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RESUMEN

El presente estudio tiene como proposito determinar la relacion entre la gestion aduanera 'y
el marketing relacional, puesto que se lleva a cabo como poblacién a 50 trabajadores y como
muestra a 50 trabajadores de la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C., en esta
etapa se tomaron algunas teorias sobre autores de mis variables, del mismo modo se utiliz6
como apoyo tesis nacionales e internacionales, que fueron hechas con objetivo similares al
que se desea llegar.

Este estudio emplea el método de recoleccion de informacidn sobre los cuestionarios, con la
técnica de la encuesta, en la cual consta de 24 preguntas, el tipo de investigacion empleado
fue aplicada, puesto que se utilizd teorias y tesis realizadas, posteriormente se validé por
nuestra asesor principal y dos expertos adicionales en el tema del instrumento, por ultimo
con la validacion se pudo realizar la encuesta en el distrito de San Miguel, lima a los
trabajadores de las areas comprometidas al comercio exterior de la empresa, consiguiendo
resultado mediante el SPSS 25 un alfa general de Cronbach de 0.970, lo cual representa la
confiabilidad, esto quiere decir que la fiabilidad del instrumento y de las preguntas en general

es muy alto y estard adecuado para ser aplicado a la muestra en general.

Palabras clave: estudio, gestion aduanera, marketing relacional, poblacion, variables,

objetivo



ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the relationship between customs management and
relational marketing, since 50 workers are carried out as a population and as shown to 30
workers of Agents Professionales de Aduanas S.A.C., at this stage some were taken theories
about authors of my variables, in the same way it was used as support for national and
international theses, which were made with a similar objective to the one we want to reach.
This research uses the method of collecting information on the questionnaires, with the
survey technique, in which it consists of 24 questions, the type of research used was applied,
since theories and theses were used, subsequently validated by our main advisor and two
additional experts in the subject of the instrument, finally with the validation the survey was
carried out in the district of San Miguel, lima to the workers of the areas committed to the
company's foreign trade, achieving results through the SPSS 25 a general Cronbach alpha of
0.970, which represents the reliability, this means that the reliability of the instrument and
of the questions in general is very high and will be suitable to be applied to the sample in

general.

Keywords: study, customs management, relational marketing, population, variables, objective

Xi



l. INTRODUCCION

Realidad Problematica

Internacional: La Organizacién Mundial del Comercio (OMC) sefiala que utilizar
un sistema de gestion en tiempo real que permitan realizar procedimientos al importar y
exportar mercancias, reducir costos y agilizar las operaciones son fundamentales para una
buena gestion aduanera, es decir que la adecuada facilitacion del comercio, el control de
trafico de mercaderias y Optima gestion de calidad deben estar presentes en una agencia de
aduanas como parte esencial de la gestion aduanera y como resultado que las empresas
desarrollen mejor marketing relacional. GECOTEX es una agencia de aduanas internacional
que cuenta con un sistema de gestion en tiempo real que le permite llevar a cabo la adecuada
facilitacion del comercio, el control de trafico de mercaderias y Optima gestion de calidad
que como resultado obtiene una buena gestién aduanera y le permite desarrollar su marketing
relacional.

Nacional: ElI Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) como
autoridad referente de compraventa internacional, incentiva la facilitacion del comercio, el
control de trafico de mercaderias y 6ptima gestion de calidad con la finalidad de promover
una buena gestion aduanera 'y como resultado que las empresas desarrollen mejor marketing
relacional. Corporacion Logistica Internacional (CLI) es una agencia de aduanas que, debido
al crecimiento de sus operaciones en el pais, ha invertido en un sistema de gestion en tiempo
real que le permita que le permite llevar a cabo la adecuada facilitacion del comercio, el
control de trafico de mercaderias y Optima gestion de calidad que como resultado obtiene

una buena gestién aduanera y le permite desarrollar su marketing relacional.

Sector: El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) sefiala segln su
informe mensual que los servicios dentro del sector, ha registrado en febrero del presente
afio un aumento de 2,92%, en comparacién con el mes similar del afio pasado. Esto sucede
por el considerable incremento de las labores de servicios. En conclusion, el sector registra
un total de 12 meses de crecimiento. Es asi que podemos comprobar que dentro del sector
servicios existe competitividad el cual, es muy importante y por ello es el crecimiento de

este sector.

Empresa: Debido a la visita y entrevista a un directivo de Agentes Profesionales de

Aduanas (APASAC), hay congestionamiento en los terminales portuarios, no hay una



adecuada logistica de transporte. Debido a esto sus operaciones se vienen generando retraso
en coordinacién con los transportistas y esto genera malestar con el cliente ya que no se esta
cumpliendo con las expectativas del servicio que le esta brindando la empresa. Esto quiere
decir que la agencia Agentes Profesionales de Aduanas SAC no cuenta con un sistema en
tiempo real efectivo que le permita gestionar y coordinar las transacciones que se realizan

en el comercio internacional.

Contraste: De comparar las empresas APASAC, GECOTEX y CLI, se puede
identificar que dichas Ultimas dos organizaciones mencionadas manejan una red de gestion
en tiempo real efectivo que le permita llevar una adecuada facilitacion del comercio, el
control de tréfico de mercaderias y dptima gestion de calidad estan presentes, incluso pueden
llevar una buena gestion aduanera y como resultado desarrollar mejor marketing relacional,
a excepcion de APASAC aun no hay logrado contar con un sistema de gestion en tiempo
real efectivo que le permita llevar adecuadamente la gestion aduanera el cual representa un
claro inconveniente para cumplir con lo que requiere el cliente, y que no le permite

desarrollar su marketing relacional.

Por lo tanto, se hace necesario realizar la investigacion de la “GESTION
ADUANERA Y MARKETING RELACIONAL DE AGENTES PROFESIONALES
DE ADUANAS SAC”.

Trabajos Previos

El estudio se justifica apoyado en otros estudios referentes a la tematica, que seran

especificadas a continuacion.

A Nivel Internacional

Kohgard, M. (2014) elaboré un estudio denominado “Una investigacion sobre
relacion entre Aprendizaje Organizacional y Administracion Del Desempefio en La
Gestion Aduanera de Khorasan Razavi”, un estudio cuyo objetivo fue identificar y
correlacionar el aprendizaje organizacional y administracion del desempefio en la gestién
aduanera de Khorasan Razavi. El estudio fue desarrollado bajo el nivel descriptivo,
correlacional y transversal realizado a nivel de la region de Khorasan Razavi. La poblacion
estuvo integrada por los 487 empleados, cuya muestra fue de 214 personas, los mismos

autores crearon el instrumento que fue la ficha de cuestionario, el cual midié cada una de las



variables de la investigacion. Obtuvo resultados mediante la prueba estadistica Rho
Spearman, prueba que existe una considerable correlacion positiva, r=0.841, asi como
también el valor de significancia es de 0.000. Concluyd que si existe relacion entre el
aprendizaje organizacional y administracion del desempefio en la gestion aduanera de

Khorasan Razavi.

Salajeghe, S. & Nasrollahpoor, N. (2016) elaboraron un estudio denominado
“Estudio de la relacion de la estrategia de gestién del conocimiento con la agilidad de
la organizacion en la gestion aduanera de la provincia de Kerman”, un estudio cuyo
objetivo fue identificar y correlacionar la estrategia de gestion del conocimiento y la agilidad
de organizacién en la gestion aduanera de la provincia de Kerman. El estudio fue
desarrollado bajo el nivel descriptivo, correlacional y disefio no experimental. La poblacion
estuvo integrada por 196 empleados y directivos de gestion aduanera de la provincia, cuya
muestra fue de 140 empleados, los mismos autores crearon el instrumento que fue la ficha
de cuestionario, el cual midié cada una de las variables de la investigacion. Obtuvieron
resultados mediante la prueba estadistica Rho Spearman, prueba que existe una considerable
correlacion positiva, r=0.892, asi como también el valor de significancia es de 0.000.
Concluyeron que si existe una buena relacion entre la estrategia de gestion del conocimiento
y la agilidad de organizacion en la gestion aduanera, por lo que el estudio nos ayuda a
considerar una vista general del estado disponible y deseable de la organizacion y una
plataforma adecuada para una planificacion eficaz de la organizacion para el establecimiento

de la direccion de un sistema agil.

Araujo, J., Aguiar, E., & Policarpo, M. (2018) desenvolveu uma pesquisa intitulada
"Marketing de relacionamento no setor automotivo: estratégias de retencdo e
comportamento do consumidor®™, uma investigacdo destinada a analisar a forma
estratégias de gestdo de marketing relacional e qualidade percebida no setor estdo
relacionadas. O estudo foi desenvolvido sob o nivel descritivo - correlacional e transversal.
A populacdo do estudo consistiu de 442 proprietarios de veiculos novos, cuja amostra foi de
206 coproprietarios, 0s mesmos autores criado o instrumento que foi 0 questionario guia,
que mediu cada uma das variaveis da pesquisa. Eles obtiveram resultados por Rho de
Spearman teste estatistico prova que ha uma correlacdo positiva significativa, r = 0,776, e
um valor de significancia de 0,01, entre variaveis de pesquisa. Eles concluiram que era

possivel demonstrar que as estratégias de gestdo de marketing relacional relacionam com a



qualidade percebida pelos clientes do setor, que desempenham um papel importante no valor

de compra e recompra intengoes.

A Nivel Nacional

Leiva, C. (2019) elabor6 un estudio denominado “La gestion del despacho
aduanero y la competitividad empresarial de las agencias de aduana de Tacna”, un
estudio cuyo objetivo fue determinar si existe relacion entre la gestion aduanera y la
competitividad empresarial, de las Agencias de Aduana de la ciudad de Tacna. El estudio
fue desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, es de nivel descriptivo, correlacional y disefio
no experimental. Utilizaron como muestra de 21 Agencias de Aduana de Tacna, los mismos
autores crearon el instrumento que fue la ficha de cuestionario, el cual midié cada una de las
variables de la investigacion. Obtuvo resultados mediante la prueba estadistica Rho
Spearman, prueba que existe una relacion fuerte, r=0.813, asi como también el valor de
significancia de 0.000. Concluyd que si existe relacion entre la gestion del despacho

aduanero y la competitividad empresarial de los agentes de aduanas de Tacna.

Ortiz, R. y Gonzales, A. (2017) elaboraron un estudio denominado “Marketing
Relacional y fidelizacion de los clientes en la empresa Laboratorios Biosana S.A.C,
Lima”, un estudio cuyo objetivo fue determinar si existe relacion entre el marketing
relacional y la fidelizacion de los clientes. El estudio fue desarrollado bajo el enfoque
cuantitativo, es de nivel descriptivo, correlacional y disefio no experimental. Utilizaron como
muestra a 384 usuarios medido de manera no probabilistica, los mismos autores crearon el
instrumento que fue la ficha de cuestionario, el cual midié cada una de las variables de la
investigacién. Obtuvieron resultados mediante la prueba estadistica Rho Spearman, prueba
que se produce una fuerte correlacion positiva, r=0.911, asi como también el valor de
significancia de 0.000. Concluyeron que si existe relacion entre el marketing relacional y la
fidelizacién de los clientes de la empresa LABORATORIOS BIOSANA S.A.C.

Rodriguez, P. (2018) elaboré un estudio denominado “Ley de facilitacion del
comercio exterior — Ley n° 28977 y la gestion de riesgo del régimen aduanero especial
de envios de entrega rapida (EER) por la intendencia de aduana aérea y postal, Peru
2007 — 2010”, un estudio cuyo objetivo fue determinar si existe relacién entre la ley de
facilitacion del comercio exterior — Ley N° 28977 y la gestion de riesgo del régimen

aduanero especial de envios de entrega rapida por la intendencia de aduana aérea y postal.



El estudio fue desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, es de nivel descriptivo, correlacional
y disefio no experimental. Utilizaron como muestra de 50 operadores de comercio exterior,
los mismos autores crearon el instrumento que fue la ficha de cuestionario, el cual midié
cada una de las variables de la investigacion. Obtuvo resultados mediante la prueba
estadistica Rho Spearman, prueba que existe una considerable correlacion positiva, r=0.862,
asi como también el valor de significancia 0.001. Concluyé que si existe relacion entre la
ley de facilitacion del comercio exterior — Ley N° 28977 y la gestion de riesgo del regimen

aduanero especial de envios de rapida entrega a través de las aduanas.

Quispe, H. (2017) elaboré un estudio denominado “La gestion fiscalizadora
aduanera en el puerto del callao 2017, un estudio cuyo objetivo fue determinar si existe
relacion entre el control de trafico de mercaderias y la gestion fiscalizadora aduanera en
el Puerto del Callao. El estudio fue desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, es de nivel
descriptivo, correlacional y disefio no experimental. Utilizaron como muestra de 88 agencias
aduanera del distrito del Callao, los mismos autores crearon el instrumento que fue la ficha
de cuestionario, el cual midi6 cada una de las variables de la investigacion. Obtuvo
resultados mediante la prueba estadistica Rho Spearman, prueba que existe una considerable
correlacion positiva, r=0.885, asi como también el valor de significancia 0.000. Concluy6
que si existe relacion entre el control de trafico de mercaderias y la gestion fiscalizadora

aduanera en el puesto del Callao.

Lopez, S. (2017) elabord una investigacion titulada “Gestion de la calidad y su
relacion con la satisfaccion del usuario de la carrera profesional de administracién de
la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac en el afio 2017”, un estudio cuyo
objetivo fue determinar si existe relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del
usuario. El estudio fue desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, es de nivel descriptivo,
correlacional y disefio no experimental. Utilizaron como muestra de 110 usuarios, los
mismos autores crearon el instrumento que fue la ficha de cuestionario, el cual midio cada
una de las variables de la investigacion. Obtuvo resultados mediante la prueba estadistica
Rho Spearman, prueba que existe una considerable correlacion positiva, r=0.898, asi como
también el valor de significancia 0.000. Concluyo6 que si existe relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccién del usuario de la carrera profesional de administracion de la

Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac.



Teorias Relacionadas al tema
Variable X: Gestién Aduanera

Quispe, H. (2017) sefiala que la gestion aduanera evallGa el rendimiento de las
aduanas, que esta compuesto por labores como: facilitacion del comercio, el control de
trafico de mercaderia, la gestion de calidad y la recaudacion fiscal. Dicho grupo de labores

permite contrastar el accionar de las aduanas nacionales con las mejores del mundo. (p.18)

Coll, P. (2016) la gestion aduanera, dentro del ambito del comercio internacional,
dispone de varias transacciones que la caracterizan como una compleja. Operaciones de
comercio como la importacion, la exportacion, los regimenes especiales y transito de
mercancias, afiadido el transporte logistico, el almacenaje y distribucidn, hacen cumplir las
politicas de fiscalizacion y control. Los operadores que participa en el comercio
internacional deben contar con diversos servicios, instalaciones y terminales logisticos
apropiados para el trénsito y almacenamiento de mercancias, asi como emplear los
procedimientos aduaneros que atiendan las necesidades del mercado de modo eficaz, pues

en un mercado abierto mas eficaz goza de ventaja comparativa frente a los demas. (p.117)

Barrdn, E., Palacios, J., & Lépez, F. (2016) indican que la gestién aduanera involucra
una efectiva gestion del despacho aduanero y que es muy importante dentro de las
operaciones de comercio internacional, tanto al momento de gestionar los regimenes
aduaneros a traves de documentos, asi como también para la toma de decisiones por parte
de los diferentes operadores de comercio exterior. Ademas, cabe mencionar que las Aduanas
ya no cumplen solo con la tarea de recaudar impuestos, sino que también son facilitadores
del comercio exterior posicionandose como organismos publicos, y como resultado logra

que los procesos de integracion econdmica de diversas naciones sean mas fluidos. (p.252)

Entonces la gestion aduanera llevada a cabo por la aduana se trata de facilitar el
comercio, el correcto control en el trafico de mercancias y la debida gestion de calidad.
Ademas, cabe destacar que la gestion aduanera involucra operaciones de comercio tales
como la importacion, la exportacion, los regimenes especiales y transito de mercancias,
afiadido el transporte logistico, el almacenaje y distribucion, hacen cumplir las politicas de
fiscalizacion y control, y que como consecuencia logra mayor dinamismo en los procesos de

integracion econdmica de diversas naciones. Por lo que en este estudio utilizaré la definicién



conceptual de Quispe, H. ya que su definicidon contiene las dimensiones enfocadas en la
problematica de esta investigacion.

Teoria

En este estudio para la variable gestion aduanera se uso la teoria general de derecho
aduanero, del autor Reyes, O. (2015), menciona el derecho aduanero se trata de un conjunto
de normativas juridicas que normalizan, por medio de una entidad administrativa, las
actividades del estado en vinculados con el comercio exterior de mercaderias que ingresan
o0 parten del territorio de nacion en sus distintos regimenes, las cuales permiten desempefiar
mejor funciones como: facilitacion del comercio, control del trafico de mercaderia y la

gestion de calidad (p.13)

Variable Y: Marketing Relacional

Segun Guadarrama, E., & Rosales, E. (2015), mencionan que el marketing relacional
se establece entre la organizacién y su entorno son de acuerdo a las diferentes realidades de
cada empresa. Por un lado, estan la confianza y el compromiso de las relaciones internas.
También hay relaciones laterales, que comprenden, la satisfaccion e intenciones futuras de
consumo tal como los tratados de cooperacion, tales como el establecimiento, desarrollo y
conservacion de intercambios relacionales exitosos. (p.316)

Garcia, A., & Rios, A. (2018), indica que el marketing relacional involucra las
relaciones publicas y el marketing. Busca que la organizacion se individualice para conseguir
mayor rentabilidad viable para el desarrollo de la organizacion ya que el propdsito es
identificar a los consumidores mas rentables para formar con ellos un lazo que permita saber

de sus necesidades y conservar una mejora del servicio a lo largo del tiempo. (p.20)

Una hipétesis del marketing relacional es la creacién de buenas relaciones y a largo
plazo con elementos clave vinculados con la organizacion de manera que atraen y conservar
sus negocios. Cuatro factores mas importantes que integran el marketing relacional son los
usuarios o consumidores, los trabajadores, los accionistas de marketing y los integrantes de
la comunidad financiera. ElI marketing relacional se encarga también de la retencion de
clientes. Las empresas incentivan mayor participacion del consumidor a través de la oferta

de una mayor diversidad de recursos a los consumidores actuales, instruyendo a sus



trabajadores en las ventas cruzadas y comercio de articulos de precio elevado. (Kotler P.,
Keller, K., 2012, citado por Andrade R., 2016, p.29)

Entonces el marketing relacional es instituido en la empresa y su entorno
dependiendo del contexto de cada organizacion, se establece relaciones tales como la
confianza, el compromiso y la satisfaccion que son empleadas para general relaciones
satisfactorias a largo plazo entre la empresa y los consumidores con la finalidad de atraer y
retenerlos en sus negocios, ademas de conseguir mayor rentabilidad para el crecimiento de
la empresa. Por lo que en la presente investigacion utilizare la definicion conceptual de los
autores Guadarrama, E., & Rosales, E., ya que su definicion contiene las dimensiones

enfocadas en la problematica de esta investigacion.

Teoria

En este estudio, en la variable marketing relacional se usé la teoria de la confianza
del compromiso en el marketing relacional, de los autores Morgan y Hunt (1994) mencionan
que es un medio para generar una buena relacion de mucho tiempo basada en la
aproximacion mutua entre las partes relacionadas. Para precisar los rasgos de un intercambio
relacional hay determinados elementos que definen si la relacion tendra éxito o fracasara
tales como: la confianza, el compromiso y la satisfaccion. (Citado en Bucheli, J. & Brin, J.,
2016, pp.25)

Formulacion del Problema

Problema General

¢ Existe relacion entre gestion aduanera y marketing relacional en la empresa Agentes
Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019?

Problemas Especificos

e (Existe relacion entre facilitacion del comercio y marketing relacional en
la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019?

e Existe relacion entre control de trafico de mercaderia y marketing
relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 2019?



e ;Existe relacion entre gestion de calidad y marketing relacional en la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019?

Justificacion del Estudio

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) La justificacion se trata de la parte
mas importante de la investigacion porque aqui se explica los motivos por las cuales se
realiza, ademas también es necesario manifestar que la investigacion es trascendental y

precisa. (p.40)
Tedrico:

El motivo para realizar este estudio es comprobar la relacion existente entre gestion
aduanera y marketing relacional; mediante el analisis de teorias y de los conocimientos
principales de las dos variables, hallando las definiciones y fundamentos adecuados a los
resultados que ocurren en este estudio. Los resultados obtenidos seran utilizados para
contrastar las teorias utilizadas a la situacion en la que esta la empresa Agentes Profesionales
de Aduanas SAC.

Metodoldgico:

Se recurrié a un instrumento para medir la variable independiente gestion aduanera
y su relacion con el marketing relacional. Con el instrumento ya elaborado, pasara a ser
estudiado a través el software de analisis estadistico SPSS, y la principal intencion con ello
fue conocer la aplicacion de la gestién aduanera a través del marketing relacional de la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas.

Practico:

Esta investigacion como fin tiene brindar las instrumentos indispensables y
conocimientos los cuales sean aplicados al marketing relacional, con la que permita a la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas, poder gestionar sus operaciones de comercio
internacional y mejorar continuamente para solventar los requerimientos de sus clientes y
asi mismo poder llegar a ser una agencia de aduanas referente a nivel nacional, y de ésta
manera aporte significativamente a su desarrollo econdmico y al desarrollo del pais,

brindando mayor puestos de trabajo.



Social:

Este estudio tiene la finalidad de aportar con informacion confiable e importante para
que sean aplicados en futuras investigaciones sobre la gestion aduanera, para que aporte a
que las empresas autorizadas para realizar actividades de comercio internacional cumpliendo
las politicas vigentes tengan una mejor manejo de sus operaciones, el cual permitira a las
agencias de aduanas mejorar los procedimientos de entrada y salida de las mercaderias,
agilizar operaciones comerciales internacionales, asimismo aminorar gastos que conlleva las

operaciones de comercio internacional.

Hipotesis
Hipotesis General

e Si existe relacion entre gestion aduanera y marketing relacional en la

empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.
Hipotesis Especificas

e Si existe relacién entre facilitacion del comercio y marketing relacional en
la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

e Si existe relaciéon entre control de trafico de mercaderia y marketing
relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 20109.

e Si existe relacion entre gestion de calidad y marketing relacional en la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

e Determinar si gestion aduanera se relaciona con marketing relacional en

la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.
Objetivos Especificos

e Determinar si facilitacion del comercio se relaciona con marketing
relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 2019.
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e Determinar si control de trafico de mercaderia se relaciona con marketing
relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 20109.

e Determinar si gestion de calidad se relaciona con marketing relacional en

la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Il.  METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion

Enfoque de investigacion

Se aplicara en este estudio el enfoque de investigacion CUANTITATIVA, puesto
que Ascon, J. Garcia, M & Pedraza, I. (2018), sefialan que se basa en la cantidad, medicion
y calculo numéricos y estadisticos con el fin de probar teorias que tiene que ver

principalmente con la recopilacion de informacion esencial para demostrar una hipotesis.
(p-29)

Meétodo de investigacion

Se empleara durante el estudio el método tedrico de investigacion HIPOTETICO
DEDUCTIVO, ya que Pulido, M. (2015) indica que “Es aquella observacion de un
fendmeno para hallar solucion al problema que se determind. Puesto a que se trata de dar
ciertas hipétesis de acuerdo a algunas teorias y en corroborar con la informacion apta si estos

estan conformes con aquella”. (p.1142)
Disefio de investigacion

Se utilizara durante el estudio el disefio de investigacion NO EXPERIMENTAL -
TRANSVERSAL, pues Rojas, M (2015), menciona que estudio o investigacion no
experimental trata de no alterar ninguna de las variables utilizadas, en otras palabras, se trata
de investigaciones que no se manipulan estas variables sobre otra, puesto a que lo Unico que
se desea es observar el fendmeno tal y como son para luego someterlos a analisis. Los
disefios de investigacion de enfoque transversal consisten en juntar datos o informacién en
un determinado tiempo, esto quiere que se da en un momento Unico. Posee como finalidad
puntualizar las variables, y estudiar su repercusion y vinculo en un suceso exacta. Se

compara con el mismo hecho de recoger declaracion de hechos que acontece en el momento.
(p-2)
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Tipo de investigacion

Se utilizara en este estudio el modelo de estudio de investigacion APLICADA, por
eso Baena (2017) nos indica que la investigacion aplicada posee el propdsito para estudiar
un asunto que se llevara a cabo, esta permite otorgar hechos innovadores de tal forma que
podamos confiar en los hechos descubiertos, y obtener nueva informacion la cual puede ser

necesarias y estimable para la teoria. (p.11)

Nivel de investigacion

Se empleard en este estudio el nivel de estudio de investigacion DESCRIPTIVA -
CORRELACIONAL, pues Diaz, V, & Calzadilla, A. (2016). el nivel de estudio tiene como
objetivo encontrar cual es relacion tienen las muestras dentro de un contexto en especifico.
(p.93). Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es descriptiva porque trata precisar

atribuciones mas relevantes de los fenémenos para que se sometan a analisis.

2.2.  Operalizacion de Variables

Para el desarrollo del presente estudio, se contard con la variable X: Gestion

Aduanera; variable Y: Marketing Relacional.

Operacionalizacion de la Variable X: Gestion Aduanera

Definicion Conceptual

Segun Quispe, H. (2017), sefiala que la gestion aduanera evalua el rendimiento de las
aduanas, que estd compuesto por labores como: facilitacion del comercio, control de
trafico de mercaderia, gestion de calidad y la recaudacion fiscal. Dicho grupo de labores

permite contrastar la ejecutoria de aduanas nacionales con las mejores del mundo (p.18).

e Dimension: Facilitacién del comercio

Segun Reyes, O., Palos, M., & De Dios, A. (2018), se trata de simplificar, modernizar
y armonizar los procedimientos aduaneros, ademas de que permite es agilizar y reducir el
costo de transaccidn transfronterizo, mientras que se garantiza su seguridad y proteccion
(p.191).
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Indicadores:

e Procedimiento aduanero

Segun Zamora, A., & Navarro, J. (2015), es aquel procedimiento empleado por cada
administracion aduanera a productos y medios de transporte que son sometidos a inspeccion

aduanera (p.236).

e Costo de transaccién

Segln De la Vega, M., Santoyo, V., Mufioz, M., & Altamirano, J. (2017), es el
importe pagado en su totalidad o por pagar por las mercaderias cuando éstas se destinan a su
régimen aduanero respectivo, ajustado a la conformidad de los negociantes siempre bajo

determinadas circunstancias pactadas (p.185).

e Dimensiéon: Control de trafico de mercaderia

Segun Huaman, M. (2016), se ejerce a partir del control de documentacion y la
inspeccion de mercaderia, por lo que es importante para cerciorar el total cumplimiento de
las normativas legales que regulan la compraventa internacional de productos, con la
finalidad de resguardar la aspectos importantes tales como la salud publica, la soberania
nacional, el medio ambiente y el patrimonio cultural, asimismo impulsar el crecimiento de

la industria y el compraventa serio para el comodidad de la poblacién (p.301).

Indicadores:

e Control de Documentacién

Segun Sanchez, A. (2014), se ejerce para sustentar la declaracidn seleccionada a
canal naranja o rojo, y que deben ser claros, sin enmendaduras, estar apropiadamente

foliados y numerados a través de refrendadora o numeradora (p.39).

e Inspeccion de mercaderia

Segun Viollaz, M. (2016), cualquiera sea la forma, estan facultados de solventar una
de las necesidades mas resaltables de los operarios del comercio exterior, que es la seguridad
de lo que se ha importado o exportado, concuerde totalmente con el objeto de las operaciones

de comercio internacional (p.31).
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e Dimension: Gestion de Calidad

Segun Hernandez, H., Barrios, I. & Martinez, D. (2018), permite institucionalizar el
desarrollo continuo de la calidad de servicios o bienes, la aplicacion del enfoque de procesos
del despacho de mercaderia y, particularmente, apoyar de manera efectiva al éxito del
proceso de fusion institucional (p.185).

Indicadores:

e Despacho de mercaderia

Segun Becerra, K., Pedroza, V., Pinilla, J., & Vargas, M. (2017), trata sobre los
diversos tramites, manejo y demas transacciones que se llevan a cabo ante la Administracion
Aduanera en relacion con los regimenes aduaneros, logran realizarse, por los agentes de

aduana, quienes se implican s6lo por cuenta ajena en cualquier clase de despachos (p.40).
e Calidad de Servicio

Segun Salazar, W., & Cabrera, M. (2016), es el grado de perfeccién a donde la
empresa prestadora del servicio elige conseguir y conservar, dependiendo de los anhelos y

requerimientos de sus clientes (p.15).

Operacionalizacion de la Variable Y: Marketing Relacional
Definicion Conceptual

Segun Guadarrama, E., & Rosales, E. (2015), el marketing relacional se establece
entre la empresa y su entorno son de acuerdo a las diferentes realidades de cada empresa.
Por un lado, estan la confianza y el compromiso de las relaciones internas. También hay
relaciones laterales, que comprenden, la satisfaccion e intenciones futuras de consumo tal
como los pactos de cooperacion, que trata sobre la implantacion, crecimiento y conservacion

de intercambios relacionales exitosos (p. 316).

e Dimensidon: Confianza

Singh, V. Kumar, K. (2017), citando a Peppers & Rogers (1999), identifica que la
confianza como una construccion multidisciplinar con dos elementos: credibilidad y

benevolencia (p.331).
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Indicadores:
e Credibilidad

Segun Inga, F. y Villegas, D. (2018), sucede cuando una persona es honrada y
confiable, que acciona de manera moral y responsable, que esta calificada para llevar a cabo
su trabajo y la perspectiva de que el sujeto tenga la seguridad que el comparfiero daré
cumplimiento de lo que dice, basdndose en creencias 0 emociones ancladas en el caracter de

la persona (p.40).

e Benevolencia

Segun Del Rio, R. (2014), es el nivel en que la una parte relacional piensa que la
contraparte posee sanos propositos, para llevar a cabo labores que conducen positivamente

a la relacion (p. 102).

e Dimension: Compromiso

Segun Bramulya, R. Primiana, I. Febrian, E. & Sari, D. (2016). citando a Venetis, K.
A. (2004), infieren que el compromiso deriva de dos aspectos: el comportamiento afectivo,
el cual crea un lazo sentimental con la organizacion o empresa, y logra verse igual que un

compromiso de continuidad (p.160).

Indicadores:

e Comportamiento afectivo

Segun Alarcén, R. & Caycho, T. (2015), son los lazos afectivos que el ser humano
desarrolla como el de pertenencia y respeto a la otra parte, de esta forma se demuestra que

una union desarrolla y fortalece la relacion con otra persona (p.63).
e Compromiso de continuidad

Segun Arboleda, A. (2016), se define como la constancia del individuo con relacién a
las inversiones de tiempo y los esfuerzos que se desperdiciarian cuando decida abandonar la
empresa, en otras palabras, hay cierto beneficio ligado a seguir involucrandose en la

organizacion y un coste ligado con la partida (p.185).
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e Dimension: Satisfaccion

Segun Montoya, P., Beiio, N., Bermudez, N., Burgos, F., Fuentealba, M., & Padilla,
A. (2017), es funcidn de las experiencias y de las expectativas. Si las experiencias se quedan
cortas ante las perspectivas, el cliente quedara descontento, si las experiencias concuerdan
con las perspectivas, el cliente quedard contento, y las experiencias sobrepasaran las

expectativas, al final el cliente queda muy encantado (p.10).

Indicadores

e Expectativas

Segun Laos, K. (2018). citando a Quero & Ventura (2010), es consecuencia que
resulta al comparar las expectativas y la experiencia de consumo entre si, el cual tiene
influencia por determinadas caracteristicas del producto con relacion a la percepcion de
calidad y precio (, p.24).

e Experiencias

Segun Oquendo, S. (2016). citando a Kotler, P. & Keller, K. (2006), se trata del grado
de animo que posee una persona luego de comparar el beneficio esperado de un producto
con sus experiencias, también se refiere a una respuesta emocional ligada a una determinada
transaccion que resulta luego de comparar un producto con algun conjunto estandar antes de

la compra. (p.195)
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Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion conceptual o[;ifrg%ﬁ; Dimensién  Indicadores items Escala de medicion
Segun Fernandez, R.,
Hernandez, C. y Baptista,
Procedimiento 7 o P-(2014)
bl Facilitacion aduanero
SegUn Quispe, H. (2017) sefala La variable X se de comercio Costo de 34 Ordinal
que la gestion aduanera evalua el calcula mediante un Transaccion ’ P
rendimiento de las aduanas, que . . orque  conserva - Una
. _ cuestionario el cual . .
estd compuesto por labores como: jerarquia, de mayor a
facilitacion del comercio, el consiste de 12 ftems, Controlde 215
Gestion  control de trafico de mercaderia, la - Controlde  documentacion >°  Menor rango. (p.215)
> : . con los indicadores trafico de
Aduanera  9estion de calidad y la recaudacion ; Inspeccion de
fiscal. Dicho grupo de labores que se tendra en mercaderia Mgrcaderias 7.8 Intervalo
permite contrastar la ejecutoria de cuenta para la
aduanas nacionales con las mejores P Las medidas de actitudes
del mundo (p.18). realizacion del Despacho de no son intervalos, pero los
ionari > mercaderia ’ : . -
Cuestionario. GeStII%nge investigadores lo utilizan
Calida :
Cghdgd.de 11 1, Y2 Gue se aproximan al
ervicio )

nivel y se operan como tal
(p-216)

Fuente: Elaboracién propia
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Definicion

Variable Definicion conceptual Operacional Dimension Indicadores  Items Escala de medicion
Segun Ferndndez, R.,
Hernandez, C. y Baptista,
Segun Guadarrama, E., & Rosales, Credibilidad 1.2 P.(2014)
E. (2015), el marketing relacional Confianza ’
se establece entre la empresay su La variable Y se

entorno son de acuerdo a las
diferentes realidades de cada
empresa. Por un lado, estan la cuestionario el cual
confianza y el compromiso de las
relaciones internas. También hay

calcula mediante un Benevolencia 34 Ordinal

Porque conserva una

Comportamiento 5 g jerarquia de mayor a

consiste de 12 items, .
Afectivo

menor rango. (p.215)

Marketing relaciones laterales, que con los indicadores Compromiso
i comprenden, la satisfaccion e ,
Relacional P que se tendra en .
intenciones futuras de consumo tal Compromisode 7g Intervalo
como los pactos de cooperacion, cuenta para la continuidad
que trata sobre la implantacion, Las medidas de actitudes

realizacion del

crecimiento y conservacion de no son intervalos. pero los
intercambios relacionales exitosos cuestionario. Expectativas g 10 P
(p. 316). Satisfaccion investigadores lo utilizan

Experiencias 17 1, porque se aproximan al

nivel y se operan como tal
(p.216)

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

Para Arias, J.; Villasis, M. & Miranda, M. (2016), se trata del grupo de individuos o
cuerpos con los que busca saber algo en un estudio, en otras palabras, podria estar compuesto
por animales, personas, los nacimientos, registros médicos, los accidentes viales, entre otros
(p.169).

Cuya poblacion comprende de 50 colaboradores de la empresa Agentes Profesionales
de Aduanas S.A.C. San Miguel, Lima.

Unidad de muestreo

Para esta investigacion se destaco 32 elementos o unidades de muestreo debido que
pertenecen a las oficinas de comercio exterior de la empresa Agentes Profesionales De
Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Muestra

Segun Ventura, J. (2017), la poblacion de estudio tiene a la muestra como
representativa de obtener datos y delimitarse con exactitud, con el proposito que los datos
de la poblacion posean igual probabilidad de llegar a estar incluidos en el estudio. El
investigador procura que los resultados hallados en la muestra se generalicen e infieran a la

poblacion (p.648).

Se empled la técnica del muestreo Probabilistico Aleatorio Simple, ya que Otzen, T.,
& Manterola, C. (2017), indica que todos los individuos que conforman la poblacién son
seleccionados de forma casual el nimero de sujetos requeridos que llene la muestra requerida
a estudiar; con esto se puede obtener los detalles principales de la poblacion, tamafio de

muestra y la seleccion si es aleatoria 0 mecanica de anélisis. (p.228)

Para estimar la muestra se emple0 la siguiente formula mostrada a continuacion:

__ N«Zpxgq
(N—=1)e?2 +Z?p xq

N
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Donde:

N: Tamafio del universo o poblacion 32
Z: Nivel de confianza 1.96
e: Error muestral esperado 5%

P: Proporcion de sujetos que poseen la particularidad de estudio 0.5
Q: Proporcion de los sujetos que no tienen esa particularidad 0.5

N = 1.96% % 0,5 * 0,5 * 32
"~ 0,052(32—1)1.962 % 0,5 % 0,5

N =30

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Se empleara para este estudio la técnica de recoleccion de datos que es la
ENCUESTA, porque facilita recopilar testimonios mediante las respuestas brindadas por

los encuestados.

Segun Serrate, S, Casillas, S, & Cabezas, M. (2019), citando a Campbell, D. &
Stanley, J. (1963) La técnica es un procedimiento en el cual obtiene informacion relevante
con la finalidad de solucionar problemas en las distintas disciplinas cientificas. Son las
distintas maneras de conseguir informacion a través de técnicas como la observacion,

encuestas, entrevistas o cualquier fuente de informacion atil fiable. (p.256)

Instrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 para este estudio un instrumento para recolectar datos el cual es el

CUESTIONARIO, porgue mide y analiza la relacion entre las variables.

Para Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014), el cuestionario es
imprescindible como instrumento, ya que esta conformado por una cantidad de diversas
preguntas en las cuales se referira a las variables utilizadas, asi mismo debe estar ligada con

el problema e hipdtesis planteados (p.217).
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El instrumento cuenta con 24 preguntas, las cuales constan de 12 interrogantes
destinadas a la variable X gestion de almacén y 12 interrogantes destinadas a la variable Y
calidad de servicio, el cuestionario fue realizado hacia los trabajadores de la empresa

Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.
Validez

Segun Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014), la validez determina el
nivel de utilidad que tiene el instrumento de recoleccidn de datos para poder calcular las

variables en cuestion (p.241).

El instrumento disefiado para emplearse en la investigacion fue supeditado a juicio
de expertos procedente desde la escuela de Negocios Internacionales de la Universidad Cesar

Vallejo, quienes lo conformaron:

Tabla 1. Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento para las variables:
Gestion Aduanera y Marketing Relacional

N° Grado Académico Nombres y Apellidos Dictamen
1 Doctor Lessner Augusto Ledn Espinoza Aplicable
2 Magister José Andrades Sosa Aplicable
3 Magister Maribel Otarola Chavez Aplicable

Nota: Certificado de validez de contenido del instrumento
Confiabilidad

Segun Caycho, T. (2017), mide la consistencia de las calificaciones conseguidas al
haber empleado el cuestionario, con el propdsito de saber el coeficiente de relacion entre las

variables, puesto que este resultado colisiona en la empresa estudiada. (p.247)

Tabla 2. Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0.00 a+/-020 Muy Baja
02a040 Baja o ligera
040a0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

Fuente: Elaboracion propia
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El método Alfa de Cronbach habia sido efectuado con la fiabilidad de instrumento,
utilizando las informaciones recopiladas de la encuesta al estadistico SPSS 25, realizada a la
muestra, que retribuye a 30 trabajadores de la empresa Agentes Profesionales de Aduanas

S.A.C., suma un total de 24 preguntas.

Tabla 3. Estadistico de fiabilidad de la variable Gestion Aduanera

Resumen de procesamiento de casos

¥ %o
Casos  Vahdo 30 100,0
Exchudo® 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por hista se basa
en todas las vanahbles del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
J933 12

La confiabilidad detallada en la variable 1 sefiala que los items y nuestro instrumento es
confiable debido a que el coeficiente fue 0.933 por consiguiente se comprende que es muy

alta.

Tabla 4. Estadistico de fiabilidad de la variable Marketing Relacional

Resumen de procesamiento de casos

M %a
Casos  Valdo 30 100,0
Excludo® 0 0
Total k] 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las vartables del
proceduniento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfg de M de
Cronbach elementos
J954 12

La confiabilidad detallada en la variable 2 sefiala que los items y nuestro instrumento
es confiable debido a que el coeficiente fue 0.954 por consiguiente se comprende que es muy

alta.

Tabla 5. Estadistico de fiabilidad de la variable 1y 2: Gestion Aduanera 'y Marketing

Relacional

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valdo in 100,0
Excluido® 0 .
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del
proceduntento.

Estadisticas de fiahilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
| 24

La confiabilidad detallada en la variable 1 y 2 sefiala que los items y nuestro
instrumento es confiable debido a que el coeficiente fue 0.970 por consiguiente se

comprende que es muy alta.

2.5. Método de analisis de datos
En este estudio, el andlisis de los elementos se realizd con el método estadistico
descriptivo mediante el uso del programa estadistico SPSS 25, que permite saber el nivel de
confiabilidad de las variables entregando datos valiosos para este estudio, como pruebas

objetivas empleadas para la presente investigacion fueron: El juicio de expertos para
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demostrar la legitimidad del instrumento empleado que fue el cuestionario y el Alfa de
Cronbach para cuantificar la confiabilidad del instrumento.

2.6.  Aspectos éticos
En esta investigacion, los principios éticos se conservaran para respetar la fiabilidad
de los resultados, como también la propiedad intelectual de diferentes investigadores que se
emplearon para la elaboracion de la base teorica y sobre las encuestas a los cuales no se le
dieron ningun otro uso con los datos obtenidos.

I11.  RESULTADOS

3.1.  Andlisis descriptivo de las dimensiones

Tabla 6. Analisis Descriptivo de dimensién 1: Facilitacion del comercio

FACILITACION DE COMERCIO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valdo acumulado
Waldo Totalmente de acuerdo 18 60,0 60,0 60,0
De acuerdo 4 13,3 13,3 73.3
Indiferente 4 13,3 13,3 26,7
En desacuerdo 3 10,0 10,0 04,7
Totalmente en 1 3.3 3.3 100,0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

FACILITACION DE COMERCIO (Agrupada)

Frecuencia
=

Totalmente De acuerde Indferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo 11
desacuerdo

FACILITACION DE COMERCIO (Agrupada)

Figura 1. Nivel de dimension Facilitacion de Comercio
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Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°6, se observan los resultados obtenidos
en la dimensidn facilitacion del comercio, donde se evidencia que, de los 30 trabajadores
encuestados, 18 de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 60,0%, es decir la mayoria
considera que la facilitacion del comercio es un enfoque que caracteriza a una adecuada

gestion aduanera; por otro lado 3 se muestran en desacuerdo, con el 10,0%.
Tabla 7. Analisis Descriptivo de dimension 2: Control de Trafico de Mercaderia

CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIAS (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Waldo Totalmente de acuerdo 19 63.3 63.3 63.3
De acuerdo 3 10,0 10,0 73.3
Indiferente 4 13,3 13,3 26,7
En desacuerdn 3 10,0 10,0 96,7
Totalmente en 1 3.3 3.3 100,0
desacuerdo
Total k] 100,0 100,0

CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIAS (Agrupada)

15}

10}

Frecuencia

Totalmente De acuerde Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIAS (Agrupada)

Figura 2. Nivel de dimension Control de Tréafico de Mercaderias

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°7, se observan los resultados obtenidos
en la dimensién control de trafico de mercaderias, donde se evidencia que, de los 30
trabajadores encuestados, 19 de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 63,3%, es

decir la mayoria considera que el control de trafico de mercaderia es fundamental para lograr
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una adecuada gestion aduanera de manera eficiente y sin problemas; por otro lado 3 de ellos
se muestran en desacuerdo, con el 10,0%.

Tabla 8. Analisis Descriptivo de dimensién 3: Gestion De Calidad

GESTION DE CALIDAD (Agrupada)

Porcentae Porcentae
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Totalmente de acuerdo 12 40,0 40,0 40,0
De acuerdo ] 26,7 26,7 66,7
Indiferente 1 3.3 3.3 70,0
En desacuerdo 7 23,3 23,3 03,3
Totalmente en 2 8,7 8,7 100,0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0

GESTION DE CALIDAD (Agrupada)

Frecuencia
(=2

%)

Totalmente De acuerde Indiferente En Totalmente
de acuerdo dezacuerdo e
desacuerdo

GESTION DE CALIDAD (Agrupada)

Figura 3. Nivel de dimension Gestion de Calidad

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°8, se observan los resultados obtenidos
en la dimension gestion de calidad, donde se evidencia que, de los 30 trabajadores
encuestados, 12 de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 40,0%, es decir consideran
que para lograr una buena gestion aduanera una empresa de este rubro y posicionarse en un
mercado nuevo es gracias a la correcta gestion de calidad; por otro lado 7 de ellos se
muestran en desacuerdo, con el 23,3%.
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Tabla 9. Andlisis Descriptivo de dimension 4: Confianza

CONFIANZA (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Waldo Totalmente de acuerdo 16 53.3 53.3 53.3
De acuerdo 4 13,3 13,3 66,7
Indiferente 4 13,3 13,3 20,0
En desacuerdo 3 10,0 10,0 90,0
Totalmente en 3 10,0 10,0 100,0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0
CONFIANZA (Agrupada)
20
o 15
=
e
[=F]
2 1o
&
=
A
0
Totalmente De acuerde Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo En
desacuerdeo
CONFIANZA (Agrupada)

Figura 4. Nivel de dimension Confianza

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°9, se observan los resultados obtenidos
en la dimension confianza, donde se evidencia que, de los 30 trabajadores encuestados, 16
de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 53,3%, es decir consideran que formar
confianza entre los clientes es fundamental para incrementar el marketing relacional; por
otro lado 3 de ellos se muestran en desacuerdo, con el 10,0%.
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Tabla 10. Andlisis Descriptivo de dimension 5: Compromiso

COMPROMISO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Waldo Totalmente de acuerdo 17 56,7 56,7 56,7
De acuerdo 5 16,7 16,7 73.3
Indiferente 3 10,0 10,0 83.3
En desacuerdo 2 6,7 6,7 90,0
Totalmente en 3 10,0 10,0 100,0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0
COMPROMISO (Agrupada)
20
- 15
=
=
[-¥]
2 10
ot
=
A
D -
Totalmente De acuerde Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo En
desacuerdo

COMPROMISO (Agrupada)

Figura 5. Nivel de dimensién Compromiso

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°10, se observan los resultados obtenidos
en la dimension compromiso, donde se evidencia que, de los 30 trabajadores encuestados,
17 de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 56,7%, es decir consideran que es
fundamental mantener el compromiso con sus clientes solo asi es rentable su marketing

relacional; por otro lado 2 de ellos se muestran en desacuerdo, con el 6,7%.
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Tabla 11. Analisis Descriptivo de dimensién 6: Satisfaccion

SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Waldo Totalmente de acuerdo 13 43.3 43.3 43.3
De acuerdo 7 23.3 23.3 66,7
Indiferente 2 a,7 a,7 73.3
En desacuerdo ] 20,0 20,0 93,3
Totalmente en 2 8,7 8,7 100,0
desacuerdo
Total 30 100,0 100,0
SATISFACCION (Agrupada)
12,5
& 100
]
=
Z 1S
[ =]
w
=50
2,5
0,0
Totalmente De acuerde Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo En
desacuerdo
SATISFACCION (Agrupada)

Figura 6. Nivel de dimensién Satisfaccion

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°11, se observan los resultados obtenidos
en la dimensién satisfaccion, donde se evidencia que, de los 30 trabajadores encuestados, 13
de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 43,3%, es decir consideran que una
empresa que tenga como prioridad mantener la satisfaccion del cliente sera competitiva para
mantener el marketing relacional; por otro lado 6 de ellos se muestran en desacuerdo, con el
20,0%.
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3.2. Estadistica Inferencial
3.2.1. Prueba de normalidad

En este estudio, la prueba de hipdtesis debe hacer cumplir determinadas reglas, de
manera que la contrastacion de hipotesis se pueda llevar a cabo. Por lo tanto, se fija el nivel
de significancia, que es de 0.05; y el nivel de aceptacion, que es del 95%, y el limite fijado

es de z=1.96, ademas se formula la hipdtesis a continuacion.
HO: La distribucion de la muestra es normal
H1: La distribucion de la muestra no es normal
Regla de decision:
Sig. <0.05 Se rechaza la hipotesis nula
Sig. >0.05 Se acepta la hipdtesis de investigacion

Tabla 12. Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION ADUANERA ,338 30 ,000 , 752 30 ,000
(Agrupada)
MARKETING 411 30 ,000 ,675 30 ,000
RELACIONAL
(Agrupada)

a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°12, la prueba de normalidad se presenta
una muestra de 30 trabajadores, este valor es menor a 50, por ello, utilizaremos el estadistico
Shapiro-Wilk. Asimismo, se obtuvo el nivel de significancia de 0.00 el cual es menor a 0.05,
que permite rechazar la hipotesis nula y luego aceptar la hipotesis de investigacion; el cual
indica que la distribuciéon de la muestra no es normal, de tal manera el tipo de
investigacion es no paramétrica, dard inicio a utilizar la prueba del estadistico de
Spearman; ademas esta prueba garantiza lo que se planted en la parte superior respecto a

las condiciones no paramétricas.
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3.2.2. Contrastacion y correlacion de hipdtesis

Segun Martinez R., & Campos, W. (2015) la interpretacion del grado de correlacion

en rangos, segun el valor del coeficiente.

] Correlacon mila
0.00a 019 Corralacion positiva muy bajs
0.2 030 Correlacion positiva baja
0.4 a0.60 Correlacion posifiva moderads
072080 Cosrelacion positive alta
0.0a000 Correlacion positiva muy sle
i Corselacion positive grands ¥ parferta

Fuoente: Martinez B, & Campos, W (2013)

3.2.3. Hipdtesis General

HG: Si existe relacion entre gestion aduanera y marketing relacional de la empresa Agentes

Profesionales de Aduana S.A.C.

HO: No existe relacion entre gestién aduanera y marketing relacional de la empresa Agentes

Profesionales de Aduana S.A.C.

Tabla 13. Correlacion de variables —Hipotesis General

Correlaciones

GESTION  MARKETING
ADUANERA RELACIONAL
(Agrupada) (Agrupada)

*

Rho de Spearman GESTION Coeficiente de 1,000 ,872
ADUANERA correlacién
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
MARKETING Coeficiente de 872 1,000
RELACIONAL correlacién
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°13, el resultado obtenido por el método
estadistico de Spearman dio un coeficiente de 0.872. Por lo tanto, se determina que existe
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una considerable correlacion positiva entre las variables, con un nivel de significancia de
0,00 menor a 0.05, el cual es el méximo establecido para ser aceptada. De esta forma, se
acepta la hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipotesis nula obteniendo como

resultado la relacion entre gestion aduanera y marketing relacional.
3.2.4. Hipotesis Especifica 1

H1: Si existe relacion entre facilitacion del comercio y marketing relacional de la empresa

Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.

HO: No existe relacion entre facilitacion del comercio y marketing relacional de la empresa

Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.
Tabla 14. Correlacion de variables —Hipdtesis Especifica 1

Correlaciones

FACILITACION MARKETING
DE COMERCIO RELACIONAL

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de FACILITACIONDE  Coeficiente de 1,000 891"
Spearman  COMERCIO (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
MARKETING Coeficiente de 891 1,000
RELACIONAL correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°14, el resultado obtenido por el método
estadistico de Spearman dio un coeficiente 0.891. Por lo tanto, se determina gque existe una
considerable correlacion positiva entre las variables, con un nivel de significancia de 0,00
menor a 0.05, el cual es el maximo establecido para ser aceptada. De esta forma, se acepta
la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la hipdtesis nula, obteniendo como resultado la

relacién entre facilitacion de comercio y marketing relacional.
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3.2.5. Hipotesis Especifica 2

H2: Si existe relacion entre control de trafico de mercaderia y marketing relacional de la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.

HO: No existe relacion entre control de trafico de mercaderia y marketing relacional de la
empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.

Tabla 15. Correlacion de variables —Hipdtesis Especifica 2

Correlaciones

CONTROL DE
TRAFICODE MARKETING
MERCADERIAS RELACIONAL
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de CONTROL DE Coeficiente de 1,000 912"
Spearman TRAFICO DE correlacion

MERCADERIAS Sig. (bilateral) . ,000

(Agrupada) N 30 30

MARKETING Coeficiente de 912 1,000
RELACIONAL correlacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

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

Interpretacién: De acuerdo con la tabla N°15, el resultado obtenido por el método
estadistico de Spearman dio un coeficiente 0,912. Por lo tanto, se determina que existe una
muy fuerte correlacion positiva entre las variables, con un nivel de significancia de 0,00
menor a 0.05, el cual es el maximo establecido para ser aceptada. De esta forma, se acepta
la hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipétesis nula, obteniendo como resultado la

relacién entre control de trafico de mercaderia y marketing relacional.
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3.2.6. Hipdtesis Especifica 3

H3: Si existe relacion entre gestion de calidad y marketing relacional de la empresa Agentes
Profesionales de Aduanas S.A.C.

HO: No existe relacion entre gestion de calidad y marketing relacional de la empresa Agentes
Profesionales de Aduanas S.A.C.

Tabla 16. Correlacion de variables —Hipdtesis Especifica 3

Correlaciones

GESTION DE  MARKETING
CALIDAD RELACIONAL
(Agrupada) (Agrupada)

Hk

Rho de GESTION DE Coeficiente de 1,000 ,806
Spearman CALIDAD correlacién
(Agrupada)
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
MARKETING Coeficiente de 806 1,000
RELACIONAL correlacién
(Agrupada)
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N°16, el resultado obtenido por el método
estadistico de Spearman, el que arrojo un coeficiente 0,806. Por lo tanto, se determina que
existe una considerable correlacion positiva entre las variables, con un nivel de significancia
de 0,00 menor a 0.05, el cual es el maximo establecido para ser aceptada. De esta forma, se
acepta la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la hipotesis nula, obteniendo como

resultado la relacion entre gestion de calidad y marketing relacional.
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IV. DISCUSION

Gracias a los resultados obtenidos en este estudio, en el que se investigo la relacion
entre gestion aduanera y marketing relacional de la empresa Agentes Profesionales de
Aduanas SAC, por lo que se efectud una encuesta a los 30 empleados. De este estudio se
establece lo siguiente:

4.1.  Objetivo e Hipdtesis General

El objetivo general de este estudio fue determinar si la gestion aduanera se relaciona
con el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 2019. De acuerdo con la valoracion de los empleados que, en su gran totalidad,
sefialan que si existe relacion entre las variables de estudio, y los resultados conseguidos en
la prueba de Spearman con un coeficiente de correlacion de Rho=0.872, obteniendo una
considerable correlacion positiva, con un valor de significancia (bilateral) de 0.000 el cual
que es inferior a 0.005, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de la
investigacion. Por lo tanto, nos indica que si existe relacion entre la gestion aduanera y el
marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel,
2019.

Los resultados expuestos en este estudio son coherentes con la investigacion de
Leiva, C. (2019) titulada “La gestion del despacho aduanero y la competitividad
empresarial de las agencias de aduana de Tacna”. Segun la prueba de Spearman se obtuvo
un Rho=0.813, obteniendo una considerable correlacion positiva, con un valor de
significancia (bilateral) de 0.000 el cual es inferior a 0.005. Se contrasté con la presente
investigacion ya que se obtuvieron resultados estadisticos similares segin el Rho de
Spearman aplicado, al mismo tiempo que en el estudio se concluyd que si existe relacion
considerable entre la gestion del despacho aduanero y la competitividad empresarial de los
agentes de aduana de Tacna.

Ademas, Quispe, H. (2017) menciona que la gestién aduanera, dentro del &ambito del
comercio internacional, dispone de varias transacciones que la caracterizan como una
compleja. Operaciones de comercio como la importacion, la exportacion, los regimenes
especiales y transito de mercancias, afiadido el transporte logistico, el almacenaje y

distribucion, hacen cumplir las politicas de fiscalizacion y control. Los operadores que
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participa en el comercio internacional deben contar con diversos servicios, instalaciones y
terminales logisticos apropiados para el transito y almacenamiento de mercancias, asi como
emplear los procedimientos aduaneros que atiendan las necesidades del mercado de modo
eficaz, pues en un mercado abierto méas eficaz goza de ventaja comparativa frente a los
demaés. (p.118)

En relacién a este estudio y con los resultados conseguidos en la encuesta formada a
los empleados de Agentes Profesionales de Aduanas SAC; tal como definié Quispe, H., la
gestién aduanera involucra un conjunto de operaciones complejas dentro del comercio
internacional. Por lo tanto, una adecuada gestion aduanera permite llevar a cabo procesos
tales como la facilitacion del comercio, el control de trafico de mercaderias y la gestion de
calidad que los clientes de la empresa puedan requerir. Es importante indicar que la gestion
aduanera debe llevarse a cabo de la mejor manera para garantizar la adecuada realizacion de

cada una de las operaciones que se involucran dentro del contexto del comercio exterior.
4.2.  Objetivo e Hipotesis Especifica 1

El objetivo general de este estudio fue determinar si la facilitacion del comercio se
relaciona con el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas
S.A.C. San Miguel, 2019. De acuerdo con la valoracién de los empleados que, en su gran
totalidad, sefialan que si existe relacion entre las variables de estudio, y los resultados
conseguidos en la prueba de Spearman con un coeficiente de correlacion de Rho=0.891,
obteniendo una considerable correlacion positiva, con un valor de significancia (bilateral)
de 0,000 el mismo que es inferior a 0.005, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
de la investigacion. Por lo tanto, nos indica que, si existe relacion entre la facilitacion del
comercio Yy el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C.
San Miguel, 2019.

Los resultados expuestos en este estudio son coherentes con la investigacion de
Rodriguez, P. (2018) titulada “Ley de facilitacion del comercio exterior — ley n°® 28977 y
su influencia en la gestion de riesgo del régimen aduanero especial de envios de entrega
rapida (EER) por la intendencia de aduana aérea y postal, Pera 2007 — 2010”. Segun la
prueba de Spearman se obtuvo un Rho=0.862, obteniendo una considerable correlacién
positiva, con un valor de significancia (bilateral) de 0.001 el cual es inferior a 0.005. Se

contrastd con la presente investigacion ya que se obtuvieron resultados estadisticos similares
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segun el Rho de Spearman aplicado, al mismo tiempo que en el estudio se concluyd que si
existe relacion entre la ley de facilitacion del comercio exterior — Ley N° 28977 y la gestion
de riesgo del régimen aduanero especial de envios de entrega rapida por la intendencia de

aduana aérea y postal.

Ademas, Reyes, O., Palos, M., & De Dios, A. (2018) mencionan que se trata de
simplificar, modernizar y armonizar los procedimientos aduaneros, ademas de que permite
es agilizar y reducir el costo de transaccion transfronterizo, mientras que se garantiza su

seguridad y proteccion (p.191)

En relacién a este estudio y con los resultados conseguidos en la encuesta formada a
los empleados de Agentes Profesionales de Aduanas SAC; tal como definen Reyes, O.,
Palos, M., & De Dios, A., la facilitacion del comercio comprende una serie de
procedimientos que le permiten llevar a cabo un mejor manejo de las operaciones en
beneficio del comercio internacional. Es importante ya que nos permite simplificar y
armonizar los procedimientos que rigen el comercio internacional a través de formalidades

que requieren las mercancias a nivel mundial.
4.3. Objetivo e Hipotesis Especifica 2

El objetivo general de este estudio fue determinar si el control de trafico de
mercaderias se relaciona con el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales
de Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019 De acuerdo con la valoracion de los empleados que,
en su gran totalidad, sefialan que si existe relacion entre las variables de estudio, y los
resultados conseguidos en la prueba de Spearman con un coeficiente de correlacion de
Rho=0.912, obteniendo una fuerte correlacion positiva, con un valor de significancia
(bilateral) de 0.000 el mismo que es menor a 0.005, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hip6tesis de la investigacion. Por lo tanto, nos indica que si existe relacion entre el control
de trafico de mercaderias y el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de
Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Los resultados expuestos en este estudio son coherentes con la investigacion de
Quispe, H. (2017) titulada “La gestion fiscalizadora aduanera en el puerto del callao
2017”. Segun la prueba de Spearman se obtuvo un Rho=0.885, obteniendo una considerable
correlacion positiva, con un valor de significancia (bilateral) de 0.001 el cual es inferior a

0.005. Se contrasto con la presente investigacion ya que se obtuvieron resultados estadisticos
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similares segin el Rho de Spearman aplicado, al mismo tiempo que en el estudio se concluyé
que los encuestados tenian en cuenta que la gestion fiscalizadora aduanera actual en el puerto

del Callao sucede en un nivel regular con respecto al control del trafico de mercaderia.

Huamaéan, M. (2016) menciona que el control de trafico de mercaderias se ejerce a
partir del control de documentacion y la inspeccion de mercaderia, por lo que es importante
para cerciorar el total cumplimiento de las normativas legales que regulan la compraventa
internacional de productos, con la finalidad de resguardar la aspectos importantes tales como
la salud publica, la soberania nacional, el medio ambiente y el patrimonio cultural, asimismo
impulsar el crecimiento de la industria y el compraventa serio para el comodidad de la

poblacion (p.301)

En relacion a este estudio y con los resultados conseguidos en la encuesta formada a
los empleados de Agentes Profesionales de Aduanas SAC; tal como define Huaman, M., el
control de trafico de mercancias involucra gestiones administrativas y operativas
imprescindibles que permitan garantizar el completo cumplimiento de las normativas legales
que regulan la compraventa internacional de productos, de modo que resguarda aspectos
importantes que impulsan el crecimiento del rubro. Ademas, un mejor control de trafico de
mercancias permite el constante flujo de bienes entre paises que los benefician
econdmicamente, asi como también a las empresas que participan del comercio

internacional.
4.4. Objetivo e Hipotesis Especifica 3

El objetivo general de este estudio fue determinar si la gestién de calidad se
relaciona con el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas
S.A.C. San Miguel, 2019. De acuerdo con la valoracién de los empleados que, en su gran
totalidad, sefialan que si existe relacion entre las variables de estudio, y los resultados
conseguidos en la prueba de Spearman con un coeficiente de correlacion de Rho=0.806,
obteniendo una considerable correlacion positiva, con un valor de significancia(bilateral) de
0,000 el cual que es inferior a 0.005, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
la investigacion. Por lo tanto, nos indica que si existe relacion entre la gestion de calidad y
el marketing relacional en la empresa Agentes Profesionales de Aduanas S.A.C. San Miguel,
2019.
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Los resultados expuestos en este estudio son coherentes con la investigacion de
Lopez, S. (2017) titulada “Gestién de la calidad y su relacién con la satisfaccion del
usuario de la carrera profesional de administracion de la universidad nacional micaela
bastidas de Apurimac en el afio 2017”. Segun la prueba de Spearman se obtuvo un
Rho0=0.898, obteniendo una considerable correlacién positiva, con un valor de significancia
(bilateral) de 0.001 el cual es inferior a 0.005. Se contrast6 con la presente investigacion ya
que se obtuvieron resultados estadisticos similares segin el Rho de Spearman aplicado, al
mismo tiempo que en el estudio se concluyd que si existe relacion entre la gestion de calidad
y la satisfaccion del usuario de la carrera profesional de administracion de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac y que también la gran parte de usuarios consideran
inadecuada la gestion de la calidad, ademas podemos indicar de los resultados hallados que

gran parte de los estudiantes consideran inadecuada la satisfaccion del usuario.

Ademas, Hernandez, H., Barrios, I. & Martinez, D. (2018) menciona que la gestion
de calidad permite institucionalizar la mejora continua de la calidad de servicios o bienes, la
aplicacion del enfoque de procesos del despacho de mercaderia y, particularmente, apoyar
de manera efectiva al éxito del proceso de fusion institucional (p.185).

En relacién a este estudio y con los resultados conseguidos en la encuesta formada a
los empleados de Agentes Profesionales de Aduanas SAC; tal como define Hernandez, H.,
Barrios, I. & Martinez, D, la gestion de calidad no solo permite asegurar el correcto
desarrollo de procesos de las operaciones de comercio internacional, sino que también
permite supervisar cada uno de las operaciones de manera efectiva, logrando coordinar
actividades de manera excelente. La gestion de calidad ayuda significativamente en los
procesos operativos de diversas empresas y mas si se dedican a la exportacion de bienes

hacia el extranjero.
V. CONCLUSIONES

Habiendo observado, analizado y contrastado los resultados, se brindaron las

conclusiones que vienen a continuacion:

Primera: Respecto al objetivo general se comprobd la relacion existente debido a
gue se obtuvo una correlacion positiva muy fuerte representativa de 87.2% entre la gestion

aduanera y el marketing relacional, de modo que el marketing relacional debe basarse en la
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confianza, el compromiso y la satisfaccion ya que son aspectos que se toman en cuenta por
los clientes al contratar el servicio de la empresa Agentes Profesionales de Aduanas SAC.
Se concluye que, una adecuada gestion aduanera es fundamental para poder ejercer el
marketing relacional ya que ambas se relacionan positivamente ya que la buena ejecucién
de la gestion aduanera, con integracion de sistemas en tiempo real permitiran lograr los
objetivos de la empresa y lograr cumplir con los aspectos del marketing relacional

mencionados en este estudio.

Segunda: Con relacion al objetivo especifico 1 se comprobd que, si existe relacion
ya que se tuvo una correlacion positiva muy fuerte de un 89.1% entre la facilitacion del
comercio y el marketing relacional, ya que, para comprometerse completamente con el
usuario, logrando la satisfaccion y confianza es necesario contar con sistemas en tiempo real

que permitan la automatizacion de determinados procesos durante el comercio exterior.

Tercera: Con relacion al objetivo especifico 2 se comprob6 que, si existe relacion
ya que se tuvo una correlacion positiva fuerte de un 91.2% entre el control de trafico de
mercaderia y el marketing relacional, con lo cual podemos concluir que para conseguir la
satisfaccion del cliente por el servicio, es necesario que exista un adecuado control de trafico
de mercaderias a través de un sistema en tiempo real, ya que de esa manera se garantiza un

completo compromiso y transmitir confianza hacia el cliente.

Cuarta: Con relacion al objetivo especifico 3 se comprobé que, si existe relacion ya
que se tuvo una correlacion positiva considerable de un 80.6% entre la gestion de calidad y
el marketing relacional, con lo cual podemos concluir que para conseguir la completa
confianza del cliente, se necesita un sistema en tiempo real que permita que ejercer una
gestién de calidad al mismo tiempo que se realizan las transacciones de comercio exterior,
y de esa manera el cliente percibira que la empresa estd comprometida y tendra una completa

satisfaccion por el servicio brindado.
VI. RECOMENDACIONES

Después de observar los resultados, se propusieron algunas ideas para los gerentes

de la empresa estudiada.

Primera: Se ha encontrado que mas del 70% de los trabajadores encuestados

consideran necesaria la sistematizacion de la empresa para conseguir una buena gestion
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aduanera, se recomienda investigar qué sistema seria el mas adecuado para sus operaciones,
tanto en el uso del mismo y que los trabajadores no tengan ninguna dificultad al emplearlo,

con la finalidad de agilizar operaciones y atender a mas clientes.

Segunda: A causa de que una cantidad importante de encuestados indicd que no se
encontraban de acuerdo que la facilitacion del comercio sea un aspecto a considerar para
lograr el marketing relacional de la empresa, se recomienda considerar para futuras

investigaciones a que se debe este desacuerdo en ellos.

Tercera: A causa de que el tiempo que la empresa estd dentro en el mercado local
sin un sistema en tiempo real para la adecuada gestion aduanera, se recomienda evaluar con
prontitud un sistema que les permita ejecutar sus operaciones y resolver los problemas que

puedan tener con sus clientes respecto a las transacciones de comercio exterior.

Cuarta: La red de contactos se considera como necesaria para el rubro, se
recomienda establecer una manera de conectar a todos mediante un sistema integral, en

donde la calidad sea lo primordial, y no la escasa red de contactos.
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ANEXOS



ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Metodologia
Indicadores
Problema General Objetivo General Hipotesis General Facilitacion de
(Existe relacion entre gestion aduaneray Determinar si gestion aduanera se o, ;o olacion entre gestion aduanera comercio
marketing relacional en la empresa relaciona con marketing relacional y marketing relacional en la empresa Procedimiento
Agentes Profesionales de Aduanas 1 @ empresa  Agentes .
S.A.C. San Miguel, 20197 Profesionales de Aduanas S.A.C. Agentes Pro_fesmnales de Aduanas Aduanero
San Miguel, 2019. S.A.C. San Miguel, 2019 Costo de Transaccion Disefio de Investigacién
Variable X:

Obijetivos Especificos

Problemas Especificos

. - S Determinar si facilitacion del
¢Existe relacion entre facilitacion del ; laci
. . . comercio se relaciona  con
comercio y marketing relacional en la ] .
marketing relacional en la empresa

empresa Agentes Profesionales de A Profesionales de Ad
Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019? gentes Pro e_smnaes & Aduanas
S.A.C. San Miguel, 2019.

¢Existe relacion entre control de trafico ] ) »
de mercaderfay marketing relacional en Determmeir si control de trafico
de mercaderia se relaciona con

la empresa Agentes Profesionales de : )
marketing relacional en la empresa

Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019? ;

¢Existe relacion entre gestion de calidad A\@entes Profesionales de Aduanas
y marketing relacional en la empresa S-A.C. San Miguel, 2019.

Agentes Profesionales de Aduanas Determinar si gestion de calidad

S.A.C. San Miguel, 20197 se relaciona con marketing
relacional en la empresa Agentes
Profesionales de Aduanas S.A.C.
San Miguel, 2019

Hipotesis Especificos

Si existe relacion entre facilitacion del
comercio y marketing relacional en la
empresa Agentes Profesionales de
Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Si existe relacion entre control de
trafico de mercaderia y marketing
relacional en la empresa Agentes
Profesionales de Aduanas S.A.C. San
Miguel, 2019.

Si existe relacién entre gestion de
calidad y marketing relacional en la
empresa Agentes Profesionales de
Aduanas S.A.C. San Miguel, 2019.

Gestion Aduanera

Variable Y:
Marketing
Relacional

Control de trafico de

mercaderia
Control de
documentacion
Inspeccidn de
Mercaderias
Gestion de Calidad
Despacho de
mercaderia
Calidad de Servicio

Confianza
Credibilidad
Benevolencia
Compromiso

Comportamiento Afectivo
Compromiso de continuidad

Satisfaccion
Expectativas
Experiencias

No Experimental - Transversal

Tipo de Investigacion

Aplicada

Nivel de Investigacion

Descriptiva Correlacional

Poblacién
50
Muestra

30
Técnica de Procedimiento

de la informacion
Programa SPSS 25

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N°2: CUESTIONARIO

Introduccidn
Estimado Trabajador:

La presente encuesta forma parte de un proyecto de investigacion, por esa razén, le pido
su colaboracidn para que responda estas preguntas de una forma sincera y objetiva. La

informacidn es totalmente confidencial, puesto que los resultados se manejaran solo

para esta investigacion.

Le agradezco de ante mano por su colaboracion y tiempo.

Instrucciones

- Sefalar con un “X” la respuesta que usted crea correcta segun los valores

mostrados en la siguiente tabla:

Tabla 1: Escala de Likert

Datos Especificos

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

1
2
3
4

De acuerdo

5

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2: Instrumento de recoleccion de datos

VARIABLE 1: GESTION ADUANERA

DIMENSION 1: FACILITACION DEL COMERCIO

¢Esta de acuerdo con los procedimientos aduaneros?

¢Considera que la empresa cumple con los procedimientos
aduaneros?

¢ Esta de acuerdo con los costos de los tributos aduaneros?

AW N |

¢Esta de acuerdo con los costos de las multas aduaneras?

DIMENSION 2: CONTROL DE TRAFICO DE
MERCADERIA

¢ Esta de acuerdo con el control de documentacion en la aduana?

¢Considera importante el control de documentacién aduanera?

¢ Esté de acuerdo con las inspecciones de mercaderia aduanera?

(N (O|O1

¢Considera importante las inspecciones de mercaderia?

DIMENSION 3: GESTION DE CALIDAD

9

¢Esta de acuerdo con la atencidon en los despachos aduaneros?

10

¢Considera importante que la aduana gestione los despachos?

11

¢ Esta de acuerdo con la calidad de servicio de la Aduana?

12

¢ Considera importante la calidad de servicio de la Aduana?

Fuente: Elaboracion propia y Asesores

VARIABLE 2: Marketing Relacional
DIMENSION 1: CONFIANZA
12 | ;Esta de acuerdo con la confianza brindada a los clientes?
13 | ¢(Considera que la empresa cumple con sus clientes?
14 ¢Usted esta de acuerdo que la empresa trata bien a sus
empleados?
15 | ¢Considera que esta empresa logra buenos resultados?
DIMENSION 2: COMPROMISO
16 | ¢Esta de acuerdo que la empresa brinde confianza a los clientes?
17 | ¢(Considera que la empresa se compromete con los clientes?
18 | ¢Esta de acuerdo como la empresa fideliza a sus clientes?
19 ¢ Esté de acuerdo que la empresa invierte recursos en sus
clientes?
DIMENSION 3: SATISFACCION
20 | ¢Esta de acuerdo que los servicios satisfacen a los clientes?
21 | ;Considera que los clientes se encuentren satisfechos?
22 | ¢Esté de acuerdo que la empresa brinda un buen servicio?
23 | ¢Considera que el servicio brinda una buena experiencia?
24 | ¢Esté de acuerdo como la empresa fideliza a sus clientes?

Fuente: Elaboracién propia y Asesores
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ANEXO N°3: VALIDACION DEL EXPERTO N°1

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE GESTION ADUANERA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia? |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: FACILITACION DEL COMERCIO Si No Si No Si No
1 ¢,Esta de acuerdo con los procedimientos aduaneros? Cd & 4
2 ¢, Considera que la empresa cumple con los procedimientas aduaneros? P & e
3 ¢Esta de acuerdo con los costos de los tributos aduaneros? & P e
4 | ;Esta de acuerdo con los costos de las multas ad as? 7 2 e
DIMENSION 2: CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIA Si No Si No Si No
5 ¢ Esta de acuerdo con el control de doct ion en |a aduana? « & P
6 ¢ Considera importante el control de dc tacion aduanera? 4 e &
7 ¢ Esta de acuerdo con las inspecciones de mercaderia aduanera? 4 Zd v
8 ¢ Considera importante |as inspecciones de mercaderia? P y v
DIMENSION 3: GESTION DE CALIDAD Si No Si No Si No
9 ¢ Esta de acuerdo con la atencién en los despachos aduaneros? 72 (75 7
10| 4 Considera importante que la aduana gestione los despachos? i d P
11| ;Esta de acuerdo con la calidad de servicio de la Aduana? 4 3 v
12 | ;Considera importante la calidad de servicio de la Aduana? / & 5
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

b DNI:..O‘?';ZS\[ ?9

Apellidos y nombres del juez validador.@’ Mg:

Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es
conciso, exacto y directo

e : s ; Firma del Ex| o Informante.
Nota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING RELACIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIANZA Si No Si No | Si No
1 ¢ Esté de acuerdo con la confianza brindada a los clientes? Pl 5 i
2 4 Considera que la empresa cumple con sus clientes? y v i
3 4 Usted esta de acuerdo que la empresa trata bien a sus empleados? v 2 v
4 ¢,Considera que esta empresa logra buenos resultados? 7 PR 7
DIMENSION 2: COMPROMISO Si No Si | No | Si No
5 ¢ Esta de acuerdo que la empresa brinde confianza a los clientes? v » ~
6 ¢, Considera que la empresa se compromete con los clientes? v 7 7
7 4 Esta de acuerdo como la empresa fideliza a sus clientes? 4 v v
8 | ;Estade acuerdo que la empresa invierte recursos en sus clientes? P v/ e
DIMENSION 3: SATISFACCION Si No Si No | Si No
8 4 Esta de acuerdo que los servicios satisfacen a los clientes? d G v
9 4, Considera que los clientes se encuentren satisfechos? 4 ¥ v,
10| ;Esta de acuerdo que la empresa brinda un buen servicio? 2 o [
11 | ;Considera que el servicio brinda una buena experiencia? T I v
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.@ Mag: BT G, ATE A / ..................

Especialidad del valid ‘WW .......................................................................................... oo R0

Pertinencia: £l item corresponde al concepio tedrico formulado.

ia: El item es apropiado para rep al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

S ; iy % Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades
son suficientes para medir la dimension




ANEXO N°4: VALIDACION DEL EXPERTO N°2

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE GESTION ADUANERA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: FACILITACION DEL COMERCIO Si No Si No Si No
1 ¢ Esta de acuerdo con los procedimientos aduaneros?

2 ¢ Considera que la empresa cumple con los procedimi aduaneros?
3 ¢ Estéa de acuerdo con los costos de los tributos aduaneros?

4 | ;Estade acuerdo con los costos de las multas aduaneras?
DIMENSION 2: CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIA

§ 4 Esta de acuerdo con el control de documentacion en la aduana?

6 ¢, Considera importante el control de doci ?

7 | ¢Esta de acuerdo con las inspecciones de deria adi ?

8 ¢ Considera importante las inspecciones de mercaderia?

DIMENSION 3: GESTION DE CALIDAD

9 | ¢Esta de acuerdo con la atencion en los despachos aduaneros?

10| ¢Considera importante que la aduana gestione los despachos?

11| ¢Esté de acuerdo con la calidad de servicio de la Aduana?

12| ;Considera importante la calidad de servicio de la Aduana?

No

SININ N2 NN 2NN
AAVARNE AN ANAN Y ZIAY AN AN AN
AVANARANEIANAAN AVEI AN AT AYA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [¥ ] Aplicable después de corregir [ ] No azlicable[ 1

“Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formu'ade,
ia: El item es apropiado para rep al componente o

dimension especifica del constructo A

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es |

conciso, exacto y directo A / /

o " o ’ Figma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /
son suficientes para medir la dimension /

/




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING RELACIONAL

8 ¢ Esta de acuerdo que los servicios satisfacen a los clientes?

9 4, Considera que los clientes se encuentren satisfechos?

10 | ;Esta de acuerdo que la empresa brinda un buen servicio?

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridads Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIANZA Si No Si [ No | Si [ No
1 ¢ Esté de acuerdo con la confianza brindada a los clientes? > - Vi
2 ¢, Considera que |la empresa cumple con sus clientes? P e J
3 ¢ Usted esté de acuerdo que la empresa trata bien a sus empleados? d d pd
4 | ;Considera que esta empresa logra buenos resultados? pd ~ 7
DIMENSION 2: COMPROMISO Si No Si | No | si No
5 ¢, Esté de acuerdo que la empresa brinde confianza a los clientes? v P e
6 ¢, Considera que la empresa se compromete con los clientes? pé P P
7 ¢ Esta de acuerdo como la empresa fideliza a sus clientes? d v P
8 ¢ Esta de acuerdo que la empresa invierte recursos en sus clientes? Vi i yd
DIMENSION 3: SATISFACCION Si No Si | No | si No
7 pa 4z
Z P 7
~ 7 V%
d Vs 7

11 | ;Considera que el servicio brinda una buena experiencia?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] rregir [ ] No aplicable [ ]
Dokonicdon N 4

....... del 2047, .

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tecrico formulado,

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica cel constructo

3Claridad: Se enfiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es [
conciso, exacto y directo 7 b S

/
Firma/del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados P

son suficientes para medir Ia dimension




ANEXO N°5: VALIDACION DEL EXPERTO N°3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE GESTION ADUANERA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: FACILITACION DEL COMERCIO Si No Si No Si No

1 ¢ Esta de acuerdo con los procedimientos aduaneros? P d ~ S|
2 ¢ Considera que la empresa cumple con los procedimientos aduaneros? ~ = o
3 ¢ Esté de acuerdo con los costos de los tributos adi ? o pa e
4 | ;Estade acuerdo con los costos de las multas aduaneras? 7 d d

DIMENSION 2: CONTROL DE TRAFICO DE MERCADERIA Si No Si No Si No
5 ¢ Esté de acuerdo con el control de documentacion en la aduana? I ¥ ~
6 ¢ Considera importante el control de documentacion aduanera? ) 7 <
7 ¢ Esta de acuerdo con las inspecciones de mercaderia aduanera? i 7 e
8 | ;Considera importante las inspecciones de mercaderia? P d L

DIMENSION 3: GESTION DE CALIDAD Si No Si | No | si No
9 | ¢Esta de acuerdo con la atencion en los despachos aduaneros? el v y
10 | ¢ Considera importante que la aduana gestione los despachos? 4 2 /
11| 4Esta de acuerdo con la calidad de servicio de la Aduana? 7 v /
12| 4Considera importante la calidad de servicio de la Aduana? Pt 7 Tl
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicabl [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drl@s: ...... ¢ AL AT CARIZE it DNI({(Y(O’SBm ..................

E R lidad,
P del

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: E/ item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del construcio

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

P el

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING RELACIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIANZA Si No Si_ | No | si No

1 ¢ Esté de acuerdo con la confianza brindada a los clientes? v e P

2 ¢ Considera que la empresa cumple con sus clientes? v d v

3 ¢Usted esta de acuerdo que la empresa trata bien a sus empleados? v Z y 4

4 | Considera que esta empresa logra buenos resultados? Y y 4
DIMENSION 2: COMPROMISO Si No Si No Si No

5 4 Esta de acuerdo que la empresa brinde confianza a los clientes? yd i v

6 4 Considera que la empresa se compromete con los clientes? pa T s

7 4 Esté de acuerdo como la empresa fideliza a sus clientes? P 7 &

8 ¢ Esta de acuerdo que la empresa invierte recursos en sus clientes? & pd yi
DIMENSION 3: SATISFACCION Si No Si | No | si No

8 | ;Esta de acuerdo que los servicios satisfacen a los clientes? W v P

9 | 4Considera que los clientes se encuentren satisfechos? V4 d Vi

10 | 4Esta de acuerdo que la empresa brinda un buen servicio? / v I

11| 4Considera que el servicio brinda una buena experiencia? 4 F

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable p<]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. /y: ..../

TPertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico fermulado.
“Rel la: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después dp corregir [ ]

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.
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ILUSTRACION DE VISTA DE DATOS DEL SPSS 25

ANEXO N°6:

Grificos

Ayuda

w4 9@

Ventana
P1|P2| P3| Pa| P5| Pe | P7| P3| Po|P10|P11|P12|P13 P1n.“P15 F’16ﬂF’1T Pmﬂpwﬂm P21 P22 P23 P24 v1 | v2

Ampliaciones

B
ER

Utilidades

ELENTENR .o N

Transformar  Analizar

Datos

Wer

Editar

Archivo

|Visib|e: 40 de 40 variables

var

H var

6

DIn| DI

5
4

DIV VA | DIn
J[R2| 4

Din
2

1

4

R1

D1 D2 | D3| D4 | D5 D6 | VA|DIM

4 4 4

4

4
4
4
3
3

13 12 10 10 10

7
5

32 30

1
1
1

3
2
3

3
3
3

13 16 14 12 9

13 10

3 35

3

4 2 4

2

4 4 4 4

4

4

10 10

9
8

30 029 7
41
4 42 36 15

3

16 16 15 10
9

9

33

14

15 12 13

3
3
2
4

3
3
1
3

17 18 14 13 12 2 3

45 39 10

9 8

8

4 42 25 12 15 15

3
1

2

3
5

12 13 1

9
8

14 N

11

38 36 13
259 34 7

15 10
9

"

8

4 42 25 12 15 15

5
5
5
4
4
5
5
5
5
5
5
5

2
5
5
1
4
4
5
5
5
5
5
5
5

1
3
5

;
]
;
]
;
;
;
;
]
;
]
;

1
1
1
1
2
1
1
1
1
1
1
1

1
1

5 53 20 20 16 19 18 16

55 58 20

51

19 16 18 20 20

50 18 19 14 17 16 17| 2

4 4 4 4 4
4
4
5

4

]
;
;
;
;
]
;
]
;

18 16
18 16

53 52 17 18 18 18

B4 64 16 19 19 20

59 58 20 20 19 18 20 20

58 56 20 20 18 19 18 19

4
3
5
5

59 56 20 20 19 19 19 18

59 58 20 20 19 18 20 20

58 55 20 20 18 16 19 20

58 56 20 20 18 19 18 19

4
5

59 58 20 20 19 18 20 20

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

[¥]

Vista de datos
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e X
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEeH e Bl H BF 94
- |

|45 |visible: 40 de 40 variables
p1|pz| P3| pa|Ps| Ps| P7| P8 Pa P10P11P12P13P1n.“P15P16ﬂpﬂp1sﬂp19ﬂmom1P22P23P24 vi|v2|p1| 2| D3] D4 | D5 | DB || VA DII'1.-‘IHDIMHDIM VA DIMHDIM DIMH - -
Ri| 1] 2] 3|re| 2] 5|6
23 |5 5 &5 5 &5 5 5 5 & 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 53 56 20 20 18 19 18 19 1 1 1 1 1 1 1 1 <
24 5 5 5 5 5 &5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4|5 4 5 5 58 56/20 20 18 19 18 19 1 1 1 1 1 1 1 1
2% |4 5 5 4 5 4 5 5 & 5 2 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 51 50 13 19 14 17 16 17 2 1 1 .2 1 2 2 2
% |5 5 5 5 5 4 4 5 &5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 56 20 18 18 19 18 19 1 1 1 1 1 1 1 1
27 |5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 55 5413 19 18 19 18 17 1 1 1.2 1 1 1 2
28 5 5 5 5 5 &5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4|5 4 5 5 58 56/20 20 18 19 18 19 1 1 1 1 1 1 1 1
29 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 52 5 2 16 16 16 2 20 1 1 2 1 1 2 1 1
30 43 3 3 4 5 4 5 & 5 2 4 85 5 & 5 4 4 4 5 5 5 43 47 54 13 18 16 20 17 17 2 2 1.2 1 1 2 2
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
I - S 5
[
=

e —
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ANEXO N°7: ILUSTRACION DE VISTA DE VARIABLES SPSS 25

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

mi Q@

THEeE [ -« Bl i 2

Herrreritn o+

| Nomhre_"— Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta " Valores " Perdidas || Columnas || Alineacidn || Medida || Ral

1 P1 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Minguno 2 = Centrado o Ordinal “w Entrada -

2 P2 Numérico 5 0 i Considera que... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado | Jfl Ordinal “w Entrada

3 P3 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Minguno 2 = Centrado o Ordinal “w Entrada

4 P4 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado i Ordinal " Entrada

5 P5 Numérico 5 0 ;Estéd de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gf] Ordinal “w Entrada

) P& Numérico 5 0 iConsidera imp... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  fl Ordinal “w Entrada

7 P7 Numérico 5 0 ;Estéd de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado i Ordinal “w Entrada

P8 Numérico 5 0 ;Considera imp... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado 4l Ordinal “ Entrada

9 P9 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal “w Entrada

10 P10 Numérico 5 0 ;Considera imp... {1, Totalme... MNinguno 2 = Centrado o Ordinal “w Entrada

L P11 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal “w Entrada

12 P12 Numérico 5 0 ;Considera imp... {1, Totalme... MNinguno 2 = Centrado o Ordinal “w Entrada

13 P13 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gfl Ordinal “w Entrada

14 P14 Numérico 5 0 ;Considera que... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gf] Ordinal “w Entrada

15 P15 Numérico 5 0 iUsted esta de... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado i Ordinal “ Entrada

16 P16 Numérico 5 0 ;Considera que... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gf] Ordinal “w Entrada

7 P17 Numérico 5 0 ;Esta de acuer . {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado o Ordinal “ Entrada

18 P18 Numérico 5 0 i Considera que... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal “w Entrada

19 P19 Numérico 5 0 ;Esta de acuer. . {1, Totalme... Minguno 2 = Centrado 4l Ordinal “w Entrada

20 P20 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal “w Entrada

21 P21 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Minguno 2 = Centrado o Ordinal “w Entrada

22 P22 Numérico 5 0 iConsidera que... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gfl Ordinal “w Entrada

23 P23 Numérico 5 0 ;Estéd de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gf] Ordinal “w Entrada

24 P24 Numérico 5 0 ;Esta de acuer... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado  gfl Ordinal “w Entrada | |
-

i Mt - 2 - PrE— . — . 1o — -

Wl Vista de varinl:llesl
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Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=115 =l A =i D@

| Nomhre_| Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta " Valores " Perdidos || Columnas || Alineacion || Medida || Ral

25 V1 Numérico 5 0 Gestion Aduan... {1, Totalme... Ninguno 2 = Centrado & Escala “w Entrada -

26 V2 Numérico 5 0 Marketing Rela... Ninguno Minguno 2 = Centrado ¢ Escala “ Entrada

27 D1 Numérico 5 0 Facilitacidn de . Ninguno Minguno 2 = Centrado & Escala “ Entrada

28 D2 Numérico 5 0 Control de trafic... Ninguno Ninguno 2 Centrado ¢ Escala “ Entrada

29 D3 Numérico 5 0 Gestion de Cali... Ninguno Minguno 2 Centrado & Escala “ Entrada

30 D4 Numérico 5 0 Confianza Ninguno Minguno 2 Centrado & Escala ™ Entrada

Xl D5 Numérico 5 0 Compromiso MNinguno Minguno 2 Centrado & Escala “ Entrada

32 D6 Numérico 5 0 Satisfaccion Ninguno Minguno 2 Centrado & Escala ™ Entrada

33 VAR Numérico 5 0 GESTION ADU.. {1, Totalme... Minguno 2 Centrado 4l Ordinal “w Entrada

34 Din1 Numérico 5 0 FACILITACION __. {1, Totalme... Minguno 2 Centrado ] Ordinal ™ Entrada

38 Dimz2 Numérico 5 0 CONTROL DE ... {1, Totalme... Minguno 2 Centrado 4l Ordinal “w Entrada

36 DiM3 Numérico 5 0 GESTION DE ... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado i Ordinal “w Entrada

v VARZ Numérico 5 0 MARKETING R... {1, Totalme... Minguno 2 Centrado 4l Ordinal “w Entrada

38 Din4 Numérico 5 0 CONFIANZA (A... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado i Ordinal “w Entrada

39 D5 Numérico 5 0 COMPROMISO... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado i Ordinal “ Entrada

40 DiMe Numérico 5 0 SATISFACCIO... {1, Totalme... Ninguno 2 Centrado i Ordinal “w Entrada

4

42

43

44

45

46

47
@ | _
U . 1 h

£ [¥]

P —
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ANEXO N°8: AUTORIZACION DE LA EMPRESA

| APASAC

| Agentes Profesionales
de Aduanas S.A.C

Lima, 07 de mayo del 2,019

Sefiores

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SEDE CALLAO

Referencia: AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTA EN LAS OFICINAS DE AGENTES
PROFESIONALES DE ADUANAS S.A.C.

Estimados Sefiores:

Por medio del presente, autorizamos que el alumno del IX Ciclo de Negocios Internacionales de la
Universidad César Vallejo, José Carlos Suarez Pineda, realice una encuesta para temas
universitarios en la oficina de AGENTES PROFESIONALES DE ADUANAS S.A.C., el objetivo es para
realizar un proyecto de investigacién.

Atentamente,

[D] Av. Rafael Escardé 476 Lima 32 - San Miguel
202 4200

[E] info@apasac.com

www.apasac.com
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