedimientos y técnicas empleados
en el estudio, previa validacion y confiabilidad de los mismos, podran ser utilizados en
otros trabajos de investigacion, asi como por las empresas que deseen realizar
reestructuraciones y disefiar nuevas metodologias de trabajo en donde la eficiencia y

eficacia juega un papel muy importante en cada actividad que realicen.

1.6 Hipdtesis.
En una investigacion las hipdtesis son proporciones que nos acercan a la posible relacion

que exista entre dos 0 mas variables, Hernandez (2014).

Ho
No existe una relacion directa entre los procesos de importacion y la fidelizacion del
cliente en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

H1
Existe una relacion directa entre los procesos de importacion y la fidelizacion del cliente
en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

1.6.1. Hipdtesis General
Existe una relacion directa entre los procesos de importacion y la fidelizacion del cliente
en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

1.6.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe una relacion directa entre los procesos de importacion y el marketing interno en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Hipotesis especifica 2
Existe una relacion directa entre los procesos de importacién y la comunicacion en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.
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Hipotesis especifica 3
Existe una relacién directa entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente
en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Hipotesis especifica 4
Existe una relacion directa entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios
en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Hipotesis especifica 5
Existe una relacion directa entre los procesos de importacion y la informacion en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

1.7 Objetivo

1.7.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre los procesos de importacion y la fidelizacion del cliente en
la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1

Determina la relacion entre los procesos de importacion y la informacion en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Objetivo especifico2

Determinar la relacién entre los procesos de importacion y el marketing interno en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Objetivo especifico3

Determina la relacidn entre los procesos de importacion y la comunicacién en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Objetivo especifico 4

Determina la relacién entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente en la
agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.

Objetivo especifico 5

Determina la relacién entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios en
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la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao, 2018.
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METODO
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2.1. Disefio de investigacion

El disefio del presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo no experimental, puesto que se basa en informacién existente y no habido
manipulacién de la variable porque es de corte transversal, tipo de estudio es descriptivo,
ya que se observan caracteristicas que identifican las diferentes variables y elementos que
permitirdn a la organizacion un mejoramiento administrativo y operativo de servicio que

presta la agencia RH Aduanas S.A.C.

En relacion al disefio, se asume la investigacion correlacional debido a que busca
determinar el nivel de relacion que existe entre las variables, describiendo en primer lugar
las dos variables, luego se aplica disefio correlacionado verificando si existe 0 no relacion
entre las dos variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, 103.p). Por consiguiente,
estos disefios correlacionales pueden limitarse a determinar relaciones entre variables sin

concretar sentido de causalidad o querer analizar relaciones causales. (Idem, 2014, p.155).

Donde:

M : Muestra de estudio

Ox (V1) . Observacion de la variable Proceso Operativo de Importacion
Ox (V2) . Observacion de la variable Fidelizacion del cliente

r . Correlacion entre las variables.
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2.2.Variables y Operacionalizacion

2.2.1 Identificacion de la variable

Variable 1: Proceso Operativo de Importacion

Definicion Conceptual. El proceso operativo de importacion es un conjunto de fases
sucesivas y determinadas de acuerdo a un procedimiento establecido por Ley y
supervisado por la Sunat, que permite al agente de aduana gestionar y realizar los tramites
necesarios para el ingreso de mercancia extranjera a nuestro pais y ser nacionalizada para
su consumo. (Pacheco, 2017).

Definicion Operacional. Para operazionalizar la variable 1 se dividié en las siguientes
dimensiones: Asignacion a canal rojo, valoracion aduanera y la extraccion de muestra,
Asimismo en cuyas dimensiones se utilizaron los siguientes indicadores: Numeros de

despachos numerados, tiempo de demora en el despacho y los gastos extras.

Variable 2: Fidelizaciéon del cliente

Definicion Conceptual. La satisfaccion laboral es la disposicion o tendencia relativamente
estable hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su
experiencia ocupacional (Palma, 2005).

Definicion Operacional. La variable fidelizacién del cliente se medira mediante las
dimensiones informacion, marketing interno, comunicacion, experiencia del cliente e
incentivos y privilegios, utilizando los siguientes indicadores: calidad de la informacion,
para la dimensién Informacidn; frecuencia de capacitacion, para la dimensién Marketing
Interno; grado de personalizacidn para la dimension Comunicacion; nivel de quejas y
reclamos para la dimension Experiencia del Cliente; descuentos, para la dimension
Incentivos y Privilegios, utilizdndose un cuestionario de preguntas tipo Likert, este

cuestionario sera aplicado a los clientes de la agencia RH Aduanas S.A.C.
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2.2.2 Operacionalizacion de variables
Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable Proceso Operativo de Importacion

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADOR

ESCALA

Los procesos de importacion es Para operazionalizar la variable 1 se
un conjunto de fases sucesivasy  dividié en las siguientes
determinadas de acuerdo a un dimensiones: Asignacion a canal
procedimiento establecido por rojo, valoracion aduanera y la
Ley y supervisado por la Sunat, extraccion de muestra, Asimismo en
Los gue permite al agente de aduana cuyas dimensiones se utilizaron los
Procesos gestionar y realizar los tramites siguientes indicadores: NUmeros de
de ., nhecesarios para el ingreso de despachos numerados, tiempo de
Importacion yercancia extranjera a nuestro demora en el despacho y los gastos

pais y ser nacionalizada para su extras.
consumo. (Pacheco, 2017)

Asignacion a
canal rojo

Valoracion en
Aduanas

Extraccion de
Muestras

Numero de despachos
numerados
Gastos Extras
Tiempo de demora en el
despacho

Numero de despachos
numerados
Gastos Extras
Tiempo de demora en el
despacho

Numero de despachos
numerados
Gastos Extras
Tiempo de demora en el
despacho

Fuente: Elaboracion propia

41



Tabla 2.

Operacionalizacién de la variable Fidelizacion del Cliente

VARIABLE  DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
Alcaide (2010) proponen que: La variable fidelizacion del cliente Informacion - Alcance de la
Las experiencias vividas, los trabajos  se medira mediante las dimensiones informacion
de analisis realizados y las informacidn, marketing interno, Calidad de
implantaciones que hemos hecho en  comunicacion, experiencia del informacion
estos Ultimos afios de planes y cliente e incentivos y privilegios, - Cantidad de
programas de fidelizacién, nos han utilizando los siguientes informacion
llevado a concebir los esfuerzos de indicadores: calidad de la
fidelizacion de los clientes de una informacidn, para la dimension
empresa como un trébol formado, Informacion; frecuencia de
necesariamente, por cinco pétalosy  capacitacion, para la dimension
un corazon. Marketing Interno; grado de
El corazon ndcleo esta integrado por  personalizacién para la dimensién Marketing - Frecuencia de Escala de Likert
tres conceptos: cultura de empresa Comunicacion; nivel de quejas y Interno capacitacion

orientada al cliente, calidad del
servicio y la estrategia relacional.

Alrededor del nlcleo se integran los
cinco elementos o0 <<pétalos >> del
trébol, cuya eficaz gestion permite la
fidelizacion de los clientes:
Informacidn, marketing interno,
comunicacién, experiencia del
cliente, incentivos y privilegios
(p.46).

reclamos para la dimension
Experiencia del Cliente; descuentos,
para la dimensién Incentivos y
Privilegios, utilizandose un
cuestionario de preguntas tipo
Likert, este cuestionario sera
aplicado a los clientes de la agencia
RH Aduanas S.A.C.
comunicacion

- Grado de
compromiso
- Nivel de
comunicacion
interna.

-Grado de
personalizacién
- Nivel de
credibilidad

1.-Totalmente en
Desacuerdo 2.-
En Desacuerdo
3.- Ni de acuerdo
ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.-Totalmente de
acuerdo
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experiencia del
cliente

Incentivos y
Privilegios

-Calidad interna
-Calidad externa

- Valor agregado

- Frecuencia de
contacto con el
cliente

- Nivel de quejas y
reclamos

-Nivel de capacidad
de respuesta.
-Imagen de la
empresa.

- Grado de
accesibilidad
-Grado de respuesta
a promociones.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

44

La poblacion objeto de estudio esta constituido por 40 clientes de la agencia RH Aduanas

S.A.C., del afio 2018

De esta manera, la poblacion se detalla a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 3.

Distribucion de la poblacién.

CLIENTES TOTAL
Agencia de aduana 40
TOTAL 40

Fuente: Archivo de la agencia RH Aduanas S.A.C.

2.2.1. Muestra

La muestra constituye un subconjunto de la poblacion, en la que todos los elementos

tienen las mismas caracteristicas, por lo tanto, tienen la misma posibilidad de ser elegidos

o seleccionados. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 177).

Para obtener el tamafio de muestra recurrimos a la siguiente férmula:

Z? p.qN
e (N —1) + Z°p.gq

Donde:

e = error de precision = 0.22

Z = valor de la normal estandar para un nivel de confiabilidad del 95%=1.96
p = Probabilidad de ocurrencia favorable de la variable en estudio =0.5

g = Probabilidad de ocurrencia no favorable de la variable en estudio =0.5

N = Tamario de la poblacién =40

n= Tamano de la muestra.

Célculo: n =37 es la muestra

La muestra representativa es de 37 clientes de la agencia RH Aduanas S.A.C.

En relacion con el muestreo el tipo de muestreo utilizado es aleatorio simple.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos

En la presente investigacion de la primera variable no se requiere una técnica o
instrumento especial de recoleccion de datos porque los datos ya existen. En cuanto a la
segunda variable la técnica que se utilizo es la encuesta.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) explicaron: “La encuesta es una técnica que
utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los
cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de
una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir
y/o explicar una serie de caracteristicas”.

Para la variable independiente Fidelizacion del Cliente tomaremos como datos la
fiabilidad de las encuestas realizadas en total 37, demostrado en los siguientes cuadros.

CUESTIONARIO - FIDELIZACION DEL CLIENTE

Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcion de la escala
numérica que considera pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta el significado de
los nimeros: 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en

desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, totalmente de acuerdo.

VARIABLE Y : FIDELIZACION DEL CLIENTE

Escala
DIMENSION 1: Informacion 11234
Tengo la completa informacion sobre el proceso de mi despacho X
La calidad de informacidn proporcionada para la entrega de
documentacion de mi despacho es apropiada a lo que necesito X
La cantidad de informacion proporcionada por la agencia RH
ADUANAS SAC es precisa X
DIMENSION 2: Marketing Interno 112|3|4
Ante un problema durante el despacho, el encargado del area de
importaciones de la Agencia RH aduanas S.A.C. que me atendio X
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supo dar una solucién inmediata y/o eficiente.

Noto el compromiso del personal de la agencia RH ADUANAS

> SAC para brindarme un mejor servicio.
Me mantengo constantemente informado de las actualizaciones
° aduaneras por parte de la agencia RH ADUANAS SAC.
DIMENSION 3: Comunicacion 4
En general, recibo de la Agencia RH aduanas S.A.C. un servicio
7 | personalizado de acuerdo a las necesidades como cliente
corporativo.
La agencia RH ADUANAS SAC cumple con todas las
° certificaciones dentro de sus diversas areas.
DIMENSION 4: Experiencia del cliente 4
El personal de la agencia RH ADUANAS SAC cumple en
° ofrecerme un buen servicio logistico.
La agencia RH ADUANAS SAC cumple con los procesos y
10 protocolos logisticos en la culminacion de sus operaciones.
Seria factible que la agencia RH ADUANAS SAC te asigne un
11 |ejecutivo in-house para que maneje el 100% de tus despachos con
un servicio personalizado. X
el personal asignado mantiene en constante comunicacién en el
L2 desarrollo de su despacho
Realizo quejas y reclamos en caso sea necesario por retrasos en mi
B despachos X
El personal de la agencia RH ADUANAS SAC actla rapidamente
1 ante situaciones adversas que se presenta en el proceso operativo.
Percibo y recuerdo alguna caracteristica de la agencia RH
= ADUANAS SAC ( logos,colores)
DIMENSION 5:  Incentivos y privilegios 4
Respondo a los descuentos que ofrece la Agencia RH aduanas
10 S.A.C. y trato de aprovecharlas. X
17 |Las tarifas brindadas para mi despacho son accesibles
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Tabla 4.

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 3 100,0
7
Excluido?® 0 0,0
Total 37 100,0
Fuente: SPSS Statistics
Tabla 5.
Estadisticas de fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basadaen N de elementos
elementos estandarizados
0,910 0,903 17

Fuente: SPSS Statistics



Tabla 6.

Estadisticas de elemento

Estadisticas de elemento

Media Desv. N
Desviacion

INFORMACION DE DESAPACHO 4,16 1,344 37
CALIDAD DE INFORMACION 2,95 1,527 37
CANTIDAD DE INFORMACION 3,03 1,554 37
SOLUCION INMEDIATA 4,16 1,344 37
MEJOR SERVICIO 4,16 1,344 37
CONSTANTE INFORMACION 1,81 1,266 37
SERVICIO PERSONALIZADO 4,16 1,344 37
CLUMPLIMIENTO DE 3,00 1,563 37
CERTIFICACIONES
BUEN SERVICIO LOGISTICO 3,03 1,554 37
CUMPLE CON LOS PROCESOS 4,16 1,344 37
LOGISTICOS
ASIGNACION DE UN EJECUTIVO 3,03 1,554 37
IN-HOUSE
CONSTANTE COMUNICACION 1,81 1,266 37
QUEJAS Y RECLAMOS 3,00 1,581 37
ACTUA RAPIDAMENTE 3,14 1,494 37
CARACTERISTICA DE LA 2,86 1,566 37
AGENCIA
DESCUENTOS 3,05 1,452 37
TARIFAS 1,81 1,266 37

Fuente: SPSS Statistics
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Tabla 7.
Matriz de correlaciones entre elementos
INFORMA CALIDAD CANTIDA SOLUCI MEJO CONSTAN SERVICIO CLUMPLIMI BUEN CUMPL ASIGNA CONSTAN QUEJA ACTUA CARACTER DESCUE TARI
CION DE DE DDE ON R TE PERSONAL ENTO DE SERVI E CON CION TE SY RAPIDAM ISTICADE NTOS FAS
DESAPAC INFORMA INFORMA INMEDI SERVI INFORMA 1ZADO CERTIFICA CIO LOS DE UN COMUNIC RECLA ENTE LA
HO CION CION ATA CIO CION CIONES LOGIS PROCES EJECUT ACION MOS AGENCIA
TICO (e IVO IN-
LOGIST HOUSE
1COS
INFORMACI 1 0.004 0.011 1 1 -0.014 1 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
ON DE
DESAPACH
(o]
CALIDAD 0.004 1 0.937 0.004 0.004 0.038 0.004 0.931 0.937 0.004 0.937 0.038 0.932 0.88 0.857 0.753 0.038
INFORMACI
ON
CANTIDAD 0.011 0.937 1 0.011 0.011 0.087 0.011 0.994 1 0.011 1 0.087 0.995 0.944 0.949 0.812 0.087
DE
INFORMACI
ON
SOLUCION 1 0.004 0.011 1 1 -0.014 1 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
INMEDIATA
MEJOR 1 0.004 0.011 1 1 -0.014 1 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
SERVICIO
CONSTANT -0.014 0.038 0.087 -0.014 -0.014 1 -0.014 0.098 0.087 -0.014 0.087 1 0.083 0.131 0.141 0.217 1
E
INFORMACI
ON
SERVICIO 1 0.004 0.011 1 1 -0.014 1 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
PERSONALI
ZADO
CLUMPLIMI 0 0.931 0.994 0 0 0.098 0 1 0.994 0 0.994 0.098 0.989 0.94 0.941 0.808 0.098
ENTO DE
CERTIFICA
CIONES
BUEN 0.011 0.937 1 0.011 0.011 0.087 0.011 0.994 1 0.011 1 0.087 0.995 0.944 0.949 0.812 0.087
SERVICIO
LOGISTICO
CUMPLE 1 0.004 0.011 1 1 -0.014 1 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
CON LOS
PROCESOS
LOGISTICO
S
ASIGNACIO 0.011 0.937 1 0.011 0.011 0.087 0.011 0.994 1 0.011 1 0.087 0.995 0.944 0.949 0.812 0.087
N DE UN
EJECUTIVO
IN-HOUSE
CONSTANT -0.014 0.038 0.087 -0.014 -0.014 1 -0.014 0.098 0.087 -0.014 0.087 1 0.083 0.131 0.141 0.217 1
E
COMUNICA
CION
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QUEJAS Y
RECLAMOS

ACTUA
RAPIDAME
NTE

CARACTERI
STICA DE
LA
AGENCIA
DESCUENT
0os

TARIFAS

-0.067

-0.029

-0.133

-0.014

0.932

0.88

0.857

0.753

0.038

0.995

0.944

0.949

0.812

0.087

-0.067

-0.029

-0.133

-0.014

-0.067

-0.029

-0.133

-0.014

0.083

0.131

0.141

0.217

-0.067

-0.029

-0.133

-0.014

0.989

0.94

0.941

0.808

0.098

0.995

0.944

0.949

0.812

0.087

-0.067

-0.029

-0.133

-0.014

0.995

0.944

0.949

0.812

0.087

0.083

0.131

0.141

0.217

0.941

0.953

0.799

0.083

0.941

0.898

0.919

0.131

0.953

0.898

0.822

0.141

0.799

0.919

0.822

0.217

0.083

0.131

0.141

0.217

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.

Correlaciones
INFORMAC CALIDAD CANTIDAD SOLUCIO MEJOR CONSTANT SERVICIO CLUMPLIMIE BUEN CUMPLE ASIGNACI CONSTANTE QUEJAS ACTUA CARACTERIS DESCUEN TARI
ION DE SERVIC E PERSONALIZ NTO DE SERVICI CON LOS ON DE UN COMUNICAC Y RAPIDAME TICADE LA TOS FAS
DESAPACH INFORMACI INFORMAC INMEDIA 10 INFORMAC ADO CERTIFICACI o PROCESO EJECUTIV ION RECLAM NTE AGENCIA
o ION ONES LOGISTI S O IN- (e
Cco LOGISTIC HOUSE
0OS
INFORMACI Correlacion 1 0.004 0.011 1,000™ 1,000™ -0.014 1,000™ 0 0.011 1,000™ 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
ON DE de Pearson
DESAPACHO
Sig. 0.979 0.948 0 0 0.934 0 1 0.948 0 0.948 0.934 1 0.695 0.865 0.434 0.934
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CALIDAD DE Correlacion 0.004 1 937" 0.004 0.004 0.038 0.004 L9317 937" 0.004 937 0.038 19327 ,8807 8577 753" 0.038
INFORMACI de Pearson
ON
Sig. 0.979 0 0.979 0.979 0.825 0.979 0 0 0.979 0 0.825 0 0 0 0 0.825
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CANTIDAD Correlacién 0.011 ,937™ 1 0.011 0.011 0.087 0.011 19947 1,000™ 0.011 1,000™ 0.087 1995 19447 1949 ,812' 0.087
DE de Pearson
INFORMACI
ON Sig. 0.948 0 0.948 0.948 0.607 0.948 0 0 0.948 0 0.607 0 0 0 0 0.607
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
SOLUCION Correlacién 1,000 0.004 0.011 1 1,000™ -0.014 1,000™ 0 0.011 1,000™ 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
INMEDIATA de Pearson :
Sig. 0 0.979 0.948 0 0.934 0 1 0.948 0 0.948 0.934 1 0.695 0.865 0.434 0.934
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
MEJOR Correlacion 1,000 0.004 0.011 1,000™ 1 -0.014 1,000™ 0 0.011 1,000™ 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
SERVICIO de Pearson N
Sig. 0 0.979 0.948 0 0.934 0 1 0.948 0 0.948 0.934 1 0.695 0.865 0.434 0.934
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CONSTANTE Correlacion -0.014 0.038 0.087 -0.014 -0.014 1 -0.014 0.098 0.087 -0.014 0.087 1,000™ 0.083 0.131 0.141 0.217 1,000
INFORMACI de Pearson
ON
Sig. 0.934 0.825 0.607 0.934 0.934 0.934 0.563 0.607 0.934 0.607 0 0.624 0.438 0.406 0.196 0
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
SERVICIO Correlacion 1,000 0.004 0.011 1,000™ 1,000™ -0.014 1 0 0.011 1,000™ 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
PERSONALIZ de Pearson N
ADO
Sig. 0 0.979 0.948 0 0 0.934 1 0.948 0 0.948 0.934 1 0.695 0.865 0.434 0.934
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CLUMPLIMI Correlacion 0 ,9317 ,994™ 0 0 0.098 0 1 19947 0 19947 0.098 19897 19407 9417 ,808™ 0.098
ENTO DE de Pearson
CERTIFICAC
IONES Sig. 1 0 0 1 1 0.563 1 0 1 0 0.563 0 0 0 0 0.563
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
BUEN Correlacion 0.011 ,9377 1,000™ 0.011 0.011 0.087 0.011 19947 1 0.011 1,000™ 0.087 19957 9447 1949 8127 0.087
SERVICIO de Pearson
LOGISTICO
Sig. 0.948 0 0 0.948 0.948 0.607 0.948 0 0.948 0 0.607 0 0 0 0 0.607
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CUMPLE Correlacion 1,000 0.004 0.011 1,000 1,000™ -0.014 1,000™ 0 0.011 1 0.011 -0.014 0 -0.067 -0.029 -0.133 -0.014
CONLOS de Pearson N
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INFORMAC CALIDAD CANTIDAD SOLUCIO MEJOR CONSTANT SERVICIO CLUMPLIMIE BUEN CUMPLE ASIGNACI CONSTANTE QUEJAS ACTUA CARACTERIS DESCUEN TARI
ION DE DE DE N SERVIC E PERSONALIZ NTO DE SERVICI CON LOS ON DE UN COMUNICAC Y RAPIDAME TICADE LA TOS FAS
DESAPACH INFORMACI INFORMAC INMEDIA 10 INFORMAC ADO CERTIFICACI o PROCESO EJECUTIV ION RECLAM NTE AGENCIA
o ION TA ION ONES LOGISTI S O IN- [e)
Cco LOGISTIC HOUSE
0os
PROCESOS Sig. 0 0.979 0.948 0 0 0.934 0 1 0.948 0.948 0.934 1 0.695 0.865 0.434 0.934
LOGISTICOS (bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
ASIGNACION Correlacion 0.011 ,937™ 1,000™ 0.011 0.011 0.087 0.011 ,994™ 1,000™ 0.011 1 0.087 1995 ,944™ ,949™ 812" 0.087
DE UN de Pearson
EJECUTIVO
IN-HOUSE Sig. 0.948 0 0 0.948 0.948 0.607 0.948 0 0 0.948 0.607 0 0 0 0 0.607
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CONSTANTE Correlacion -0.014 0.038 0.087 -0.014 -0.014 1,000™ -0.014 0.098 0.087 -0.014 0.087 1 0.083 0.131 0.141 0.217 1,000
COMUNICAC de Pearson
ION
Sig. 0.934 0.825 0.607 0.934 0.934 0 0.934 0.563 0.607 0.934 0.607 0.624 0.438 0.406 0.196 0
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
QUEJAS Y Correlacion 0 932" ,995™ 0 0 0.083 0 ,989™ 19957 0 1995 0.083 1 19417 953" 7997 0.083
RECLAMOS de Pearson
Sig. 1 0 0 1 1 0.624 1 0 0 1 0 0.624 0 0 0 0.624
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
ACTUA Correlacién -0.067 ,880™ 944 -0.067 -0.067 0.131 -0.067 ,9407 9447 -0.067 9447 0.131 941 1 8987 ,919' 0.131
RAPIDAMEN de Pearson
TE
Sig. 0.695 0 0 0.695 0.695 0.438 0.695 0 0 0.695 0 0.438 0 0 0 0.438
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
CARACTERIS Correlacion -0.029 857" ,949™ -0.029 -0.029 0.141 -0.029 9417 19497 -0.029 1949 0.141 1953 8987 1 8227 0.141
TICADE LA de Pearson
AGENCIA
Sig. 0.865 0 0 0.865 0.865 0.406 0.865 0 0 0.865 0 0.406 0 0 0 0.406
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
DESCUENTO Correlacion -0.133 753" 812" -0.133 -0.133 0.217 -0.133 ,808™ 812 -0.133 8127 0.217 7997 919™ 8227 1 0.217
S de Pearson
Sig. 0.434 0 0 0.434 0.434 0.196 0.434 0 0 0.434 0 0.196 0 0 0 0.196
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
TARIFAS Correlacion -0.014 0.038 0.087 -0.014 -0.014 1,000™ -0.014 0.098 0.087 -0.014 0.087 1,000™ 0.083 0.131 0.141 0.217 1
de Pearson
Sig. 0.934 0.825 0.607 0.934 0.934 0 0.934 0.563 0.607 0.934 0.607 0 0.624 0.438 0.406 0.196
(bilateral)
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

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

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9.

Estadistica de escala

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de
elementos
53,32 245,392 15,665 17

Fuente SPSS Statistics

Instrumentos de recoleccion de datos:

El cuestionario ‘“es un conjunto coherente y articulado de preguntas para la obtencion de
informacién necesaria con el cual se realizara la investigacion en el que es requerido”
(Grande y Abascal, 2014).

2.4.1 Validez y confiabilidad del instrumento

Validez:

Se utilizé la validez de contenido de los instrumentos: de Proceso de Importacion y
Fidelizacion del cliente, a través del juicio de expertos. Los expertos son docentes de la
Escuela Profesional de Ciencias Empresariales de la Facultad de Negocios

Internacionales de la Universidad César Vallejo.

1. Dr. Manuel Alberto Mori Paredes
2. Dr. Luis Alberto Calderon Coello

3. Mgtr. Jose Ignacio Andrades Sosa

Tabla 10.
Validacién del instrumento: Proceso de Importacion
Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si

No cumple

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 11.

Validacion del instrumento: Fidelizacion del cliente

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si
No cumple

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

2.5  Métodos de andlisis de datos

Para la contratacion de hipdtesis: el estadistico a usar para esta prueba y la relacional sera
cuantificada mediante el Coeficiente de Correlacion de Spearman, en consideracion de
las variables cualitativas ordinales. (SALVATIERRA, 2013)

Para el analisis descriptivo: se presentaran el comportamiento de las variables: Proceso
de Importacion y Fidelizacion del cliente en los clientes de la agencia RH Aduanas

S.A.C., entablas de frecuencia y figuras estadisticas.
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Tabla 12.

Estadistica descriptiva de la variable asociada al desarrollo de la investigacion

55

INFOR CALID CANTI SOL MEJ CONS SERVIC CUMPLI BUE CUM ASIG CONST QUE ACTU CARAC DESC TA
MACI  AD DE DAD UCIO OR TANT 10 MIENTO N PLE NACI  ANTE JAS A TERISTI UENT RIF
ONDE INFOR DE N SER E PERSO DE SER  CON ON COMU Y RAPID CADE oS AS
DESAP MACI INFOR INM VIC INFOR NALIZA CERTIFI VICI LOS DE NICACI REC AMEN LA
ACHO ON MACI  EDIA 10 MACI DO CACION o) PRO UN ON LAM TE AGENCI
ON TA ON ES LOG CESO EJEC 0s A
ISTI S uTIV
CO LOGI OIN-
STIC HOUS
0s E
N Vval 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
ido
Per 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
did
0s
Media 4.16 2.95 3.03 416  4.16 1.81 4.16 3 3.03 4.16 3.03 1.81 3 3.14 2.86 3.05 1.81
Median 5 3 3 5 5 1 5 3 3 5 3 1 3 3 3 3 1
a
Moda 5 1 12 5 5 1 5 12 12 5 12 1 1 42 1 3 1
Desv. 1.344 1.527 1.554 1.344  1.34 1.266 1.344 1.563 1554 1344 1554 1.266 1581  1.494 1.566 1452 126
Desviac 4 6
ion
Fuente SPSS Statistics
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TABLAS Y GRAFICOS DE VISUALIZACION DEL COMPORTAMIENTO
RELATIVO DE LAS VARIABLES VINCULADAS CON LOS ITEMS
CORRESPONDIENTE DEL PRESENTE ESTUDIO.

¢ Tengo la completa informacion sobre el proceso de mi despacho?

Tabla 13.
Informacién de Despacho
RESPUESTA Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 3 8,1 8,1 8,1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 3 8,1 8,1 16,2
NI DE ACUERDO NI 3 8,1 8,1 24,3
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 4 10,8 10,8 35,1
TOTALMENTE DE 24 64,9 64,9 100,0
ACUERDO
Total 37 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

INFORMACION DE DESAPACHO

&0

40

Porcentaje

20

TOTALMENTE EN EN M DE ACUERDO DE ACUERDO  TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

INFORMACION DE DESAPACHO

Figura 1: Informacion de Despacho
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¢La calidad de informacion proporcionada para la entrega de documentacion de

mi despacho es apropiada a lo que necesito?

Tabla 14.
Calidad de Informacién

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 9 24.3 24.3 24.3
DESACUERDO
EN DESACUERDO 8 21.6 21.6 45.9
NI DE ACUERDO NI EN 4 10.8 10.8 56.8
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 78.4
TOTALMENTE DE 8 21.6 21.6 100
ACUERDO
Total 37 100 100

Fuente: Elaboracién propia

CALIDAD DE INFORMACION

25

20

15

Porcentaje

10

w

TOTALMENTE EM EM MNIDE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNIEEN DE ACUERDO
DESACUERDO

CALIDAD DE INFORMACION

Figura 2: Calidad de Informacion
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¢La cantidad de informacién proporcionada por la agencia RH ADUANAS S.A.C.

es precisa?
Tabla 15.
Cantidad de informacion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 9 24.3 24.3 24.3
DESACUERDO
EN DESACUERDO 7 18.9 18.9 43.2
NI DE ACUERDO 4 10.8 10.8 54.1
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 75.7
TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

CANTIDAD DE INFORMACION

25

20

Porcentaje

w

TOTALMENTE EN EMN MNIDE ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO  DESACUERDO MIEM
DESACUERDO

CANTIDAD DE INFORMACION

Figura 3: Cantidad de Informacion

TOTALMENTE
DE ACUERDO
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¢Ante un problema durante el despacho, el encargado del area de importaciones de

la Agencia RH aduanas S.A.C. que me atendi6 supo dar una solucion inmediata y/o

eficiente?
Tabla 16.
Solucién inmediata
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE 3 8.1 8.1 8.1
EN
DESACUERDO
EN 3 8.1 8.1 16.2
DESACUERDO
NI DE 3 8.1 8.1 24.3
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 4 10.8 10.8 35.1
TOTALMENTE 24 64.9 64.9 100.0
DE ACUERDO
Total 37 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia
SOLUCION INMEDIATA
TBESACUERDO' DESAGUERDO | AIEN o PEACHERRO - o ERDG

DESACUERDOC

SOLUCION INMEDIATA

Figura 4: Solucion Inmediata

¢Noto el compromiso del personal de la agencia RH ADUANAS S.A.C. para

brindarme un mejor servicio?
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Tabla 17.

Mejor Servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vaélido TOTALMENTE EN 3 8.1 8.1 8.1

DESACUERDO

EN DESACUERDO 3 8.1 8.1 16.2

NI DE ACUERDO NI 3 8.1 8.1 24.3

EN DESACUERDO

DE ACUERDO 4 10.8 10.8 35.1

TOTALMENTE DE 24 64.9 64.9 100.0

ACUERDO

Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

MEJOR SERVICIO

&0

40

Porcentaje

20

TOTALMEMNTE EMN EM MNIDE ACUERDO  DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNIEMN DE ACUERDO
DESACUERDO

MEJOR SERVICIO

Figura 5: Mejor servicio
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¢Me mantengo constantemente informado de las actualizaciones aduaneras por
parte de la agencia RH ADUANAS S.A.C?

Tabla 18.

Constante informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido TOTALMENTE EN 23 62.2 62.2 62.2
DESACUERDO
EN DESACUERDO 5 13.5 135 75.7
NI DE ACUERDO NI 5 13.5 135 89.2
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 1 2.7 2.7 91.9
TOTALMENTE DE 3 8.1 8.1 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

CONSTANTE INFORMACION

&0

40

Porcentaje

20

TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDC DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO MNEEM DE ACUERDO
DESACUERDO

CONSTANTE INFORMACION

Figura 6: Constante informacién
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En general, recibo de la Agencia RH aduanas S.A.C. un servicio personalizado de

acuerdo a las necesidades como cliente corporativo?

Tabla 19.

Servicio personalizado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 3 8.1 8.1 8.1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 3 8.1 8.1 16.2
NI DE ACUERDO NI 3 8.1 8.1 24.3
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 4 10.8 10.8 35.1
TOTALMENTE DE 24 64.9 64.9 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

G0

40

Porcentaje

20

TOTALMENTE EN EN
DESACUERDO  DESACUERDO

SERVICIO PERSONALIZADO

NIDE ACUERDO  DE ACUERDO
NIEN
DESACUERDO

SERVICIO PERSONALIZADO

Figura 7: Servicio personalizado

TOTALMENTE
DE ACUERDO
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¢La agencia RH ADUANAS S.A.C. cumple con todas las certificaciones dentro de

sus diversas areas?

Tabla 20.
Cumplimiento de certificaciones
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 9 24.3 24.3 24.3
DESACUERDO
EN DESACUERDO 8 21.6 21.6 45.9
NI DE ACUERDO 3 8.1 8.1 54.1
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 75.7
TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

25

20

Porcentaje

wm

Figura 8:

CLUMPLIMIENTO DE CERTIFICACIONES

TOTALMEMNTE EM EM MIDE ACUERDC DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO MNEEM
DESACUERDO

CLUMPLIMIENTO DE CERTIFICACIONES

Cumplimiento de Certificaciones

TOTALMEMNTE
DE ACUERDO
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¢El personal de la agencia RH ADUANAS S.A.C. cumple en ofrecerme

Tabla 21.

un buen servicio logistico?

Buen servicio logistico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido TOTALMENTE 9 24.3 24.3 24.3
EN
DESACUERDO
EN 7 18.9 18.9 43.2
DESACUERDO
NI DE ACUERDO 4 10.8 10.8 54.1
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 75.7
TOTALMENTE 9 24.3 24.3 100.0
DE ACUERDO
Total 37 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia
BUEN SERVICIO LOGISTICO

25

Porcentaje

wn

Figura 9:
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Buen servicio logistico
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¢La agencia RH ADUANAS S.A.C. cumple con los procesos y protocolos logisticos

en la culminacion de sus operaciones?

Tabla 22.
Cumple con los procesos logisticos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 3 8.1 8.1 8.1
DESACUERDO
EN DESACUERDO 3 8.1 8.1 16.2
NI DE ACUERDO NI 3 8.1 8.1 24.3
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 4 10.8 10.8 35.1
TOTALMENTE DE 24 64.9 64.9 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Cumple con los procesos logisticos
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¢ Seria factible que la agencia RH ADUANAS S.A.C. te asigne un ejecutivo

in-house para que maneje el 100% de tus despachos con un

servicio personalizado?

Tabla 23.
Asignacioén de un ejecutivo in house
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 9 24.3 24.3 24.3
DESACUERDO
EN DESACUERDO 7 18.9 18.9 43.2
NI DE ACUERDO NI EN 4 10.8 10.8 54.1
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 75.7
TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11: Asignacion de un ejecutivo in house
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¢El personal asignado mantiene en constante comunicacion en el

desarrollo de su despacho?

Tabla 24.

Constante Comunicacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido TOTALMENTE 23 62.2 62.2 62.2
EN
DESACUERDO
EN 5 13.5 135 75.7
DESACUERDO
NI DE 5 13.5 135 89.2
ACUERDO NI
EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 1 2.7 2.7 91.9
TOTALMENTE 3 8.1 8.1 100.0
DE ACUERDO
Total 37 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia
CONSTANTE COMUNICACION
TOTALMENTE EN EN NIDE ACUERDO DE ACUERDO  TOTALMENTE
DESACUERDC  DESACUERDO NIEMN DE ACUERDO

DESACUERDO
CONSTANTE COMUNICACION

Figura 12: Constante Comunicacién
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¢Realizo quejas y reclamos en caso sea necesario por retrasos

en mis despachos?

Tabla 25.

Quejas y reclamos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vaélido TOTALMENTE EN 10 27.0 27.0 27.0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 6 16.2 16.2 43.2
NI DE ACUERDO 4 10.8 10.8 54.1
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 8 21.6 21.6 75.7
TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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30

pein]

Porcentaje

TOTALMENTE EMN EM MNIDE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO MNEET DE ACUERDO
DESACUERDO

QUEJAS ¥ RECLAMOS

Figura 13: Quejas y reclamos
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¢El personal de la agencia RH ADUANAS SAC actla rapidamente ante

situaciones adversas que se presenta en el proceso operativo?

Tabla 26.
Actla rapidamente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido TOTALMENTE EN 7 18.9 18.9 18.9

DESACUERDO

EN DESACUERDO 8 21.6 21.6 40.5

NI DE ACUERDO 4 10.8 10.8 514

NI EN

DESACUERDO

DE ACUERDO 9 24.3 24.3 75.7

TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0

ACUERDO

Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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MNIEN

DESACUERDC  DESACUERDO DE ACUERDO

DESACLUERDO
ACTUA RAPIDAMENTE

Figura 14: Actla rapidamente
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¢Percibo y recuerdo alguna caracteristica de la agencia RH ADUANAS S.A.C.

(logos, colores)?

Tabla 27.
Caracteristica de la Agencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vaélido TOTALMENTE EN 10 27.0 27.0 27.0

DESACUERDO

EN DESACUERDO 8 21.6 21.6 48.6

NI DE ACUERDO 5 135 135 62.2

NI EN

DESACUERDO

DE ACUERDO 5 13.5 13.5 75.7

TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0

ACUERDO

Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

CARACTERISTICA DE LA AGENCIA
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Figura 15: Caracteristica de la Agencia
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¢Respondo a los descuentos que ofrece la Agencia RH aduanas S.A.C.

y trato de aprovecharlas?

Tabla 28.
Descuentos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 7 18.9 18.9 18.9
DESACUERDO
EN DESACUERDO 7 18.9 18.9 37.8
NI DE ACUERDO 9 24.3 24.3 62.2
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 5 13.5 13.5 75.7
TOTALMENTE DE 9 24.3 24.3 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16: Descuentos
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¢Las tarifas brindadas para mi despacho son accesibles?

Tabla 29.
Tarifas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE EN 23 62.2 62.2 62.2
DESACUERDO
EN DESACUERDO 5 13.5 135 75.7
NI DE ACUERDO 5 13.5 13.5 89.2
NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO 1 2.7 2.7 91.9
TOTALMENTE DE 3 8.1 8.1 100.0
ACUERDO
Total 37 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propia
TARIFAS
TOTALMEMNTE EM EM MIDE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMEMTE
DESACUERDO DESACUERDO INEM DE ACUERDO
DESACUERDOC
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Figura 17: Tarifas
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Tabla 30.
Prueba de normalidad aplicada a la distribucién de observaciones provenientes de la encuesta aplicada en el presente estudio.

73

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
CUMP [ ASIGN
SoL BUEN | LE |ACION
INFORMA | CALIDA | 1o | Ucio | Meso | CONST | SERVICH | CLUMPLIE | oo <00 | E g | CONSTA | QUET | | ), | CARACT
CION DE DDE | "Ab DE N R ANTE o MIENTO | ieio0 | Los |Esecu | NTE | ASY | ‘papip | ERISTIC | pegoyy | TAR
DESAPAC | NFOR | \NnForM | INM | sERV | NFOR | PERSON DE LoGI | PROC | Tivo | COMUN | RECL \yent | ADELA | ENrog | IPA
MACIO MACIO | ALIZAD | CERTIFIC ICACIO | AMO AGENCI S
HO N ACION |[EDIA | ICIO N o ACIONES | STIC | ESOS | IN- e S E A
TA O |LOGIS | HOUS
TICOS E
N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
Pard | Medi 4.16 2.95 3.03 416 | 4.16 1.81 4.16 3.00 303 | 416 | 3.03 1.81 3.00 314 2.86 305 | 181
metr a
0s | Desv. 1.344 1.527 1554 [1.344 | 1.344 | 1.266 1.344 1.563 1.554 | 1.344 | 1.554 1.266 | 1581 | 1.494 1.566 1.452 | 1.26
norm | Desv °
ales?® | jaci6
n
Maxi | Abso 0.382 0.192 0.194 [0.382 | 0382 | 0.361 0.382 0.198 0.194 | 0.382 | 0.194 0.361 | 0.196 | 0.205 0.196 0.153 | 0.36
mas | luto 1
difer | Positi 0.267 0.192 0.178 |0.267 | 0.267 | 0.361 0.267 0.198 0.178 | 0.267 | 0.178 0.361 | 0.169 | 0.182 0.196 0.144 | 0.36
encia | vo 1
s | Nega -0.382 -0.187 -0.194 - |-0382[ -0.261 -0.382 0198 [-0.194| -0.382 | -0.194 | -0.261 | -0.196 | -0.205 0157 | 0153 | -
extre | tivo 0.382 0.26
mas 1
Estadistico 0.382 0.192 0.194 [0.382 | 0382 | 0.361 0.382 0.198 0.194 | 0.382 | 0.194 0.361 | 0.196 | 0.205 0.196 0.153 | 0.36
de prueba 1
Sig. ,000¢ ,001¢ ,001¢ | ,000¢ | ,000¢ | ,000° ,000¢ ,001¢ ,001¢ | ,000° | ,001° ,000¢ ,001¢ | ,000¢ ,001¢ ,028° | ,000¢
asintotica(bil
ateral)

Fuente: Elaboracion propia

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

73




Tabla 31.
Pruebas de hipdtesis

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

INFORMA  CALID CANTI SOL MEJ CONS SERVIC CLUMP BUE CUM ASIG CONST QUE ACTU CARAC DESC TA
CION DE AD DE DAD UcCl OR TANT 10 LIMIEN N PLE NACI ANTE JAS A TERISTI UENT RIF
DESAPAC INFOR DE ON SER E PERSO TODE SER CON ON ComMU Y RAPID CADE (o1 AS
HO MACIO INFOR INM  VICI INFOR NALIZA  CERTIFI VICI LOS DE NICACI REC AMEN LA
N MACIO EDI (0] MACI DO CACION (0] PRO UN ON LAM TE AGENCI
N AT ON ES LOG CES EJEC oS A
A ISTI oS uTiv
(ef0) LOGI  OIN-
STIC HOU
0S SE
37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
Par Me 4.16 2.95 3.03 4.16 4.16 1.81 4.16 3.00 3.03 4.16 3.03 1.81 3.00 3.14 2.86 3.05 1.8
ame  dia 1
tros Des 1.344 1.527 1.554 134 1.344 1.266 1.344 1.563 1554 1.344 1.554 1.266 1.581 1.494 1.566 1.452 1.2
nor V. 4 66
mal  Des
es*®  viac
ion
Ma  Abs 0.382 0.192 0.194 0.38 0.382 0.361 0.382 0.198 0.194 0382 0.194 0.361 0.196 0.205 0.196 0.153 0.3
xim  olut 2 61
as 0
dife  Posi 0.267 0.192 0.178 0.26 0.267 0.361 0.267 0.198 0.178 0.267 0.178 0.361 0.169 0.182 0.196 0.144 0.3
ren  tivo 7 61
cias Neg -0.382 -0.187 -0.194 - - -0.261 -0.382 -0.198 - - -0.194 -0.261 - -0.205 -0.157 -0.153 -
extr  ativ 0.38 0.382 0.194 0.382 0.196 0.2
ema 0 2 61
S
Estadistico 0.382 0.192 0.194 0.38 0.382 0.361 0.382 0.198 0.194 0382 0.194 0.361 0.196 0.205 0.196 0.153 0.3
de prueba 2 61
Sig. ,000° ,001°¢ ,001°¢ ,000 ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,001¢ ,001¢ ,000¢ ,001°¢ ,000°¢ ,001°¢ ,000°¢ ,001°¢ ,028¢ ,00
asintdtica(b ¢ 0
ilateral)

a. La distribucién de prueba es normal.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

b. Se calcula a partir de datos.

Fuente: Elaboracion propia
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2.6 Aspectos éticos
La presente investigacion tendra en cuenta la veracidad de resultados; ademas del respeto
por la propiedad intelectual, el respeto por las convicciones politicas, religiosas y morales,
el respeto por el medio ambiente y la biodiversidad, la responsabilidad social, politica,
juridica y ética, el respeto a la privacidad y proteger la identidad de los individuos que
participan en el estudio.
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I1l. RESULTADOS
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3.1  Hipdtesis General
Existe relacion entre los procesos de importacion y la fidelizacion del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018.

Ho: Los procesos de importacion no se asocia con la fidelizacién del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018.
Ha: Los procesos de importacion si se asocian a la fidelizacion del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018.

Tabla 32.
Relacion entre los procesos de importacién y la fidelizacion del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018.

procesos de Fidelizacion

importacion del cliente
procesos de importacion Correlacion de Pearson 1 -,235
Sig. (bilateral) ,462
N 12 12
fidelizacion del cliente Correlacion de Pearson -,235 1
Sig. (bilateral) ,462
N 12 12

Fuente: Elaboracion propia

De la aplicacion de la prueba de correlacion para las variables en estudio se concluye que
existe una baja asociacion del -23,5% asimismo, un nivel de (Sig. bilateral) de 0.462 lo
que nos sefiala que los procesos de importacion no se asocian con la fidelizacion del
cliente en la agencia RH Aduanas S.A.C. Callao 2018
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3.2  Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1
Existe relacion entre los procesos de importacion y el marketing interno en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.
H1: Los procesos de importacidn no se asocia al marketing interno.
Ho: Los procesos de importacion si se asocia al marketing interno.

Tabla 33.
Relacion entre los procesos de importacién y el marketing interno en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.

Correlaciones

PROCESOS DE MARKETING INTERNO
IMPORTACION
PROCESOSDE Correlacion de Pearson 1 0,011
IMPORTACION o
Sig. (bilateral) 0,948
N 37 37
MARKETING INTERNO  Correlacion de Pearson 0,011 1
Sig. (bilateral) 0,948
N 37 37

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipotesis especifica 1 se determina que la correlacion es baja del orden
del 1.1%; asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacion significativa
entre los procesos de importacion y el marketing interno (sig. bilateral 0.948) rechazando

asi la hipotesis alterna y aceptando la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre los procesos de importacion y la comunicacion en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.

HO: Los procesos de importacion no se asocia con la comunicacion

H1: Los procesos de importacion se asocian con la comunicacion
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Tabla 34.
Relacion entre los procesos de importacién y la comunicacion en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.

Correlaciones

PROCEQOS DE COMUNICACION
IMPORTACION
PROCESOSDE Correlacion de 1 1,000™
IMPORTACION Pearson
Sig. (bilateral) 0,000
N 37 37
COMUNICACION Correlacion de 1,000™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,000
N 37 37

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

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipotesis especifica 2 se determina que la correlacion es alta perfecta del
orden 100%; asimismo a nivel poblacional se infiere que existe asociacion significativa
entre los procesos de importacion y la comunicacion (sig. bilateral 0.000) aceptando asi

la hipdtesis alterna y rechazando la hip6tesis nula.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018.

HO: Los procesos de importacion no se asocia con la experiencia del cliente

H1: Los procesos de importacion si se asocia con la experiencia del cliente
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Tabla 35.
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Relacion entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente en la agencia
RH Aduanas S.A.C. Callao 2018

Correlaciones

PROCESOS DE

EXPERIENCIA DEL

IMPORTACION CLIENTE

PROCESOSDE Correlacion de Pearson 1 0,011
MPORTACION . .

Sig. (bilateral) 0,948

N 37 37
EXPERIENCIA DEL Correlacion de Pearson 0,011 1
CLIENTE . .

Sig. (bilateral) 0,948

N 37 37

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipdtesis 3 se determina que la correlacion es baja del orden del 1.1%;
asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacion significativa entre los
procesos de importacion y la experiencia del cliente (sig. bilateral 0.948) rechazando asi

la hipdtesis alterna y aceptando la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios en la
agencia RH Aduanas S.A.C., Callao 2018.

HO: Los procesos de importacion no se asocia con los incentivos y privilegios.

H1: Los procesos de importacion se asocia con los incentivos y privilegios.

Tabla 36.
Relacion entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios en la agencia
RH Aduanas S.A.C., Callao 2018

Correlaciones

PROCESOS DE INCENTIVOS Y
IMPORTACION PRIVILEGIOS
PROCESOSDE Correlacion de Pearson 1 0,011
IMPORTACION
Sig. (bilateral) 0,948
N 37 37
INCENTIVOS Correlacion de Pearson 0,011 1
PRIVILEGIOS
Sig. (bilateral) 0,948
N 37 37
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Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipétesis 4 se determina que la correlacion es baja del orden del 1.1%;
asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacién significativa entre los
procesos de importacién y los incentivos y privilegios (sig. bilateral 0.948) rechazando
asi la hipotesis alterna y aceptando la hip6tesis nula.

.Hipotesis especifica 5
Existe relacion entre los procesos de importacion y la informacién en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.

HO: Los procesos de importacién no se asocia con la informacion

H1: Los procesos de importacion se asocia con la informacion

Tabla 37.
Relacion entre los procesos de importacion y la informacion en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018.

Correlaciones

PROCESOS DE INFORMACION
IMPORTACION
PROCESOSDE Correlacion de Pearson 1 ,994™
IMPORTACION Sig. (bilateral) 0,000
N 37 37
INFORMACION Correlacion de Pearson ~ ,994™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 37 37

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

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipotesis especifica 5 se determina que la correlacidn es alta perfecta del
orden 99,4%; asimismo a nivel poblacional se infiere que existe asociacion significativa
entre los procesos de importacion y la informacién (sig. bilateral 0.000) aceptando asi la

hipdtesis alterna y rechazando la hipétesis nula.
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PROCESOS DE IMPORTACION

Asignacion a canal rojo

82

En el cuadro se demuestra la dimension de la asignacion a canal rojo y sus indicadores.

Tabla 38.
Dimension de la asignacion a canal rojo y sus indicadores.
MESES BESMP |£A|§:[())oss RE |S g QACS(())SS A DETA;%I\QPACzl'\E)aigo gif;‘;i:mas en
CANAL ROJO de dias)
ENERO 215 38 1 2 $  1,100.00
FEBRERO 150 32 2 3 $ 1,000.00
MARZO 120 40 1 2 $ 1,150.00
ABRIL 170 25 1 2 $ 900.00
MAYO 120 52 2 3 $ 1,280.00
JUNIO 230 36 1 2 $ 1,350.00
JULIO 180 40 1 2 $ 1,560.00
AGOSTO 260 65 1 2 $ 2,100.00
SETIEMBRE 210 52 1 2 $ 1,250.00
OCTUBRE 254 35 2 3 $ 1,600.00
NOVIEMBRE 190 28 2 3 $ 1,140.00
DICIEMBRE 145 15 2 3 $  830.00
TOTALES 2244 458

Fuente: SINTAD

En dicho cuadro se analiza las operaciones aduaneras de la agencia RH Aduanas S.A.C.
en el afio 2018 donde podemos observar desde el mes de Enero a Diciembre los despachos
numerados, de los cuales se analizaron despachos maritimos y aéreos. En el mes de enero
se puede visualizar que hubo 215 despachos numerados en total, de los cuales 38 fueron
designados a canal rojo, que generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de
$ 1,100.00. En el mes febrero se puede observar que hubo 150 despachos numerados en
total, de los cuales 32 fueron designados a canal rojo, que generaron entre 2 a 3 dias de
demora, con un gasto extra de $1,000.00. En el mes marzo se puede observar que hubo
120 despachos numerados en total, de los cuales 40 fueron designados a canal rojo, que
generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de $1,150.00. En el mes abril se
puede observar que hubo 170 despachos numerados en total, de los cuales 25 fueron
designados a canal rojo, que generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de
$ 900.00. En el mes de mayo se puede observar que hubo 120 despachos numerados en

total, de los cuales 52 fueron designados a canal rojo, que generaron entre 2 a 3 dias de
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demora, con un gasto de $ 1,280.00. En el mes de junio se puede observar que hubo 230
despachos numerados en total, de los cuales 36 fueron designados a canal rojo, que
generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de $ 1, 350.00. En el mes de
julio se puede observar que hubo 180 despachos numerados en total, de los cuales 40
fueron designados a canal rojo, que generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto
extra de $ 1,560.00. En el mes de agosto se puede observar que hubo 260 despachos
numerados en total, de los cuales 65 fueron designados a canal rojo, que generaron entre
1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de $ 2,100.00. En el mes de setiembre se puede
observar que hubo 210 despachos numerados en total, de los cuales 52 fueron designados
a canal rojo, que generaron entre 1 a 2 dias de demora, con un gasto extra de $ 1,250.00.
En el mes de octubre se puede observar que hubo 254 despachos numerados en total, de
los cuales 35 fueron designados a canal rojo, que generaron entre 2 a 3 dias de demora,
con un gasto extra de $ 1,600.00. En el mes de noviembre se puede observar que hubo
190 despachos numerados en total, de los cuales 28 fueron designados a canal rojo, que
generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $ 1,140.00. En el mes de
diciembre se puede observar que hubo 145 despachos numerados en total, de los cuales
15 fueron designados a canal rojo, que generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un gasto
extra de $ 830.00. Como se puede observar, se genera la problematica para el importador,
tanto en tiempo de demora en el proceso como en gastos extras que genera la estadia de
la mercancia en el almacén aduanero. Ya que dentro del proceso después de haberse
programado, coordinado y realizado el aforo fisico de la mercancia se debe esperar a que
el especialista de aduana otorgue el levante autorizado de mercancias o en su defecto que
realice alguna notificacion en caso haya encontrado alguna observacion en la declaracién

presentada.

83



84

Valoracion en Aduanas

En el cuadro se demuestra la dimension sobre la valoracion en Aduanas y sus indicadores.

Tabla 39.
Dimensidn sobre la valoracion en Aduanas y sus indicadores
MESES DESPACHOS coalz\/iﬁ)(;ar\gc?oonsen DE-II;/IIE)I\IQ,Z%aZtEa el | gastos e>_<t_ras en$
NUMERADOS aduanas Ievantz(_Rango de maritimo
ias)

ENERO 215 10 3 4 $ 350.00
FEBRERO 150 3 3 4 S 300.00
MARZO 120 3 3 4 $ 300.00
ABRIL 170 4 2 4 S 300.00
MAYO 120 2 2 3 $ 350.00
JUNIO 230 3 2 3 $ 150.00
JULIO 180 3 3 4 $ 150.00
AGOSTO 260 8 2 4 $ 130.00
SETIEMBRE 210 4 2 3 $ 120.00
OCTUBRE 254 3 2 4 $ 150.00
NOVIEMBRE 190 2 3 4 $ 250.00
DICIEMBRE 145 2 3 4 S 120.00
TOTALES 2244 47

Fuente: SINTAD

En dicho cuadro se analiza las operaciones aduaneras de la agencia RH Aduanas S.A.C.,
en el afo 2018 donde se puede observar desde el mes de Enero a Diciembre los despachos
numerados, de los cuales se analizaron los despachos maritimos y aéreos. En el mes de
enero se puede observar que hubo 215 despachos numerados en total, de los cuales 10
fueron observados por valor, que generaron entre 3 a 4 dias de demora, con un gasto extra
de $ 350.00. En el mes de febrero se puede observar que hubo 150 despachos numerados
en total, de los cuales 3 fueron observados por valor, que generaron entre 3 a 4 dias de
demora, con un gasto extra de $ 300.00. En mes de marzo se puede observar que hubo
120 despachos numerados en total, de los cuales 3 fueron observados por valor, que
generaron entre 3 a 4 dias de demora, con un gasto extra de $ 300.00. En el mes de abril
se puede observar que hubo 170 despachos numerados en total, de los cuales 4 fueron
observados por valor, que generaron entre 2 a 4 dias de demora, con un gasto extra de $
300.00. En el mes de mayo se puede observar que hubo 120 despachos numerados en
total, de los cuales 2 fueron observados por valor, que generaron entre 2 a 3 dias de

demora, con un gasto extra de $ 350.00. En el mes de junio se puede observar que hubo
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230 despachos numerados en total, de los cuales 3 fueron observados por valor, que
generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $ 150.00. En el mes de julio
se puede observar que hubo 180 despachos numerados en total, de los cuales 3 fueron
observados por valor, que generaron entre 3 a 4 dias de demora, con un gasto extra de $
150.00. En el mes de agosto se puede observar que hubo 260 despachos numerados en
total, de los cuales 8 fueron observados por valor, que generaron de 2 a 4 dias de demora,
con un gasto extra de $ 130.00. En el mes de setiembre se puede observar que hubo 210
despachos numerados en total, de los cuales 4 fueron observados por valor, que generaron
de 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $ 120.00. En el mes de octubre se puede
observar que hubo 254 despachos numerados en total, de los 3 fueron observados por
valor, que generaron de 2 a 4 dias de demora, con un gasto extra de $ 150.00. En el mes
de noviembre se puede observar que hubo 190 despachos numerados en total, de los
cuales 2 fueron observados por valor, que generaron de 3 a 4 dias de demora, con un gasto
extra de $ 250.00. En el mes de diciembre se puede observar que hubo 145 despachos
numerados en total, de los 2 fueron observados por valor, que generaron de 3 a 4 dias de
demora, con un gasto extra de $ 120.00. Como se puede apreciar, se genera la
problematica para el importador, el tiempo de demora expresado en dias de
almacenamiento afecta directamente al proceso de importacion generando gastos extras.
En este proceso se requiere necesaria documentacion por parte del cliente o de su
proveedor para poder sustentar y justificar el valor de transaccién que se ha declarado,
Asimismo buscar referencias de otros importadores u otras agencias de aduanas en el
portal de la Sunat, teniendo en cuenta la similitud de las mercancias, en tiempo, afio, nivel
comercial de los proveedores, la partida arancelaria declarada, pais de origen, entre otros
factores que demuestren su valor. De no poder realizarlo se debera proceder a aceptar el
ajuste de valor propuesto por la Aduana y realizar la modificacion solicitada mediante el
sistema SINTAD vy remitirlo via electronica, por altimo, efectuar la cancelacion de la

diferencia de tributos y de la percepcién que se haya generado.
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EXTRACCION DE MUESTRA

En el cuadro se demuestra la dimension de la extraccion de muestra y sus indicadores.

Tabla 40.

Dimensidn de la extraccion de muestra y sus indicadores.
veses\RERRSSs |omnoe| TSRS e

muestras

ENERO 215 2 2 3 S 180.00
FEBRERO 150 4 2 3 S  150.00
MARZO 120 4 3 4 S 200.00
ABRIL 170 3 2 3 S 170.00
MAYO 120 2 2 3 S 150.00
JUNIO 230 2 2 3 S 130.00
JULIO 180 1 2 3 S 100.00
AGOSTO 260 3 3 4 S 160.00
SETIEMBRE 210 3 4 5 $ 150.00
OCTUBRE 254 5 2 3 S 300.00
NOVIEMBRE 190 2 2 3 S 120.00
DICIEMBRE 145 2 2 3 $ 130.00
TOTALES 2244 33

Fuente: SINTAD

En dicho cuadro se puede analizar las operaciones aduaneras de la agencia RH Aduanas
S.A.C., en el afio 2018 donde podemos observar desde el mes de Enero a Diciembre los
despachos numerados, de los cuales se analizaron los despachos maritimos y aéreos. En
el mes de Enero a Diciembre los despachos numerados, de los cuales se analizaron los
despachos maritimos y aéreos. En el mes de enero se puede observar que hubo 215
despachos numerados en total, de los cuales 2 fueron sometidos a extraccion de muestra,
que genero de 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de S/ 180.00. En el mes de febrero
se puede observar que hubo 150 despachos numerados en total, de los cuales 4 fueron
sometidos a extraccion de muestra, que generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un
gasto extra de $ 150.00. En mes de marzo se puede observar que hubo 120 despachos
numerados en total, de los cuales 4 fueron sometidos a extraccion de muestra, que
generaron entre 3 a 4 dias de demora, con un gasto extra de $ 200.00. En el mes de abril
se puede observar que hubo 170 despachos numerados en total, de los cuales 3 fueron
sometidos a extraccion de muestra, que generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un
gasto extra de $ 170.00. En el mes de mayo se puede observar que hubo 120 despachos

numerados en total, de los cuales 2 fueron sometidos a extraccidn de muestra, que
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generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $ 150.00. En el mes de junio
se puede observar que hubo 230 despachos numerados en total, de los cuales 2 fueron
sometidos a extraccion de muestra, que generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un
gasto extra de $ 130.00. En el mes de julio se puede observar que hubo 180 despachos
numerados en total, de los cuales 1 fueron sometidos a extraccion de muestra, que
generaron entre 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $ 100.00. En el mes de agosto
se puede observar que hubo 260 despachos numerados en total, de los cuales 3 fueron
sometidos a extraccién de muestra, que generaron de 3 a 4 dias de demora, con un gasto
extra de $ 160.00. En el mes de setiembre se puede observar que hubo 210 despachos
numerados en total, de los cuales 3 sometidos a extraccion de muestra, que generaron de
4 a 5 dias de demora, con un gasto extra de $ 150.00. En el mes de octubre se puede
observar que hubo 254 despachos numerados en total, de los 5 fueron sometidos a
extraccion de muestra, que generaron de 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $
300.00. En el mes de noviembre se puede observar que hubo 190 despachos numerados
en total, de los cuales 2 fueron sometidos a extraccion de muestra, que generaron de 2 a
3 dias de demora, con un gasto extra de $ 120.00. En el mes de diciembre se puede
observar que hubo 145 despachos numerados en total, de los 2 fueron sometidos a
extraccion de muestra, que generaron de 2 a 3 dias de demora, con un gasto extra de $
130.00. En este proceso, durante el aforo el especialista de aduanas tiene la potestad de
solicitar cuando considere necesario una extraccion de muestra de las mercancias que por
su naturaleza requieran de analisis quimico para determinar su clasificacidén arancelaria o
existan indicios de presuntos fraudes. EIl Laboratorio Central de Aduanas es el ente
encargado de realizar dicha muestra extraida, que luego emite el boletin quimico,
orientado a criterios técnicos arancelarios, con informacion acerca del producto. Cada

Boletin Quimico tiene un valor de S/ 150.00.
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Los siguiente:

Se tuvo como objetivo determinar la relacién entre los procesos de importacion y la
fidelizacion del cliente en la agencia Rh Aduanas S.A.C., Callao 2018. Mediante los
resultados estadisticos se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) mayor a
0.05, es decir “0.462>0.05". Ademas, ambas variables poseen una correlacion media baja
negativa del 23.5%, lo cual nos sefiala que es una relacion no considerable por ende se
rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipétesis nula indicando que los procesos de
importacion no se asocian con la fidelizacion en la agencia RH Aduanas S.A.C., Callao
2018.

Maldonado (2016) en su tesis denominada “Estrategias de Fidelizacion de Clientes para
Incrementar la Frecuencia de Compra en la Empresa Montclair Ubicados en el Sector
Norte de Guayaquil, Afio 20167, el investigador llego a la conclusion que identificando
al cliente y realizando una evaluacion de los procesos dentro de la empresa se pueden
emplear estrategias de fidelizacion de clientes, ademas de alcanzar los objetivos
comerciales y teniendo un cliente satisfecho; esto permitio inferir que, los procesos de
importacion no influye directamente con la fidelizar al cliente, Asimismo, el servicio al
cliente es el elemento clave e influye mucho en la fidelizacién de ellos, la calidad de
servicio es una percepcion manifestada por el cliente respecto a un servicio hecho. Esta
calidad de servicio bien puede satisfacer sus expectativas o lo contrario. Asi, la calidad
del servicio se manifiesta en base a actitudes y expresiones del cliente que pueden ser
medidas para poder lograr con exactitud cuales son los niveles de calidad de servicio de

una determinada empresa y asi poder fidelizar al cliente.

Con respecto a la Hipotesis especifico 1; se tuvo como objetivo determinar la relacion
entre los procesos de importacion y la informacion en la agencia rh aduanas sac, callao
2018. Mediante los resultados estadisticos se demostro que con un nivel de significancia
(bilateral) mayor a 0.05. es decir “0.948 > 0.05”’; ademas que ambas variables poseen una
correlacion baja del orden del 1.1%, lo cual nos sefiala que es una relacién no
considerable, por tal razon se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipdtesis nula
indicando que los procesos de importacion no se asocian al marketing interno.

Asi mismo, Ponce (2016) en la tesis “Optimizacion del Proceso de Nacionalizacion de
Mercancias Importadas”, con este trabajo se llegd a la conclusion que existen

herramientas técnicas y tecnoldgicas que aln no se han implementado o utilizado dentro
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del proceso de nacionalizacion, es por ello que se propone desarrollar un Sistema de
Gestion y Control, previo y aleatorio, que reduzcan los tiempos de permanencia de las
mercancias importadas en las zonas primarias aduaneras, apoyados en procesos
automatizados de control concurrentes, perfiles de riesgos inteligentes que den paso a la
facilitacion del comercio internacional; esto permitié inferir que, los procesos de
importacion no influyen directamente con el marketing interno, asimismo, la fidelizacion
del cliente es uno de los objetivos fundamentales del marketing dentro de una empresa,
Fidelizar consiste en conseguir mantener relaciones comerciales estrechas y a lo largo
plazo con los clientes- este enfoque de la fidelizacion desde el punto de vista del
marketing actual

Con respecto a la Hipdtesis especifico 2; se tuvo como objetivo determinar la relacion
entre los procesos de importacion y la comunicacion en la Agencia RH Aduanas SAC,
callao 2018. Mediante los resultados estadisticos se demostrd que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05. Es decir “0.000 < 0.05”; ademas que ambas
variables poseen una correlacion de 100%, lo cual nos sefiala que es una relacion
considerable, por tal razén se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

indicando que los procesos de importacion se asocian con la comunicacion.

Asi mismo, Acosta, (2016), en la tesis Plan Estratégico para Mejorar la Fidelizacion de
los Clientes de la Cooperativa de Ahorro y Credito Santo Cristo de Bagazan —
Moyobamba 2015,. La investigadora llego a la conclusion que implementar unos planes
estratégicos basadas en la Teoria de las Necesidades mejora la satisfaccion del cliente e
influye a la fidelizacion de ellos, Ademas de poder identificar pilares fundamentales en
la organizacion; esto permitio inferir que, los procesos de importacion influyen
directamente con la comunicacion. Los datos expuestos por esta investigacion aplicada
tanto a empleados como clientes indican que es importante mejorar en aspectos como la
capacitacion, motivacion y formacién del personal de atencion para tener un servicio
inmediato, asi como también en remodelar las instalaciones fisicas del hotel que cumpla
con las expectativas de los clientes y sobre todo mejorar la comunicacion y mantener

relaciones permanentes con los mismos para lograr su fidelizacion.

Con respecto a la Hipétesis especifico 3; se tuvo como objetivo determinar la relacion
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entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente en la Agencia RH Aduanas
SAC, Callao 2018. Mediante los resultados estadisticos se demostrd que con un nivel de
significancia (bilateral) mayor a 0.05. es decir “0.948 > 0.05”; ademas que ambas
variables poseen una correlacion baja del orden de 1.1% , lo cual nos sefiala que es una
relacion no considerable, por tal razén se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la
hipotesis nula indicando que los procesos de importacion no se asocia con la experiencia

del cliente.

Asimismo, Pacheco, (2017) en la tesis “ Proceso de importacion de la agencia SC&D
Agentes de Aduanas S.A.C. 20167; el investigador llegd a la conclusion que los
problemas basicos que ocurren dentro del proceso de importacion, la asignacion a canal
rojo, la valoracion en Aduanas y la extraccion de muestra definitivamente genera demoras
en tiempo expresados en dias y gastos extras al importador; Esto permitio inferir que, los
procesos de importacion no influyen directamente con la experiencia del cliente. En las
organizaciones esta dimension es la mas elemental, ya que a través de ella se extrae la
informacion sobre las necesidades de los clientes, como los modelos, colores, de sus
preferencias, como también de gustos de otros clientes y/o consumidores, debemos
también tener en cuenta que esta informacion debe ser empresa-cliente, asi nuestros

clientes sepan y conozcan los servicios que ofrecemos.

Con respecto a la Hipdtesis especifico 4; se tuvo como objetivo determinar la relacion
entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios en la Agencia RH
Aduanas SAC, Callao 2018. Mediante los resultados estadisticos se demostrd que con un
nivel de significancia (bilateral) mayor a 0.05. es decir ““ 0.948 > 0.05’; ademas que ambas
variables poseen una correlacion baja del orden de 1.1% , lo cual nos sefiala que es una
relacion no considerable, por tal razén se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la
hipdtesis nula indicando que los procesos de importacion no se asocia con los incentivos

y privilegios.

Asimismo, Burgos, (2016) en la tesis “Desarrollo de un manual de procedimientos del
area operativa del agente de aduanas Vicente Cueva Mariduefia, en la ciudad de
Guayaquil”, El investigador lleg6 a conclusion de que estima un impacto positivo al

generarse la aplicacién del manual de procedimientos planteado, se lograra mejorar la
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gestién administrativa y financiera de la Agencia con el fin de reducir los tiempos del
proceso Yy generar los mejores impactos sobre el cliente; esto permitié inferir que, los
procesos de importacion no influyen directamente con los incentivos y privilegios. Ya
que incentivar al realizar un buen trabajo dentro de la institucion, ese trabajo suele ser
recompensado, en ese mismo sentido podemos fidelizar al cliente a una empresa y que
pueda ser reconocido por su lealtad a través de: algin presente, obsequios, participacion

de ofertas, se le realizan descuentos, se les integra en los compartir de fechas festivas, etc.

Con respecto a la Hipdtesis especifico 5; se tuvo como objetivo determinar la relacién
entre los procesos de importacion y la informacién en la Agencia RH Aduanas SAC,
Callao 2018. Mediante los resultados estadisticos se demostré que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05. es decir “ 0.000 < 0.05”; ademas que ambas
variables poseen una correlacion de 99.4% , lo cual nos sefiala que es una relacion
considerable, por tal razén se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

indicando que los procesos de importacion se asocian con la informacion.

Asi mismo, Cucho, (2017), en la tesis Analisis y mejora de procesos en una agencia de
aduanas, presentada para optar el Titulo Profesional de Ingeniera Industrial en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Lima-Peru. La investigadora llego a la
conclusion que en toda organizacion es fundamental la metodologia del PHVA para
mejorar los procesos. Asi también utilizar una matriz de priorizacion de multiples
problemas de la organizacidn para obtener como parametro caracteristicas alineadas a los
objetivos de la empresa siendo una herramienta atil y sencilla de utilizar.; esto permitio
inferir que, los procesos de importacion influyen directamente con la informacion.
Asimismo Se refiere a la informacion sobre el cliente, no solo a la que refiere las
expectativas, deseos y necesidades del cliente, ademas también al establecimiento de
procesos y sistemas que nos permiten recopilar, conocer y sistematizar todos los matices,

aspectos y detalles de las relaciones que se mantienen entre el cliente con la empresa
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Los objetivos planteados y la contrastacion de las hipotesis se llegaron a la siguiente
conclusion:

Primera: Se acepta la hipotesis nula y rechaza la hipétesis alterna, de que los procesos de
importacion no se asocian directamente con la fidelizacion del cliente en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, Se
determina en la prueba de la hipétesis general una correlacién media baja negativa del
23,5%; asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacidn significativa entre
los procesos de importacion y la fidelizacion de los clientes ( sig. bilateral 0.462)
concluyendo que para un proceso de importacion de una mercancia no necesariamente
tendremos clientes fidelizados, ya que los procesos de importacion se enfocan en una
mejora de procesos administrativos y operativos de despacho para poder optimizar el
tiempo y reducir el costo del servicio, asimismo, debiendo de cumplir etapas para

optimizar costos y a la vez satisfacer las necesidades del cliente.

Segunda: Se acepta la hipotesis nula y rechaza la hipotesis alterna, de que los procesos
de importacidn no se asocian directamente al marketing interno en la agencia RH Aduanas
S.A.C. Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, Se determina en la
prueba de la hipdtesis especifica 1 que la correlacion es baja del orden del 1,1%; asimismo
a nivel poblacional se infiere que no existe asociacion significativa entre los procesos de
importacion y el marketing interno (sig. bilateral 0.948). Concluyendo que el marketing
interno no influye para realizar los procesos de importacion, ya que para que el cliente
tenga un buen servicio depende de la participacion decidida de los colaboradores de la

organizacion para una mejora y buena relacién con los clientes.

Tercera: Se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipétesis alterna, de que los procesos de
importacion se asocian directamente con la comunicacion en la agencia RH Aduanas
S.A.C. Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, Se determina en la
prueba de la hipotesis especifica 2 que la correlacion es alta perfecta del orden del 100%;
asimismo a nivel poblacional se infiere que existe asociacidn significativa entre los
procesos de importacién y la comunicacion ( sig. bilateral 0.000) , concluyendo que
dentro de los procesos de importacion es importante la comunicacion con el cliente para
poder realizar un buen proceso de despacho, asimismo la comunicacion es un factor muy

importante dentro de un proceso operativo que puede haber entre el cliente y al
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organizacion, yendo de la mano también la calidad de servicio que se le brinda, llegando
hacer una buena gestion entre la organizacion y el cliente atreves de la comunicacién

oportuna y clara dentro del proceso de importacion.

Cuarta: Se acepta la hipdtesis nula y rechaza la hipdtesis alterna, de que los procesos de
importacion no se asocia directamente con la experiencia del cliente en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, Se
determina en la prueba de la hipétesis especifica 3 que la correlacion es baja del orden
del 1,1%; asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacion significativa
entre los procesos de importacion y la experiencia del cliente ( sig. bilateral 0.948),
concluyendo que no se necesita la experiencia del cliente en la empresa para los procesos
de importacion. Los necesidades que pueda tener el cliente es importante dentro de la
empresa para poder determinar la problematica que tuviera indirectamente con los

Procesos.

Quinta: Se acepta la hipotesis nula y rechaza la hipotesis alterna, de que los procesos de
importacion no se asocian directamente con los incentivos y privilegios en la agencia RH
Aduanas S.A.C. Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, Se
determina en la prueba de la hipotesis especifica 4 que la correlacion es baja del orden
del 1,1%; asimismo a nivel poblacional se infiere que no existe asociacion significativa
entre los procesos de importacion y los incentivos y privilegios ( sig. bilateral 0.948),
concluyendo que los incentivos y privilegios que se les otorga al cliente no inciden dentro
de los procesos de importacion. Un cliente fiel a la institucion es reconocido por su lealtad

que podria ser atreves de obsequios o participacion de ofertas.

Sexta: Se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna, de que los procesos de
importacion se asocia directamente con la informacién en la agencia RH Aduanas S.A.C.
Callao 2018, dado los resultados obtenidos en la investigacion, se determina en la prueba
de la hipdtesis especifica 5 que la correlacion es alta del orden del 99,4%; asimismo a
nivel poblacional se infiere que existe asociacion significativa entre los procesos de
importacion y la informacion ( sig. bilateral 0.000), concluyendo gue la informacion es
importante para realizar un mejor proceso de importacion. Una buena informacién y
relacion con el cliente optimiza el proceso operativo dentro de la importacion, brindando

la correcta informacion y la documentacion completa para la numeracion de los
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despachos ayuda a la mejora del proceso de importacion.
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Después de analizar los resultados obtenidos en la investigacidn se propone las siguientes

recomendaciones para la empresa RH Aduanas S.A.C., Callao 2018.

Primera: se recomienda a la agencia RH Aduanas S.A.C. que tenga personal capacitado
con amplia experiencia en el rubro del comercio exterior, para que asi forme parte de la
empresa asignada del cliente también llamado In house y pueda realizar un buen soporte
y coordinacion del despacho. Teniendo un buen manejo y control de los despachos
directamente con el cliente desde su empresa y asi poder tenerlo indirectamente
fidelizados a la organizacion.

Segunda: se recomienda a la agencia RH Aduanas S.A.C. brindar capacitaciones
permanentes de las actualizaciones del procedimiento aduanero para el cliente y personal
de la agencia, asi también utilizando una matriz de priorizacion de multiples problemas
de la organizacion para obtener como parametro caracteristicas alineadas a los objetivos
de la empresa siendo una herramienta Gtil y sencilla de utilizar para poder cubrir las

necesidades del cliente.

Tercera: se recomienda al area de sistemas de la agencia RH Aduanas S.A.C. crear una
pagina web donde el cliente te pueda verificar y dar el seguimiento de sus despachos
operativos en tiempo real, asimismo que la pagina web este constantemente actualizado
con la informacion requerida por el cliente, ya que es la mejor manera de captar clientes
potenciales. Generandoles una encuesta mensual para la mejoras de problematicas que

pudieran tener dentro del sus despachos.

Cuarta: se recomienda a la agencia RH Aduanas S.A.C. tener coordinaciones con los
operadores logisticos del cliente para brindarle una mejor calidad y control de servicio al
cliente. Ante los problemas que se presentan dentro de los procesos de importacion las
cuales el cliente experimenta, se recomienda a los importadores un mejor asesoramiento
en temas de comercio exterior, como especializaciones actualizadas de los
procedimientos aduaneros, para obtener una mejor entendimiento del procedimiento y
estado de sus despacho, buscando la satisfaccion del cliente en base a la confianza con la

agencia de aduana.
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Quinta: se recomiendo a la agencia RH Aduanas S.A.C. realizar una evaluacion de los
procesos dentro de la empresa para emplear estrategias de fidelizacion de clientes,
identificando al cliente Es por ello, que se sugiere que el personal ofrezca una atencion
personalizada en la cual comprenda y oriente al cliente, charlas informativas, informacion
requerida del cliente para el proceso de sus despachos, el tipo de servicio que mejor se
adapte a sus necesidades o despachos, como también después de brindar el servicio
comunicarse con la empresa o el cliente para saber si se realizé el servicio de acorde a sus
requerimientos, para que el cliente sienta que estamos comprometidos en brindar un buen

servicio y tener una buena relacion.
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Anexo 1.

Matriz de Consistencia

LOS PROCESOS DE IMPORTACION Y LA FIDELIZACION EL CLIENTE EN LA AGENCIA RH ADUANAS S.A.C., CALLAO 2018

Problemas de

O;)gﬁtjgi((i)el Investigacion Olr?{/itslzgzgf’):ma Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Método
Numero de despachos numerados
Gastos Extras
Tiempo de demora en el despacho
Existe relacion directa
entre los Procesos de Asignacién a Canal Rojo Numero de despachos numerados
importacion y la Procesos de Valoracion en Aduanas Gastos Extras Datos existentes
fidelizacién del cliente en Importacion Extraccion de Muestras Tiempo de demora en el despacho
la agencia RH Aduanas
S.A.C., Callao 2018?
¢Qué relacion | Determinar la Numero de despachos numerados
existe entre los | relacion entre Gastos Extras
Procesos procesos de los procesos de Tiempo de demora en el despacho

operativos de
Importacion y
la agencia RH
Aduanas
S.A.C.

importacion y
la fidelizacion
del cliente en la
agencia RH
Aduanas
S.A.C., Callao
2018?

importacion y
la fidelizacion
del cliente en la
agencia RH
Aduanas
S.A.C., Callao
2018.

Alcance de la Informacion Calidad

Informacién de Informacion Cantidad de
Informacién
Frecuencia de Capacitacién Grado de
Marketing Interno Compromiso Nivel de

Comunicacion

Fidelizacion del

Cliente

Comunicacion Grado de personalizacion  Nivel de
Credibilidad
Calidad Interna Calidad

Experiencia del Cliente

externa Valor agregado
Frecuencia de contacto con el cliente
Nivel de quejas y reclamos
Nivel de capacidad de respuesta
Imagen de la empresa

Incentivos y Privilegios

Grado de accesibilidad Grado
de respuestas a promociones

Estadistico

v0T



Anexo 2:

Consentimiento de la Institucion
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CONSTANCIA

Mediante el presente documento certifico que el trabajo de investigacion
titulado “LLOS PROCESOS DE IMPORTACION Y LA FIDELIZACION
EL CLIENTE EN LA AGENCIA RH ADUANAS S.A.C., CALLAO
2018” no ha sido elaborado para una institucion especifica; sino ha sido
elaborado para tener conocimiento y antecedentes sobre los procesos de
importacion., de acuerdo a la informacién extraida de fuentes confiables

segun los parametros exigidos por la Universidad Cesar Vallejo.

Callao, 10 de diciembre de 2018

Gissela Sedano Matienzo
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Anexo 4. Instrumentos

CUESTIONARIO - FIDELIZACION DEL CLIENTE

Estimado(a) cliente:
El presente instrumento tiene como objetivo evaluar el proceso de importacién y
fidelizacion del cliente, en la Agencia RH aduanas S.A.C. Callao, Afio 2018. Por ello se
le solicita responda las siguientes preguntas con veracidad. Agradeciéndole de antemano
su colaboracion.

109

Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcién de la escala
numérica que considera pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta el significado de
los numeros: 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en
desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, totalmente de acuerdo.

VARIABLE Y : FIDELIZACION DEL CLIENTE

Escala

DIMENSION 1: Informacion

2|34

Tengo la completa informacion sobre el proceso de mi despacho

La calidad de informacion proporcionada para la entrega de
documentacion de mi despacho es apropiada a lo que necesito

La cantidad de informacién proporcionada por la agencia RH
ADUANAS SAC es precisa

DIMENSION 2: Marketing Interno 2|34
Ante un problema durante el despacho, el encargado del area de
4 |importaciones de la Agencia RH aduanas S.A.C. que me atendi6 supo
dar una solucién inmediata y/o eficiente.
5 Noto el compromiso del personal de la agencia RH ADUANAS SAC
para brindarme un mejor servicio.
5 Me mantengo constantemente informado de las actualizaciones
aduaneras por parte de la agencia RH ADUANAS SAC.
DIMENSION 3:  Comunicacion 2134
7 En general, recibo de la Agencia RH aduanas S.A.C. un servicio
personalizado de acuerdo a las necesidades como cliente corporativo.
3 La agencia RH ADUANAS SAC cumple con todas las certificaciones
dentro de sus diversas areas.
DIMENSION 4: Experiencia del cliente 2|34

El personal de la agencia RH ADUANAS SAC cumple en ofrecerme
un buen servicio logistico.

10

La agencia RH ADUANAS SAC cumple con los procesos y
protocolos logisticos en la culminacion de sus operaciones.
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11

Seria factible que la agencia RH ADUANAS SAC te asigne un
ejecutivo in-house para que maneje el 100% de tus despachos con un
servicio personalizado.

12

el personal asignado mantiene en constante comunicacion en el
desarrollo de su despacho

13

Realizo quejas y reclamos en caso sea necesario por retrasos en mi
despachos

14

El personal de la agencia RH ADUANAS SAC actua répidamente
ante situaciones adversas que se presenta en el proceso operativo.

15

Percibo y recuerdo alguna caracteristica de la agencia RH
ADUANAS SAC ( logos, colores)

DIMENSION 5: Incentivos y privilegios

16

Respondo a los descuentos que ofrece la Agencia RH aduanas
S.A.C. y trato de aprovecharlas.

17

Las tarifas brindadas para mi despacho son accesibles
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Anexo 5.

Matriz de Validacion del Instrumento de obtencion de Datos
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Anexo 6.

Imprnt de Resultado

Correlaciones

[ConjuntoDatosl] G:\vari.sav

Correlaciones

procesos de confianza del

importacion clients
procesos de importacion  Correlacidn de Pearson 1 -235
Sig. (hilateral) 462
M 12 12
confianza del cliente Caorrelacidn de Pearson -235 1
Sig. (bilateral) 462
M 12 12

CORRELATIONS
JVARIABLES=FREGUNTAY PREGUNTR1O
/ERINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PLRIRWISE.

Correlaciones

[ConjuntoDatos5] D:\SPS CUESTIONARIO FUCHINIS.sav

Correlaciones

IMPORTACIO

¥ MARKETING

IMPORTACION  Correlacion de Pearson 1 01

Sig. (hilateral) Ja4e

M 37 37

MARKETIMNG Correlacion de Pearson 011 1
Sig. (hilateral) a48

il 37 37

CORRELATIONS
/VARIABLES=PREGUNTAY PREGUNTA3
JERINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlaciones

Correlaciones
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CORRELATICNS
/VARIRBLES=PREGUNTAS PREGUNTAS
/PRINT=TWCTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.

Correlaciones
Correlaciones
IMPORTACIO  INFORMACIO
N N
IMPORTACION ~ Correlacién de Pearson 1 984"
Sig. (bilateral) Efectiie una doble pulsacidn para
N activar
INFORMACION  Gorrelacion de Pearson 9947 1
Sig. (bilateral) 000
N a7 7

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

CORRELATICNS
/VERIRBLES=FPREGUNTAS PREGUNTAS
/BRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=FLRIRWISE.

Correlaciones
Correlaciones
Correlaciones
Correlaciones
EXPERIEMCI
IMPORTACIO ADEL
M CLIENTE
IMPORTACION Caorrelacidn de Pearson 1 011
Sig. (bilateral) o488
N ar ar
EXPERIEMCIA DEL Correlacion de Pearson 01 1
LI E Sig. (bilateral) 848
N ar 3T
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** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

CORRELATICNS
JVBRIABLES=PREGUNTAY PREGUNTAT
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlaciones
Correlaciones
INCEMNTIVOS
IMFORTACIO N
M FRIVILEGIOS
IMPORTACION Correlacian de Pearson 1 011
Sig. (hilateral) 948
] 37 37
INCENTIVOS v Correlacion de Pearson 011 1
FRIAILEEE Sig. (hilateral) G438
N ar ar
CCORRELATICNS

JVRRIABLES=PREGUNTAY PREGUNTAI14
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
JMISSING=PAIRWISE.

Correlaciones
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