UNIV

il ESCUELA DE POSGRADO

Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control
de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del
Callao, 2016.

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Rommel Wilffer Angulo La Motta

ASESOR:
Mg. Santiago Gallardy Morales

SECCION:
Ciencias empresariales

LINEA DE INVESTIGACION
Direccion

PERU - 2017



Dr. Flor de Maria Sanchez Aguirre

Presidente

Dr. Noel Alcas Zapata

Secretario

Mgtr. Santiago Gallardy Morales

Vocal



Dedicatoria

A mis padres, esposa e hijos
que son mi apoyo constante vy

motivos de mi vida.



Agradecimiento

A mis docentes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad
Cesar Vallejo quienes con
dedicacion  implantaron  sus
conocimientos y experiencias en
mi formacibn como maestro en

Gestion Publica.



Declaratoria de Autenticidad

Yo Rommel Wilffer Angulo La Motta estudiante del Programa Gestion Publica de la
Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, identificado(a) con DNI
40614481, con la tesis titulada “Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo
de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao,

2016” declaro bajo juramento que:

1) Latesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis

se constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que
ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la

Universidad César Vallejo.

Lima 22 de Noviembre, 2016

Rommel Wilffer Angulo La Motta
DNI 40614481



Vi

Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad Cesar Vallejo,
presento la tesis titulada “Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de

control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016".

La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de Calidad de
servicio en la atencién al usuario que brinda el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao considerando las percepciones y
expectativas de la poblacion sobre la cual se realiza el presente estudio de

investigacion.

La investigacion consta de ocho capitulos, estructurados en la siguiente
forma: Capitulo | Introduccién, Capitulo I Marco metodoldgico, Capitulo I
Resultados, Capitulo IV  Discusion, Capitulo V  Conclusiones, Capitulo VI

Recomendaciones, Capitulo VII Referencias Bibliograficas, y el Capitulo VIII Anexos.

Sefiores miembros del jurado mi persona se mantiene en espera de cumplir

los requisitos para su aprobacion.

El autor



indice de contenido

Pagina del Jurado
Dedicatoria

Agradecimiento
Declaratoria de autenticidad
Presentacion

indice

Listado de tablas

Listado de figuras
Resumen

Abstract

l. Introduccion

1.1  Antecedentes

1.2  Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica
1.3 Justificacion

1.4  Problema

1.4.1 Planteamiento del problema

1.4.2 Problema general

1.4.3 Problemas especificos

1.5 Hipotesis

1.6  Objetivos

Il. Marco metodoldgico

2.1. Variable

2.2. Operacionalizacion de variables
2.3. Metodologia

2.4. Tipo de estudio

2.5. Diseiio

vi

vii

Xi
Xiii

Xiv

15
16
23
40
41
41
44
45
46
47

49
50
50
51
52
53

Vi



2.6.
2.7.
2.8.

[l.
V.
V.

VI.

VII.

Poblacion, muestra y muestreo
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Métodos de andlisis de datos
Resultados
Discusion
Conclusiones
Recomendaciones
Referencias
Anexos
Anexo 1: Articulo cientifico
Anexo 2: Matriz de consistencia
Anexo 3: Matriz de datos
Anexo 4: Matriz de datos de encuesta piloto
Anexo 5: Instrumento

Anexo 6: Formato de validacion

viii

54
57
63
64
82
88
92
96
104



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Listado de Tablas

Dimensiones e Indicadores de la Variable: Calidad de Servicio
Distribucion de la poblacion

Calificacion en la encuesta

Lista de validadores del instrumento

Grado de confiabilidad conforme a alfa de Cronbach

Percepciones y Expectativas de los usuarios atendidos

por el grupo de control de regimenes

Valor promedio de cada dimension de la variable

calidad de servicio

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad
de servicio de la dimension fiabilidad

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad

de servicio de la dimension capacidad de respuesta

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad

de servicio de la dimension seguridad

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad

de servicio de la dimension empatia

Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad

de servicio de la dimension elementos tangibles

51

55

61

62

63

65

67

68

69

70

71

72



Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

Tabla 16

Tabla 17

items acerca de la dimension fiabilidad

items a acerca de la dimensién capacidad de respuesta
ftems acerca de la dimensién seguridad
ftems acerca de la dimensién empatia

ftems acerca de los elementos tangibles

74

75

77

78

80



Figura 1

Figura 2

Figura 3

Figura 4.

Figura 5

Figura 6

Figura 7

Figura 8

Figura 9

Figura 10

Figura 11

Figura 12

Listado de figuras

Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
Fases de desarrollo de una encuesta

Resultado de la calidad del servicio obtenida de la resta

de las percepciones y expectativas

Resultado de la calidad del servicio respecto
a las expectativas insatisfechas, satisfechas y superadas

Resultado de la calidad del servicio de cada dimension luego
de la resta de percepciones y expectativas

Nivel de calidad del servicio de la dimensidon de Fiabilidad

Nivel de calidad del servicio de la dimensién Capacidad

de Respuesta

Nivel de calidad del servicio de la dimensién Seguridad
Nivel de calidad del servicio de la dimensién Empatia

Nivel de calidad del servicio de la dimensién

Elementos Tangibles

Media de cada item del cuestionario correspondiente a

la dimension Fiabilidad

Media de cada item del cuestionario correspondiente a la
dimensién Capacidad de Respuesta

35

58

65

66

67

69

70

71

72

73

74

77

Xi



Figura 13

Figura 14

Figura 15

Xii

Media de cada item del cuestionario correspondiente a la

dimensién Seguridad 78

Media de cada item del cuestionario correspondiente a la

dimension Empatia 80

Media de cada item del cuestionario correspondiente a la

dimensiéon Elementos Tangibles 81



Xiii

Resumen

La presente tesis titulada “Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016”
tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio que brinda el grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, a los usuarios que
fueron atendidos en la oficina de oficiales ubicada en el depdsito temporal Talma

para su mejoramiento en beneficio de los usuarios.

El presente trabajo de investigacion es de nivel descriptivo y disefio
transversal, no experimental, teniendo un enfoque cuantitavo, cuya muestra de
estudio fue conformada por 120 usuarios habiendo utilizado como técnica la
encuesta y como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario al mismo que
se le aplic6é la escala de Likert siguiendo la linea del Modelo SERVQUAL,
permitiendo el analisis de las expectativas y percepciones de los usuarios, desde sus

cinco dimensiones.

Luego del analisis y procesamiento de los datos bajo el método estadistico se
logré determinar la que la calidad de servicio de atencidén al usuario del grupo de
control de regimenes es baja ya que se obtuvo como resultado general que el
79.24% de los usuarios tenian las expectativas insatisfechas, 18.22% de

expectativas satisfechas y solo el 2.54% de expectativas superadas.

PALABRAS CLAVES: Calidad de sevicio, expectativa, percepcion, SERVQUAL.
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Abstract

The present thesis titled “Quality of customer service from Callao’s Intendance Of Air
Customs and Postal control group” have the objective to determine the quality of
customer service and improvements provided by Callao’s Intendance Of Air Customs

and Postal control group located at Talma’s depot.

The present research work has a descriptive level and transversal design, not
experimental, having a quantitative approach, which sample study
was determined by 120 users. The survey method was used and its questionaire as
the data collection instrument. Furthermore, the Likert scale along the SERVQUAL
model was applied to the collected data which allowed the analysis of user

expectations and perceptions from its five dimensions.

After the analysis and processing of the data under the statistical method
mentioned above, it was possible to determine that the quality of customer service of
the control group is low. The results are as follows; 79.24% of the users have
unsatisfied expectations, 18.22% of users have their expectations met and only

2.54% of users’ expectaions were exceeded.

KEY WORDS: Quality of service, expectations, perception, SERVQUAL
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1.1. Antecedentes

1.1.1. Antecedentes internacionales

Ospina (2015) realizé la investigacion “Calidad de servicio y valor en el transporte
intermodal de mercancias” para optar el grado de doctor en la Universidad de
Valencia. El objetivo fue aportar conocimiento acerca del proceso de formacion de la
calidad de servicio y del valor en el ambito de la gestion del transporte de
mercancias, observando el papel que desempefian variables tales como la imagen y
las TIC, al explicar la relacion entre empresas de la cadena logistica, y con todo ello
definir sus efectos en términos de satisfaccion y lealtad. Trabajéo en su mayoria con
empresas multinacionales que operan con transportistas de los tres principales
modos de transporte: terrestre, maritimo y aéreo. El autor utiliz6 como herramienta la
entrevista personal a través de un cuestionario estructurado. La conclusion a la que
arribo fue: Que existen tres aproximaciones a su medicién que estructuran la mayor
cantidad de publicaciones, estas son: en primer lugar, la escala de calidad de
servicio de la distribucion fisica (PDSQ); en segundo lugar, la escala de calidad de
servicio logistico (LSQ); y en tercer lugar, las investigaciones que hacen propuestas
de aplicacion de la escala SERVQUAL en el ambito especifico de la logistica.
Después de haber profundizado en el estudio de la calidad de servicio, concluimos
qgue la teoria asociada a este concepto ha sido dominada por dos lineas de
pensamiento académico, denominadas la “tradicibn europea” y la “tradicion
americana”. Esta tesis, se centré en el estudio de la calidad de servicio desde la
perspectiva de la escuela americana, especificamente la linea de estudio asociada a
la escala SERVQUAL, debido a su predominio y su mayor aplicabilidad al contexto

de estudio de esta tesis doctoral.

Matsumoto (2014) Licenciado en Administracion de Empresas Universidad
Catolica Boliviana "San Pablo ‘"realizo la investigacion “Desarrollo del
Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de
publicidad Ayuda Experto” El objetivo de la investigacion fue Determinar el nivel de la
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calidad del servicio que presta actualmente la empresa de publicidad Ayuda Experto
en la ciudad de Cochabamba. La poblacién con la que se trabajé fueron los clientes
de la empresa Ayuda Experta. La herramienta que utilizé el cuestionario siguiendo el
modelo SERVQUAL. Las conclusiones a las que llegé fueron: 1. En su pais, son
pocas las empresas que realizan el estudio de la calidad del servicio, especialmente
en las empresas de publicidad, es por eso que se realiz6 ésta investigacion. También
porque la calidad es algo indispensable en las empresas para logar una ventaja
competitiva, y realizar el estudio del nivel de la calidad es muy importante, ya que
permite identificar los puntos fuertes y débiles. 2. Los estudios para la medicion de la
calidad del servicio de Ayuda Experto, se realizaron con profundidad, utilizando la
herramienta del Modelo Servqual, que permiti6 analizar las expectativas y
percepciones de los clientes de la empresa, a través de las cinco dimensiones.
También se realizaron estudios adicionales para facilitar la interpretaciéon de los
resultados, como el analisis factorial exploratorio. En cuanto al analisis de Habilidad,
los resultados del alfa de cronbach fueron mayores a 0,6 es decir, que los items

estan relacionados entre si.

Borjas (2013) realizé la investigacion “Calidad de servicio prestada por la
gerencia de finanzas de PDVSA gas occidente a contratistas y proveedores” para
obtener el grado de Magister en la Universidad del Zulia. El objetivo fue analizar la
calidad del servicio prestada por la Gerencia de Finanzas de PDVSA a sus
contratistas y proveedores. Se consider6é como poblacién de la investigacion a todos
los contratistas y proveedores que tengan contratos activos con PDVSA Gas
Occidente. Para la recoleccion de datos se procedio a la obtencion de informacion
secundaria, es decir, se realizO una revision de fuentes bibliograficas vy
hemerogréficas y en segundo lugar se disefié un instrumento de recoleccion de
datos, el cual fue aplicado a la poblacion seleccionada para el cumplimiento de los
objetivos especificos a y b (expectativas y percepciones), se aplico el cuestionario
SERVQUAL el cual consta de 19 preguntas. Las conclusiones a las que arribd
fueron: 1. La determinacion de las expectativas con respecto a los componentes de
la calidad de servicios sefiala que el nivel de expectativas es “Alta”. 2. La
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determinacion de la percepcion de los clientes con respecto a los componentes de la
calidad de servicios sefala que el nivel de percepcion es “media’. 3. La
determinacion de la satisfaccion de los clientes con respecto a los componentes de la

calidad de servicios sefala que el nivel de satisfaccion es “Neutro”.

Gonzales y Liquidano (2013) realizaron la investigacion “La calidad del servicio
en una Institucion de Educacion Superior” la misma que fue presentada en el XVII
congreso internacional en ciencias administrativas — 2013. El objetivo de la
investigacion fue analizar la calidad de los servicio de una Institucion de Educacion
Superior, desde un enfoque alternativo al modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry. Trabajo con una poblacion de 3876 alumnos que concuerdan con la
especificacion definida de estar inscritos en el semestre agosto-diciembre de 2012 en
una carrera de licenciatura del sistema escolarizado de la IES elegida. La
herramienta que utilizé para la recopilacion de los datos, fue un cuestionario
contestado por los alumnos de la muestra seleccionada. Las conclusiones a las que
arribaron: 1. El andlisis de la calidad de los servicios administrativos proporciona una
referencia para futuras evaluaciones que podrian dar cuenta de la evolucion que
tenga la calidad del servicio si los resultados consiguen su propésito de revelar a los
directivos y al personal 16 de la Institucion las debilidades identificadas que de
manera generalizada son percibidas por los estudiantes. 2. Las diferencias
encontradas en las dimensiones analizadas de calidad de los servicios
administrativos -calidad en las relaciones humanas, calidad en las actitudes y calidad
en la responsabilidad- no proporcionan evidencia para destacar como fortalezas
algunas de las practicas no como fuertes debilidades. Mas bien, la calidad del
servicio se caracteriza como un area de la organizacion que tiene un nivel basico de
desempefio de la prestacion de los servicios administrativos pero que, siguiendo la
referencia tedrico de este estudio, requiere propiciar que el personal se oriente con
mayor intensidad hacia la busqueda de formas de lograr la excelencia en la
satisfaccion de las necesidades del usuario, incremente su compromiso y respeto

hacia el usuario, asi como en el cumplimiento de sus responsabilidades.



19

Alvarado (2011) realizo la investigacion “Calidad del servicio en universidades
Publicas mexicanas: perspectiva de Analisis desde las dimensiones” cuyos
resultados son originales del articulo que fue producto de un proyecto de
investigacion binacional México-Venezuela, denominado: “Valores organizacionales y
calidad del servicio en instituciones de educacidon superior mexicanas Yy
venezolanas”, financiando por el PROMEP (Programa de Mejoramiento del
Profesorado) de la SEP (Secretaria de Educacion Publica) y la Sub-secretaria de
Educacion Superior Mexicana. El objetivo de la investigacion fue analizar las
dimensiones de la calidad del servicio prestado por el personal administrativo de las
universidades objeto de estudio, con base en la propuesta de Alvarado (2010), para
medir las dimensiones de calidad del servicio en universidades. Trabajo con una
poblacién conformada por 367 sujetos entre el personal docente, investigadores y
estudiantes de licenciatura y posgrado. La herramienta que utilizé para la recoleccién
de datos fue un cuestionario, y se validé la confiabilidad de este instrumento
mediante el método del coeficiente Alfa de Cronbach. Las conclusiones a las que
arribé fueron: 1. Que de Los resultados analizados indicaron una atencién mas
cordial por parte del personal administrativo en algunas unidades académicas de las
universidades que forman parte del estudio, pero existen situaciones de trato injusto
e indiferente de algunos funcionarios publicos, lo que denota preocupacién por los
usuarios ante esta realidad que afecta el servicio universitario que se ofrece. 2. Que
en algunas unidades académicas existe una mayor aceptacién por el usuario-

ciudadano cuando recibe el servicio.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Suarez (2015) realizé la investigacion “El nivel de calidad de servicio de un centro de
idiomas aplicando el modelo Servqual caso: centro de idiomas de la Universidad
nacional del callao Periodo 2011 — 2012” para optar el grado de Magister en
Administracion con mencioén en Mercadotecnia” en la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos. El objetivo fue Medir el nivel de calidad del servicio mediante el modelo
SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo



20

2011 - 2012. La poblacién de la investigacion fueron los alumnos del Centro de
Idiomas de la Universidad Nacional del Callao. La técnica de recoleccion de datos
fueron los métodos de analisis cualitativo y cuantitativo, efectuado a través de
encuestas e informacion estadistica. Las conclusiones fueron: 1. Por lo analizado se
puede concluir que el modelo SERVQUAL muestra el nivel de calidad del servicio del
Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011 — 2012,
expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y
percepciones. 2. Se determina que la fiabilidad incide en la satisfaccion del cliente
del Centro de Idiomas, lo cual se valid6 con la correlacion de personal al obtener un
resultado de una asociacién positiva significativa de 0,937 y una regresion lineal
simple con residuos minimos. 3. La capacidad de respuesta incide en los
procedimientos, pues se obtiene una asociacion positiva significativa de 0,966
validada a través de la correlacion de Pearson y una regresion lineal simple con
residuos minimos. 4. Con respecto a la seguridad, se prueba su incidencia en el
material del CIUNAC a través de una asociacion positiva de 0,944 y una regresion
lineal simple con residuos minimos. 5. La empatia incide en el equipamiento del
Centro de Idiomas, debido a la obtencion de una asociacion significativa (0,976)
gracias a la correlacién de Pearson y una regresion lineal de residuos minimos. 6. Se
establece que los elementos tangibles inciden en la infraestructura del CIUNAC, pues
se validé a través de la correlacion de Pearson (0,942) y la obtencion de una

regresion lineal de residuos minimos.

Arrué (2014) realizé la investigacion “Analisis de la calidad del servicio de
atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del
usuario periodo junio a setiembre de 2014”. Sustentada en la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana. Trabajo de investigacion previa a la obtencion del grado de
magister en gestion publica. El objetivo evaluar la calidad del servicio de atencion a
usuarios de la Oficina Desconcentrada del OSIPTEL Loreto. La investigacion es
descriptivo correlacional de base no experimental y de corte transversal. Trabajo con
24 oficinas desconcentradas distribuidas a nivel nacional. Las conclusiones a las que
arribd son que el resultado mas importante con respecto a la calidad del servicio de
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atencion a usuarios es el siguiente: En base a todos los usuarios entrevistados la
percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala
de calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario pero no
suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto. Los resultados mas resaltantes con respecto
al sub indicador de instalaciones son los siguientes: Factor acceso: Es un atributo
preponderante bien calificado, determinandose un alto grado de satisfaccion (75%)
de los usuarios que consideran muy facil ubicar las instalaciones de la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto. Factor comodidad: La percepcion de los
usuarios respecto al entorno fisico dispuesto por la oficina desconcentrada del
OSIPTEL Loreto para la atencion de las consultas, tienen un alto (buen) grado de
satisfaccion (86%) cumpliendo con sus expectativas de comodidad. Lo resultados
mas resaltantes con respecto al sub indicador de calidad personal son los siguientes:
Factor amabilidad: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (72%) del usuario
respecto al trato personal dispensado por el funcionario que atendié su consulta, es
decir, lo satisfecho que se encuentra con el trato recibido. Factor
dedicacion/disposicion: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (71%) del usuario
respecto a la diligencia del funcionario que atendié su consulta para la atencion de
ésta, es decir, el interés mostrado en el tema consultado, la disposicion y el

compromiso por parte del orientador para dar una respuesta apropiada.

Lujan (2011) realizé la investigacion “Nivel de satisfaccion segun expectativas
y percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la
Unidad de cuidados intensivos del Instituto nacional de salud del nifio” para optar el
grado Académico de Magister en Investigacion y Docencia Universitaria en la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega. El objetivo fue Determinar el nivel de
satisfaccion segun las expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud
en los usuarios externos de la Unidad de Cuidados Intensivos del Instituto Nacional
de Salud del Nifio — Lima, 2009 — 2010. La poblacion, estuvo constituida por los 442
familiares o acompafantes responsables de los pacientes pediatricos critico que
ingresaron a la Unidad de Cuidados Intensivos del Instituto Nacional de Salud del
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Nifio, siendo el usuario externo mayor de 18 afos, orientado en tiempo y espacio,
responder en forma voluntaria la encuesta, familiares de pacientes no reingresados,
gue acudieron entre los meses de Junio de 2009, y junio del 2010. Para su calculo se
disefid una muestra piloto conformado por 10 usuarios aplicando la misma encuesta
estructurada, para los valores de P y Q, resultando solo un 10 % de satisfaccién y 90
% de no satisfechos. La técnica de recoleccién de datos fue la entrevista directa al
usuario externo, familiar o acompafante responsable del paciente critico en la
Unidad de Cuidados Intensivos. Las conclusiones fueron: 1. Se identificO que los
elementos tangibles, brinda poca satisfaccion, lo que ocasiona un nivel de baja
calidad de servicio de salud. 2. Se precisa que el grado de fiabilidad, es de poca
fiabilidad para el usuario externo por el servicio prestado, lo que ocasiona un nivel de
baja calidad de servicio de salud. 3. Se observd que el personal de la Institucion,
tienen adecuada disposicion, en la atencion rapida al usuario externo, ocasionando
un nivel de alta calidad de servicio de salud.4. Se precis0, en relacion a la empatia el
usuario externo expresa sus insatisfacciones en la atencion individualizada, lo que

brinda un nivel de baja calidad de servicio de salud.

Ontén, Mendoza y Ponce (2010) Realizaron la investigacion “Estudio de
calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: Expectativas y Percepcion del pasajero
turista” Para optar el grado de magister en administracion estratégica de negocios en
la Pontifica Universidad Catdlica del Pera. El objetivo fue elaborar un estudio sobre
la calidad de servicio para el pasajero turista de acuerdo con sus expectativas y
percepcion en el aeropuerto de Lima. Trabajaron con poblacion conformada por los
pasajeros turistas cuyo punto de ingreso y salida del Peru es el aeropuerto de Lima a
través de alguna de las aerolineas comerciales disponibles. Los autores utilizaron
como herramienta la encuesta. Las conclusiones a las que arribaron fueron: 1. El
nivel de satisfaccion general de la calidad de servicio del aeropuerto es bueno, lo
cual se infiere de los resultados de satisfaccion global (cercanos a seis), asi como de
la poca variabilidad mostrada. Esto indica que los pasajeros estan satisfechos con el
servicio del aeropuerto y califican la experiencia del servicio con notas cercanas al

puntaje maximo.2. A partir de los resultados referentes a la importancia que los
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pasajeros asignan a los atributos y a los motivos por los cuales reconocen las
dimensiones que mas resaltan en el servicio, se puede concluir que la empatia de los
empleados es una de las variables mas sensibles, dado que los pasajeros la
consideran valiosa para el servicio; no obstante perciben la carencia de este aspecto
en su experiencia en el aeropuerto. Esto representa una oportunidad de mejora para
todos los tipos de servicio ofrecido. 3. A partir del andlisis de las brechas entre lo
esperado y lo percibido para cada atributo, se identificé que todas las diferencias son
estadisticamente significativas; a pesar de ser minimas en términos absolutos, todas
ellas son representativas. Entre las dimensiones que muestran una brecha negativa
estan la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la agilidad y la empatia,
en ese orden. La Unica dimensién que supera las expectativas es la de elementos
tangibles o apariencia; sin embargo una estructura moderna y de aspecto y
apariencia impecable no es suficiente para lograr la maxima satisfaccién del pasajero

turista en su experiencia en el aeropuerto Jorge Chavez.

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

1.2.1 Bases tedricas de calidad de servicio

Para poder comprender mas ampliamente la variable calidad de servicio que es
materia de la presente investigacidn es sumamente necesaria y pertinente conocer
algunas otras bases teodricas tales como la percepcidon, expectativa, satisfaccion,

calidad, servicio, servicio publico y la calidad de los servicios publicos.

Percepcion

Para Arnheim (1986) la percepcion es el proceso cognoscitivo que permitird a las
personas interpretar y comprender el entorno que lo rodea. Por otro lado sefiala que
es la seleccion y organizacion de estimulos que se encuentran en torno de la

persona causando experiencias distintas. (p.43)
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Whittaker (1987) define la percepcion como la forma individual que el sujeto
recibe de todo el entorno que lo rodea por medio de sus sentidos y para luego

procesarlo en su cerebro. (p.63)

Se puede entender entonces que la percepcion es la forma como las personas
reciben, procesan y le dan un valor a lo que los rodea. Para el presente caso se
puede decir que es la manera como los usuarios reciben y evalian la calidad de

servicio que se les brindo.

Expectativas

Valerie, Zeithaml y Mary (2008) en su libro Services Marketing definen a las
expectativas como las “creencias relacionadas con la prestacion del servicio que
seran los estandares o puntos de referencia con los cuales se juzga el desempefio

del servicio”. (p.22)

Segun el Diccionario de Términos Técnicos de Psicologia la expectativa es lo
gue se considera como lo mas probable que pueda suceder. Una expectativa es la

suposicion enfocada en el futuro, que puede realizarse o no.

De las teorias revisadas se entiende que las expectativas son la idea que se
forma el usuario sobre la prestacion del servicio y que servira de referencia para
evaluar y calificar el servicio que brindé la institucién y el comportamiento de sus
servidores. Es decir que la expectativa es lo esperado por el usuario cuando va a

recibir el servicio.

Es importante resaltar que el nivel de expectativa puede variar en gran parte,

esto dependiendo la necesidad que tenga el usuario.
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Satisfaccién

Applegate (1993) define tres modelos de satisfaccion del usuario los mismos que se

comentan a continuacion:

1. Modelo de satisfaccién material

Este modelo esta vinculado al funcionamiento de cualquier producto para luego de
ser adquirido constatar si responde 0 no las expectativas del adquiriente; ya sean

estas satisfechas en forma material o no.

La satisfaccion material se puede medir desde cuatro dimensiones tales como
la relevancia, precision, obtencion y la pertinencia de la satisfaccion a la adquisicion

de un producto.

2. Modelo de satisfaccion emocional de via simple

En este modelo los usuarios se encuentran satisfechos emocionalmente, si se ha
respondido de la mejor manera a todas sus dudas. El autor atribuye como razones

de la satisfaccion emocional al comportamiento y la evaluacion.

Hace mencion que en un sistema, producto o servicio que no brinda
satisfaccion material sin satisfaccion emocional; si existe la posibilidad que ambas se
ofrezcan de manera conjunta y podria ser mejorado. Esta satisfaccion determina el
comportamiento del usuario positiva 0 negativamente pudiendo en este Ultimo

manifestar su queja y malestar o intentar dar su propia solucion al problema.

Segun este modelo de satisfaccion en ambas situaciones mencionadas se
beneficia el servicio ya que en la primera a la que podriamos denominarla

satisfaccion positiva y la segunda a la que podriamos denominarla satisfaccion
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negativa;, se tendra la oportunidad de corregir las situaciébn en busca de la

satisfaccion.

3. Modelo de satisfaccion emocional - via maltiple

La teoria sostiene que la felicidad del usuario no dependera unicamente de las dudas
gue se son resueltas sino que también de factores tales como la actual situacion y
las expectativas respecto al servicio. En este modelo se permitir4 la comprension de
la satisfaccion emocional, a la que se denomina "positiva falsa", la misma que
compete a usuarios que se encuentran satisfechos asi los resultados de sus dudas

no hayan sido fructuosos.

Esta teoria establece a la disconformidad, el rendimiento y la ubicacion del

producto como las variables que determinan la satisfaccion.

Swan, Frederick, y Carroll (1976) la definen como “juicio evaluativo o cognitivo
que analiza si el producto o servicio produce un resultado bueno o pobre o si el

producto es sustituible o insustituible” (p.11)

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que “la satisfaccion del
cliente es una funcién de la valoracion de los clientes sobre la calidad del servicio, la
calidad del producto y el precio” (p.21)

Calidad

La Real Academia Espafiola define calidad como la propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

ISO 9000:2000: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple unos requisitos.
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Para Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) la calidad es el juicio que el
usuario obtiene de la superioridad o lo bueno de un producto, y se relaciona con su

satisfaccion; quien la determinara en base a sus expectativas y percepciones. (p.78)

Ishikawa (1986) define la calidad como:

Todo lo realizado durante un proceso, garantizando que el cliente
dentro o fuera de la organizacion tenga exactamente lo que desea ya
sea en sus caracteristicas, precios y la atenciébn que brindara la
satisfaccion del consumidor. Es también fabricarle un producto de

calidad econdmico y satisfactorio. (p.75)

Harrintong (1990) sostiene que calidad es cumplir o sobrepasar todas las
expectativas del cliente a un precio 0 costo que se ajuste a sus posibilidades y poder

asumirlas. (p.85)

El autor Crosby (1988) expresa que calidad “es cumplir los requisitos y normas
precisas. Su lema es “hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”. (p.43)

Segun Casermeiro (2008) “La calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos”. (p.8)

Se puede concluir que calidad es el juicio del usuario ya sea sobre un

producto o servicio en donde podrian ser aprobados o rechazados.

La calidad significa brindar la satisfaccién del cliente, cumpliendo en lo mayor
posible con lo que esperaba; evitando errores y prestar el servicio correctamente
desde la primera vez; lo que demostraria la existencia de eficiencia y eficacia del

personal y en general de toda la organizacion.
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Servicio

Funch (1968) manifiesta que el servicio se caracteriza por ser intangible, se ejerce

directamente sobre el cliente y produce una relacion entre el productor y consumidor.
(p.89)

Segun Kotler (1979) servicio es “toda actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra, son esencialmente intangibles. Su produccidn no esta ligada

necesariamente a un producto fisico”. (p.95)

Lehtinen (1983) precisé que por naturaleza los servicios son intangibles donde
participan uno o mas proveedores Yy los clientes, debiendo generar la satisfaccion de

los clientes denominando a estas relaciones contactos sociales. (p.210)

Por otro lado Juran y Gryna (1990) determinan que “un servicio puede
proporcionarse a un consumidor, una instalacion o a ambos. Servicio es un trabajo
realizado para otros y existen porque en ellos se pueden satisfacer determinadas
necesidades de los clientes”. (p.157)

Gronroos (1994) afirmé que:

Los servicios son la actividad o conjunto de actividades naturalmente
intangibles, que aungque no necesariamente, generan interaccion entre
los empleados del servicio y los recursos o bienes fisicos, o que se

brinda es la solucion de los problemas al cliente. (p.157)

Cantu (1997), sefiala que los clientes evaluan la calidad a través de lo que
percibe dado la naturaleza intangible de los servicios, por la tanto su evaluacion es la
suma de lo que percibe y como lo percibio; con este resultado podra tener su juicio

sobre la calidad del servicio. (p.210)
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Por su lado Duque (2005) plantea que el servicio al cliente es la relacion
mutua de la satisfaccion de las expectativas que debe existir entre clientes y
organizaciones. Debiendo valerse de la interaccion y retroalimentacion de las
personas, durante todo el proceso de la prestacion del servicio. El objetivo que se
debe alcanzar es el de mejorar la experiencia que el cliente tuvo en relacién al

servicio ofrecido por la organizacion. (p. 65)

Debe generarse una relacion constante entre la organizacion y los clientes
siendo el principal nexo la satisfaccion de las expectativas de este ultimo; realizando

las mejoras en base a las experiencias u opiniones de los clientes.

Por otro lado Berry, Bennet y Brown (1989) establecieron que los servicios

tienen las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: Los servicios por la naturaleza de ser intangibles no son
factibles de poder ser contados, inventariados y verificarlos antes de ser

prestados o brindados de modo tal que podamos asegurar el nivel de calidad.

Heterogeneidad: Por lo general los servicios en los que se da una relacion de
personas, son heterogéneos, es decir que la forma como se los otorga puede
variar. Esta variacién se da por la manera de entregar el servicio dado que lo

gue se estaria entregando no es lo que el cliente o usuario pensaba recibir.

Inseparabilidad: Las acciones de prestar un servicio y recibirlo son
inseparables, esto conlleva a que el servicio se preste justo en el momento
que el cliente lo solicite es por ello que ese momento en que se brinda el
servicio entre el personal de la institucién y el usuario es muy importante y
dependera mucho de la preparacion y control del servicio que haya dado la

institucion a sus trabajadores.
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Caracter perecedero: Los servicios no pueden ser almacenados o tenerlos
en stock. Si un servicio no es usado en el momento que se lo requiere este va

reduciendo su capacidad. (p.164)

Calidad de Servicio

Para Juran citado por Hernandez (2009) la calidad en el servicio es definida como
“La capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y
requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del

servicio”. (p.287)

Se entiende que con la calidad de servicio se busca satisfacer las necesidades

de los usuarios; proporcionandole a través de los servicios lo que desea recibir.

Para Hernandez (2009) es el instrumento competitivo basado en la cultura
organizativa y el compromiso de todos, en el proceso constante de evaluacion y
mejoras, para adquirir la lealtad del cliente y marcando diferencia con la competencia
siendo esto una estrategia beneficiosa. (p. 460)

Segun Gronroos (1984) la calidad de servicio debe ser evaluada desde el
punto de vista del usuario o cliente. El autor plantea a la calidad “como el resultado
del siglo de evaluacién, siendo el consumidor quien compara sus expectativas y su
percepcion del servicio que recibid” es por ello que se enfoca en el cliente indicando

que todo gira sobre él. (p. 76)

Buzzel y Gale (1987) apuntan que “la calidad es lo afirmado ser por el
consumidor mientras que la calidad del producto o servicio en particular es lo que el
consumidor haya percibido ser” por tanto a la calidad de servicio le atribuye ser de
naturaleza subjetiva por depender de las percepciones del consumidor. La calidad es
la satisfaccion del cliente que conlleva a que vuelva a querer recibir el servicio y

también recomendarlo. (p. 101)



31

Desde este punto de vista la calidad de servicio seria un medio con el que
todos los que pertenecen a una institucion desean ganar o captar usuarios para
lograr ubicarse en la mejor posicion dentro de la competencia constante por ser la

mejor institucion.

Teoria de calidad de servicio segun la escuela norteuropea o nérdica

Siendo su mayor representante Gronroos (1984) basa sus aportes en un modelo
tridimensional de la calidad de servicio. La medicion de la calidad de servicio es en
base a la opinién de los clientes; siendo este quien determine si el servicio que
recibid fue bueno o malo comparando con lo esperado. Esta escuela afirma que la

calidad es percibida por el cliente en base a tres aspectos:

- La calidad técnica (es el QUE) que es lo que el cliente recibié en la compra;
para el autor este aspecto representa el caracter objetivo.

- La calidad funcional (es el COMO) este aspecto tiene que ver con la manera
de cdmo se le brindo el servicio, basado en su experiencia; aqui se analiza la
forma en que el personal de la organizacién brinda el servicio al cliente.

- La imagen de la organizacion; esta dimension esta relacionada a la idea que
tiene el cliente respecto a la organizacion tanto por la experiencia que tuvo

como por el nivel en la comunicacion emitida al cliente.

Gronroos concluye que el cliente determina el nivel de la calidad de servicio
no por la objetividad de sus dimensiones tanto en la calidad técnica y funcional sino

que se da por la diferencia existente entre la calidad esperada y lo experimentado.
(p.43)
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Teoria de calidad de servicio segun la escuela norteamericana

Colmenares (2007) en su investigacion sobre la aproximacion teorica de los modelos
conceptuales de calidad de servicio y haciendo referencia a las teorias de varios
autores sostiene que el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml, y Berry entre los afios 1985, 1988, 1993 y 1994

Tuvo gran aceptacion para la medicion de la calidad de servicio
principalmente en la gestién de las organizaciones y que por su gran trayectoria y
aceptacion debe ser obligatorio para todos aquellos que se enfocan en politicas de

calidad de servicio.

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) definen a la calidad de servicio como
el juicio final que el cliente obtiene sobre la excelencia en que se brindo el servicio,
que resulta de la diferencia entre sus expectativas, es decir lo que piensan en recibir
o lo que se le debe ofrecer y sus percepciones del resultado del servicio que recibio

vale decir la manera como recibieron el servicio.

Es por eso que para evaluar la calidad de servicio debemos realizar el analisis

de las percepciones de los usuarios.

También para Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) quedd conceptualizada
como “la amplitud o diferencia que existiria entre las expectativas o las necesidades

de los clientes y sus percepciones de la prestacion del servicio”

Dadas estas conclusiones de sus estudios crean SERVQUAL como un

instrumento de medicién y evaluacion de la calidad de servicio.

Para los investigadores Bitner (1990) y Bolton (1991) en el modelo
SERVQUAL la calidad de un servicio deriva de la comparacion de las percepciones
del servicio recibido con las expectativas. Es decir que la calidad se mide de restarle
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el puntaje que obtiene de las expectativas a los correspondientes resultados de las

percepciones.

Tomando como base el modelo SERVQUAL Pascual (2004) menciona que
cuando en la prestacién de un servicio se iguala o supera la expectativa del usuario

se estaria alcanzando buena calidad del servicio. (p.56)

Por su parte Lazar y Schiffman (2001), citados por Colmenares definen a
SERVQUAL como la potente técnica para la investigacion comercial en gran
profundidad que permitird determinar el nivel de calidad en cualquier empresa de
servicios ademas nos permitird apreciar las expectativas de los usuarios y la manera

CcOmo juzgan o categorizan el servicio recibido.

Por otro lado el modelo propone medir la calidad del servicio estimandolo
desde cinco dimensiones tales como la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y los elementos tangibles.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL, seran medidas en una escala con
dos secciones la primera es de veintidds (22) puntos que registran el puntaje para las
expectativas y la segunda seccion de otros veintidos (22) puntos registraran el

puntaje para las percepciones de los consumidores.

Posteriormente estos dos puntajes son comparados y determinaran la

calificacion de la calidad en cada dimension.

El modelo SERVQUAL vy su instrumento elaborado, hasta el momento ha
venido siendo el mas utilizado para la medicién de la calidad de servicio para
Pascual (2004) “no resulta rigido e inalterable, puede ser ajustable a las necesidades

del sector como de la propia organizacion” (p.33)
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De lo precedente se puede deducir que la calidad del servicio es el juicio que
el cliente concluye en base a la prestacién del servicio o producto girando en torno a
la diferencia que existe entre sus expectativas y percepciones es por ello que la
escuela americana enfatiza el rol protagénico del cliente a quien considera como el
anico juez que determine la calidad del servicio, valorandolo de acuerdo a su

satisfaccion.

En cuanto a las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml, y Berry
(1988) solo una se refiere a lo tangible es decir lo que es susceptible de ser tocado u
observado y las cuatro restantes se refieren a lo intangible como son la fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad es decir la relacion social que puedan

tener los empleados con el cliente.

Se entiende que con la calidad del servicio se lograra una relacion constante
con los usuarios mediante la interaccion entre ellos y la institucion; con el objeto de
cubrir sus necesidades y por ser este de naturaleza intangible dependera de la
calidad que se le brindd en el servicio para que el usuario tenga una buena imagen

de la institucion.

Hablamos entonces que calidad de servicio es poder igualar y sobrepasar las

expectativas del cliente.
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Figura 1. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

Dimensiones de la calidad de servicio

Como se menciond en parrafos anteriores y para efectos del presente trabajo de
investigaciéon se definira a continuacién las cinco dimensiones establecidas por
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), en su escala del modelo SERVQUAL.

1. Fiabilidad

La Real Academia Espafiola conceptualiza la fiabilidad como la probabilidad del buen

funcionamiento de algo.
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Farfan (2007) precisa que la fiabilidad es elaborar un producto sin fallas y con
el minimo de riesgo, siendo el factor necesario para la competencia dentro de la

industria, hasta la conclusion de su produccion. (p.11)

En términos de Drucker (1990) la fiabilidad es:

La capacidad que debe tener toda empresa que presta un servicio de modo tal
gue al brindarlo sea de manera confiable, segura y cuidadosamente. Asimismo
sefiala que dentro de este se consideran los elementos que permitiran que el
usuario detecte el nivel de capacidad y conocimientos técnicos del personal
gue laboran en la organizacién, vale decir, que el servicio debe de ser correcto

desde un su inicio. (p. 41)

En la escala SERVQUAL la fiabilidad es la habilidad de prestar el servicio con

margen de error cero.

La fiabilidad mide la efectividad del servicio mediante un proceso correcto que

cumpla las expectativas del cliente o usuario.

Si el servicio se presta mal desde el inicio se tendrd que repetir teniendo como

resultado un usuario insatisfecho.

2. Capacidad de respuesta

Druker (1990) establecio la capacidad de respuesta como la actitud que se tiene para
brindar una solucién frente a problemas o necesidades de los clientes y también para
brindar el servicio de manera rapido; y se cumpla a tiempo los compromisos

acordados. (p. 41)
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En la escala SERVQUAL la capacidad de respuesta es querer ayudar y la
capacidad de poder satisfacer las necesidades de los clientes rapida vy

eficientemente; prestando asi un servicio agil.

3. Seguridad

El Diccionario de la Real Academia Espafiola conceptualiza la seguridad como el

conocimiento claro y seguro de algo.

Castillo (2005) menciona que la seguridad es el conocimiento que tienen los
empleados sobre lo que estan haciendo asi como la cortesia y la manera de

transmitirles confianza a los usuarios. (p.2)

Por su cuenta Druker (1990) establece a la seguridad como el sentimiento del
usuario cuando encarga sus problemas a la organizacion y con la confianza del caso
tiene certeza que le seran resueltos satisfactoriamente. La seguridad es credibilidad,

incluyendo integridad, confiabilidad y honestidad que el empleado inspira al cliente.
(p. 41)

Se debe entender la importancia que se tiene que dar a los intereses del

cliente asi como demostrar su preocupacion por otorgarle mayor satisfaccion.

En la escala SERVQUAL seguridad o garantia es el conocimiento del servicio

que se presta y la habilidad para transmitirle mayor confianza al cliente.

4. Empatia

Segun Zeithman, (2002) empatia es “Brindar a los clientes atencion individualizada y
cuidadosa”. (p.103)
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Para Druker (1990) la empatia es la disposicion de la organizacion para
brindar el cuidado y atencion personalizada a los clientes. (p.292)

Mead (1934) y Piaget (1932) definen empatia como “la habilidad cognitiva,
propia de un individuo, de tomar la perspectiva del otro o de entender algunas de sus
estructuras de mundo, sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva”. (p.121)

La empatia desde un punto de vista no es solamente tratar amablemente o ser
cortés con el cliente, sino que es parte de la seguridad que debemos generarle
comprometiéndonos e implicandonos con el cliente, de modo tal que podamos

conocer y entender las necesidades que demanda.

En la escala SERVQUAL empatia es la atencién individualizada que se le
brinda al cliente. La define como la conexion “sélida entre dos personas”.
Parasuraman, Zeithaml, y Berry. (1993). Es sumamente necesario poder entender el

mensaje del cliente para que pueda recibir el servicio que requiere. (p.58)

5. Elementos tangibles

El diccionario de la Real Academia Espafiola la conceptualiza como aquello que se

pueda tocar.

Pérez y Gardey (2010) sefialan que con los recursos materiales, fisicos y
concretos con los que se logran conseguir objetivos. Este concepto es comun en

las empresas y gobiernos. (p.56)

En una empresa, existen multiples recursos entre ellas las instalaciones o
infraestructura, maquinas y espacios de terrenos con los que sera posible la

prestacion de los servicios es por esto su importancia.
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En SERVQUAL, los elementos tangibles tienen que ver con la apariencia fisica
de las instalaciones, equipos modernos, aspecto fisico del personal y material de
comunicaciéon como los folletos, afiches, volantes. Son aquellos aspectos fisicos que
el cliente observa durante la prestacion del servicio o permanencia en las

instalaciones de la organizacion.

Servicio Publico

Para Casermeiro (2008) “Un servicio publico es aquel que brinda el Estado y esta
destinado primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una
comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado

gobierna”. (p.12)

Debemos entender que el servicio publico es aquella actividad que realiza
anicamente el Estado por medio de la administracion publica y al amparo del marco
juridico vigente, con la finalidad de satisfacer igualmente las necesidades de los

ciudadanos y, por lo tanto es de interés general.

Calidad en los servicios publicos

Casermeiro (2008) menciona que la calidad de los servicios publicos
constitucionalmente es una obligacion de la Administracion Publica. Siendo también
de esta manera el recurso de los Estados para tratar igualitariamente a la poblacién a
quien debe servir en todo momento; brindandoles igual servicio a todos los

ciudadanos. (p.13)

El concepto de servicio publico asi como la calidad de los servicios debe de
estar muy bien establecido para toda la administracion publica del Estado. El brindar
calidad en el servicio publico a los ciudadanos es la responsabilidad de todos los que

componen y laboran en la Administracion Publica, ya que esto implicara el fiel
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cumplimiento del compromiso que tienen con la comunidad en beneficio de todos los

gue conforman el Estado.

Segun Casermeiro (2008) en el manual de calidad de los servicios publicos es

importante que se considere que:

1) La calidad se logra facilmente.

2) En todos los actos de una organizacion debe existir la calidad.

3) Debe existir la mejora constante debiendo ser esto la base de la
organizacion para la calidad.

4) Calidad implica trabajar de manera agil y con eficiencia.

5) Todos deben cooperar para el trabajo de equipo y poder avanzar en la
politica de calidad.

6) Se debe tener capacidad de innovar para la mejor calidad en los servicios
publicos.

7) Se deben reducir costos en la politica de gestion de calidad. (p.13)

1.3. Justificacién

1.3.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica por la importancia que tiene la calidad de
servicio de atencidn al usuario del grupo de control de regimenes de la Intendencia
de Aduana Aérea y Postal del Callao, utilizando teorias y conceptos que expliquen la
calidad de servicio asi como la aplicacion del modelo de medicion de la calidad de
servicio SERVQUAL. Se recogeran las investigaciones y articulos que hayan sido
publicados y también las teorias relevantes de la materia que fundamenten la
importancia de la calidad de servicio de modo que los resultados puedan aportar al

conocimiento cientifico.
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1.3.2 Justificacién préactica

La presente investigacion se justifica a nivel practico dado que se considera destacar
la importancia de la variable, ya que la investigacion ayudara a determinar la calidad
de servicio de atencién al usuario del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao; pudiendo asi establecer sus
modificaciones para su mejoramiento en beneficio de los usuarios. Ademas se

marcara un antecedente para futuros investigadores de la materia.

1.3.3 Justificacién metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodoldgicamente por tener como finalidad
recoger la informacién de la variable calidad de servicio analizada desde sus cinco
dimensiones establecidas en SERVQUAL tales como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y los bienes tangibles; los datos seran obtenidos
mediante la aplicacion del instrumento del cuestionario para luego ser procesados y
someterlos bajo un método estadistico con la finalidad de cumplir con los objetivos de

la investigacion.

1.4. Problema

1.4.1. Planteamiento del problema

En los dltimos gobiernos del Peru se han venido planteando diferentes retos de los
cuales sin duda alguna uno de ellos es el de lograr alcanzar un Estado moderno con
eficiente gestidon publica que apunte a servir mejor al ciudadano. Prueba de esto es la
promulgacion de leyes y creacion de instituciones cuyo Unico horizonte es el de
impulsar acciones de su competencia en beneficio de todos los ciudadanos con

igualdad de oportunidades y con acceso a servicios publicos de calidad.
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Ante esto la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria (SUNAT); teniendo como una de sus principales finalidades velar por el
cumplimiento de la politica aduanera en todo el territorio nacional asi como el trafico
internacional de mercancias, personas y medios de transporte, dentro del marco de
los tratados y convenios internacionales; no se encuentra ajena a las politicas de

modernizacién del Estado.

Es entonces que SUNAT en todo momento debe proveer a los usuarios
servicios que faciliten el cumplimiento las obligaciones aduaneras, asi como brindar a

la ciudadania en general servicios de calidad.

Es por ello, que SUNAT en busca del cumplimiento de la politica de
modernizacién del Estado con una gestién publica eficiente y de calidad al servicio
del ciudadano implementa dentro de su politica de calidad actividades que faciliten el
comercio exterior propiciando la constante interaccién con los usuarios y motivando

su satisfaccion.

Por otro lado, la Ley General de Aduanas dentro de sus principios generales
establece que los servicios que preste la administracion aduanera deberan alcanzar
los niveles de calidad establecidos en las normas internacionales y en las politicas

de calidad.

Es asi, que en esta constante interaccion entre los servidores de la Aduana y
los usuarios u operadores del comercio internacional deberia de existir una relacion
armoniosa y enfocada a ofrecer un servicio de calidad por parte de los servidores de
la aduana de modo tal que podamos satisfacer las necesidades de los usuarios;
conllevando a alcanzar una Aduana con prestacion de servicios de calidad y de

primer nivel.

Dentro de esto los paises cada vez buscan otorgar los niveles maximos de

calidad en los quehaceres de las atenciones en las aduanas; principalmente en los
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servicios de atencion que se ofrecen a los usuarios; convirtiéndose también en una
competencia constante entre las aduanas por llegar a convertirse en la mejor de la

region.

Actualmente SUNAT se ha propuesto recibir la minima cantidad posible de
guejas por parte de los usuarios por lo que viene promoviendo a sus colaboradores

la prestacion de calidad en los servicios.

Las quejas que presentan los usuarios aduaneros u operadores del comercio
internacional ya sea por diferentes motivos como la falta de amabilidad o atencion
por parte de los servidores, demora en la atencion, la falta de orientacion o
informacion que se les brinda u otros en general son atendidas por la oficina de
defensoria del contribuyente y usuario aduanero; para poder llevar una estadistica y
poder prever factores que pudieran generar insatisfaccion respecto al actuar de los
servidores y garantizar el cumplimiento de los derechos de los usuarios. Por otro
lado también tiene a su cargo contribuir a las politicas en la mejora de la calidad de

servicio.

En este sentido considero que todos los servidores que laboran en SUNAT
deben estar prestos a brindar el mejor servicio de calidad a los usuarios dado que
de no cumplir con ello no se estaria alineado a la nueva politica de Estado respecto
a una gestion publica de calidad en beneficio de los ciudadanos asi como también
alejaria que SUNAT se convierta en una institucion de alto nivel y la mejor de la

region.

Dentro de este contexto se plantea como problema a investigar: ¢Cual es
calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016? en donde se conocera la
calidad de servicio desde las dimensiones de la influencia de los bienes tangibles, la

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la que actian los
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servidores que integran el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao.

La investigacion se realizara en la oficina de oficiales ubicada en el depdsito
temporal Talma donde los servidores del grupo de control de regimenes realizan
mayores acciones de control aduanero atendiendo a los usuarios en los diferentes

regimenes aduaneros.

La poblacion de quien se obtendra la informacion serdn los usuarios (duefios,
consignatarios, consignantes y agentes de aduana) cuyas mercancias para su
despacho son sometidas al control aduanero ya que son quienes perciben de la
calidad de servicio de atencion al usuario que se les otorga por parte de los

servidores del grupo de control de regimenes.

El estudio nos permitird conocer la calidad de servicio de atencién al usuario
del grupo de control de regimenes que existe, para que en base a las conclusiones
gue se llegue proponer recomendaciones a fin de poder brindar un servicio de
calidad optimo asimismo se logrard que los servidores conozcan la importancia que
tiene otorgar un servicio de calidad al usuario como consecucion de los objetivos de
la nueva politica de modernizacion del Estado y por otro lado el presente estudio
servira para que el usuario pueda también contribuir con sus opiniones o propuestas
al mejoramiento de la calidad de servicio que se brinda en del grupo de control de

regimenes de la intendencia aduana aérea y postal del Callao.

1.4.2. Problema general

¢ Cual es la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de

regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016?
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1.4.3. Problemas especificos

Problema especifico 1

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
fiabilidad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016?

Problema especifico 2

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atenciéon al usuario en cuanto a la
capacidad de respuesta que brinda el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167

Problema especifico 3

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
seguridad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016?

Problema especifico 4

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atenciéon al usuario en cuanto a la
empatia del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 20167

Problema especifico 5

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a los

elementos tangibles que existen en el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167
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1.5. Hipétesis

En la presente investigacion no hay planteamiento de hipotesis por los siguientes

fundamentos:

Hernandez (2006) refiere que todas las investigaciones cuantitativas no
siempre llevan una hipoétesis. La formulacion de la hipdtesis o0 no dependera del
alcance inicial del estudio de investigacion. Asimismo sostiene que las
investigaciones cuantitativas con planteamiento de hipétesis son las de alcance
explicativo, correlacional y para el caso de las descriptivas solo cuando pretenden

aproximarse a una cifra. (p.318)

Entonces se entiende que se podria formular hipotesis en una investigacion
descriptiva cuando se pretenda medir por ejemplo el indice delictivo de una parte de
la ciudad. Aqui no se busca relacionar el indice delictivo con otro factor como el
aumento de la pobreza o drogadiccion es decir que se podria dar la hipotesis

diagnosticando una posible cifra.

McMillan y Shumacher (2005) consideran que la hipdtesis en una
investigacion es un enunciado temporal de la relacion esperada entre las variables.
(p.103)

Cortes e Iglesias (2004) precisan que en investigaciones cualitativas, por lo
general no se formulan hipotesis antes de la recoleccion de los datos, distinto es el
caso de las investigaciones con alcance correlacional o explicativo en donde la
hipotesis se formula durante el recojo de informacion, obtener los datos, analizarlos o

llegar a las conclusiones. (p. 22)

McGuigan (1990) define la hipotesis como la posible solucion al problema

investigado, esta proposicidn podria ser sometida a prueba. (p.192)
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Por lo tanto las hipétesis se deben plantean en investigaciones que buscan
probar el impacto de algunas variables o la relacion de variables, en estos tipos de

estudios son de causa y efecto.

Se puede decir que no todas las investigaciones llevan hipoétesis, esta
dependera del tipo de estudio. En cuanto a las investigaciones de tipo descriptivo
como la presente no requiere del planteamiento de hipotesis, solo se debera plantear
las preguntas que serviran de guia para alcanzar los objetivos establecidos de la
investigacion.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de

regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
fiabilidad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016.

Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la

capacidad de respuesta que brinda el grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.



48

Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
seguridad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016.

Objetivo especifico 4

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
empatia del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 2016.

Objetivo especifico 5

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a los

elementos tangibles que existen en el grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.



. Marco metodoldgico
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2.1. Variable

La variable Unica objeto de estudio fue la Calidad de Servicio.

2.2. Operacionalizacion de la variable

Definicion conceptual

Variable: Calidad de servicio

Parasuraman (1985) la define como “la discrepancia o diferencia que existe entre
las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” ademas de ello
menciona que la calidad de servicio es el resultado de la comparacion que realiza
el cliente entre sus expectativas es decir sobre el servicio que desea recibir y las
percepciones que tuvo durante la actuacion de la prestadora del servicio”. (p.63)

Definicion operacional

De la variable: Calidad de Servicio

La calidad de servicio sera medida a través de sus cinco dimensiones que nos
permitira conocer calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, para que de
este modo se pueda detectar las deficiencias de la calidad de servicio y poder
mejorar dicha atencion. Para la medicion de la variable se utilizara el modelo
SERVQUAL cuyo instrumento es un cuestionario que consta de 22 preguntas para
medir las expectativas y otras 22 para medir las percepciones; las mismas que
seran adecuadas para alcanzar los objetivos de la presente investigacion y se
medira a través de una escala de Likert (Totalmente desacuerdo, En desacuerdo,

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo)



Tabla 1

Dimensiones e Indicadores de la Variable: Calidad de Servicio
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Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores Items medicion y y
valores rangos
Fiabilidad Cumplimiento en la prestacion de los servicios 1
programados.
Interés en la resolucion de los problemas de los 2
usuarios. Escala Likert
Eficiencia en el servicio. 3
Continuidad y orden Idgico en la atencion. 4
Cuidado en el registro de informacion de los 5 Totalmente en Bajo
usuarios. desacuerdo. [-4,-3,-2,-1]
Capacidad de Disposicion para comunicar la conclusién del 6
respuesta servicio. En desacuerdo
Augilidad del trabajo para atencién mas pronta. 7 Medio
Disposicion de los empleados para atender al 8 [0]
usuario. Ni de acuerdo,
Disposicion para atender preguntas. 9 ni en desacuerdo
Alto
Seguridad. Confianza transmitida por empleados. 10 [1,2,3,4]
Recibimiento del servicio adecuado. 11 De acuerdo
Amabilidad en el trato. 12
Conocimiento de los empleados para responder 13
preguntas de usuarios. Totalmente
de acuerdo.
Empatia. Atencidn individualizada al usuario. 14
Conveniencia de horarios de trabajo. 15
Claridad en orientaciones brindadas al usuario. 16
Preocupacion por los intereses del usuario. 17
Comprension de las necesidades especificas de 18
los usuarios.
Elementos Estado fisico de instalaciones. 19
tangibles Limpieza de las instalaciones y elementos 20
fisicos.
Presentacion personal de empleados. 21
Atractivo de los materiales de comunicacion. 22

Nota: Detalle del instrumento de la variable calidad de servicio

2.3. Metodologia

En cuanto a la metodologia ademas de considerar las teorias y conceptos en la

presente investigacion de tipo basica y descriptiva en donde se plantearon

preguntas que fueron las guias para el cumplimiento del objetivo general y los

objetivos especificos del estudio; se utilizé como la técnica de recoleccion de
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datos la encuesta y su instrumento el cuestionario; el mismo que fue adecuado al
cuestionario SERVQUAL con el fin de poder responder a los problemas
planteados y determinar la Calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de

control de regimenes de la intendencia de aduana aérea y postal de Callao 2016.

2.4. Tipo de estudio

Por el propésito y finalidad del tipo de estudio es una investigacion basica
conocida también como pura o fundamental; que segun Best (1982) este tipo de
investigaciones se apoyan en teorias, teniendo como propdésito el desarrollo de
teorias con el descubrimiento de conceptos generales y principios. (p.22)

Estos tipos de estudios no se enfocan en la aplicacién de los hallazgos, ya
gue considera que ello no le compete al investigador; la ampliaciéon del
conocimiento se realizara partiendo de la variable objeto de estudio y sus

dimensiones.

Investigacion Descriptiva

Por su alcance fue una investigacion Descriptiva.

Al respecto Bernal (2000) en su trabajo metodologia de la investigacion en

educacion menciona que:

En la investigacion descriptiva se narran o identifican hechos de
situaciones y las caracteristicas del objeto de estudio, sin dan explicaciones
o del porgué de los fenbmenos. Este tipo de investigaciones tendran como
guia las preguntas de investigacion que se plantea el investigador y
obtendra la informacion en técnicas como la entrevista, encuestas, la

revision documental y la observacion. (p.154)
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Arias (2006) establece que la investigacion descriptiva caracteriza los
hechos, fendmenos de un individuo o determinado grupo con la finalidad de
establecer la estructura o su comportamiento. Los resultados de la investigacion
descriptiva por la profundidad de sus conocimientos son de un nivel intermedio

dado que solo se describira un fendémeno. (p. 20)

Arias (2006) clasifica la investigacion descriptiva por el estudio que realiza
para medir la variable en donde solo se observa y cuantifica sus caracteristicas sin
establecer ninguna relacién con otras variables analizandola independientemente.
Por lo tanto en este tipo de investigacién no se formula o plantea hipétesis pero
obviamente si existen variables. “Los estudios descriptivos miden de forma
independiente las variables y aun cuando no se formulen hipétesis, tales variables

aparecen enunciadas en los objetivos de investigacion” (p. 24)

2.5. Disefio

El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal; dado que no se

manipuld la variable y se recolectaron datos en un tiempo determinado.

Kerlinger (1979) sostiene que en la investigacion no experimental es
imposible manipular las variables. Solo se observa a los sujetos en su ambiente

natural y en el entorno de su realidad. (p.116)

Para el presente estudio no se manipuldé la variable dado que solo se
pretendido medir la calidad del servicio de atencion al usuario del grupo de control

de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao.

Por otro lado en los disefios de investigacion transaccional o transversal
los datos son recolectados en un solo momento, con la finalidad de poder
describir la variable; se podria decir que es como capturar la imagen de algo que

esta sucediendo y luego describir sus caracteristicas.
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2.6. Poblacion, muestra y muestreo

2.6.1. Poblacion

Tamayo (1997) sefala que “la poblacion se define como la totalidad del fenbmeno
a estudiar donde las unidades de poblacién posee una caracteristica comun la

cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”. (p.114)

La poblacion de la presente investigacion estuvo compuesta por los
usuarios cuyas mercancias se encontraban sometidas al control aduanero y que
fueron atendidos por parte del personal del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao que prestaban servicio en la
oficina de oficiales ubicada en el depdsito temporal Talma; dichos usuarios son los
duenos, consignatarios, consignantes y agentes de aduana representados por los

auxiliares de despacho.

Conforme a la Ley general de aduanas aprobada por el D.Leg. 1053 se

debe entender por:

Duefio o Consignatario: Son las personas naturales o juridicas de quienes se
encuentran manifestadas las mercancias o que también hayan sido adquiridas

mediante el endoso del documento de transporte.

Consignante: Es la persona natural o juridica que envia las mercancias para un

consignatario hacia el exterior.

Se entiende entonces que los duefios, consignatarios actian por cuenta
propia recibiendo o remitiendo mercancias a su nombre o por orden de los

destinatarios finales debiendo contar con la autorizacion de aduanas.
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Agentes de aduana: Son personas naturales o juridicas que cuentan con la
autorizacion de la Administracion Aduanera con el fin de prestar servicios a los
duefios, consignatarios y terceros en la realizacién de los tramites aduaneros,
bajo las condiciones y con los requisitos establecidos en la Ley general de

aduanas y su reglamento.

Para obtener la cantidad de la poblacién se realiz6 un monitoreo en la
oficina de oficiales de aduana ubicada en el depdésito temporal Talma para estimar
la cantidad de usuarios que acudieron a diario durante una semana; logrando
determinar que aproximadamente son 177 usuarios que los que son atendidos

semanalmente durante las veinticuatro horas al dia.

La poblacion se distribuye de la siguiente manera:

Tabla 2.
Distribucién de la poblacion.
Poblacién Porcentaje Cantidad
Duefios o consignatarios 6 % 11
Consignantes 9% 16
Agentes de aduana

(auxiliares de despacho) 8% 150
Total 100% 177

Nota: Tamafio de la poblacion.

2.6.2. Muestra

Balestrini (2001) sefiala que “una muestra es una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente
posible” (p.141)
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De Barrera (2008), menciona que la muestra se realiza cuando existe una
poblacién grande o resulta ser inaccesible de modo tal que dificulte realizar el
estudio de su totalidad, por lo que el investigador tendra solo la posibilidad
escoger una muestra. Por otro lado afiade que la muestra no es necesariamente
indispensable en las investigaciones, dependera mucho de los objetivos o

propasitos del investigador con su estudio. (p. 141)

Tamayo (1997) afirma que la muestra “es el grupo de individuos que se

toma de la poblacion para estudiar un fenémeno estadistico” (p.38)

Considerando los conceptos antes mencionados se determiné que la

muestra de la poblacidn en el presente estudio sera de 120 usuarios.

2.6.3. Muestreo

Kinnear y Taylor (1998) sefialan que en el muestreo no probabilistico el escoger un
elemento de la poblacion que sera parte de la muestra dependera del criterio del
investigador o entrevistador asimismo explican que en el muestreo no
probabilisticos por conveniencia el elemento es seleccionado por su facil

disposicion (p.405).

La presente investigacion se realiz6 con el tipo de muestreo no
probabilistico, utilizando el tipo de procedimiento por conveniencia dado que solo
se entrevistaron a los usuarios cuyo tamafio de la poblacion no puede ser
determinada de manera exacta tal es el caso de los duefios, consignantes,
consignatarios y los auxiliares de despacho de las agencias de aduana cuyas
mercancias se encontraban almacenadas en los diferentes depdsitos temporales y
que fueron sometidas al control aduanero por parte del grupo de control de

regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao.
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2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

2.7.1. Técnicas

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta.

Arias (1999) menciona que “las técnicas de recoleccion de datos son las

distintas formas de obtener informacion” (p.53)

Para Rodriguez (2008) “las técnicas, son los medios empleados para
recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas, encuestas”. (p.10)

Para Grasso (2006) la encuesta es el procedimiento que permitira al
investigador obtener lo subjetivo e informacién de una cantidad considerable de la
poblacién por ejemplo conocer la opinidbn publica de una sociedad, temas

cientificos y otros de importancia para la sociedad. (p.87)

Mayntzetal (1976) citado por Diaz de Rada (2001), define a la encuesta
como un sistema para obtener informacioén donde el investigador realiza preguntas
a los investigados referente a los datos que desea conocer para luego
consolidarlos individualmente y obtener datos agregados. (p.13)

Asimismo Buendia (1997) respecto a la técnica sefala que:

Existen tres fases: En la primera se encuentra el planteamiento de los
objetivos y/o problemas, en la segunda esta la seleccion de la muestra y la
definicion de las variables y en la tercera la elaboracion de cuestionario piloto y
definitivo. (p.165)
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PLANTEAMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y/O
PROBLEMAS DE LA INVESTIGACION
1RA ETAPA

SELECCION DE LA MUESTRA Y
DEFINICION DE VARIABLES
2DA ETAPA

CONFECCION DEL CUESTIONARIO
(PILOTO Y DEFINITIVO)
3RA ETAPA

Figura 2. Fases de desarrollo de una encuesta
Fuente: Buendia (1997)

2.7.2. Instrumentos

Para la presente investigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario que
segun Casas (2003) es el instrumento basico para las encuestas; con esta
herramienta se recoge en forma organizada los indicadores referentes a cada

variable cumpliendo asi con el objetivo de la encuesta (p.528)

Bernando y Caldero (2000) consideran que:

Los instrumentos son medios que le sirven al investigador para conocer los
fendbmenos y obtener informacion sobre ellos. Los instrumentos tienen dos
aspectos distintos: La forma del instrumento se refiere a las técnicas que se
utilizan para realizar esta tarea. El contenido son los datos que se requieren
conseguir; por tanto se debe realizar una serie de items que son los

indicadores planteados a manera de preguntas. (p.2)
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Arias (1999) sostiene que “Los instrumentos son los medios materiales que
se emplean para recoger y almacenar la informacion”. (p.53)

Gbomez (2006) plantea ciertos requisitos que se deben tener en cuenta

respecto a las preguntas del cuestionario:

- Deben ser claras y de facil comprension.

- Deben ser faciles de responder.

- No deben ser incomodas para el encuestado.
- No se deben hacer preguntas innecesarias.

- Se debe utilizar un lenguaje apropiado.

- Establecer las instrucciones de llenado.

- Explicar la finalidad del cuestionario y dar las gracias por sus respuestas.

Gbomez agrega que existen distintas formas de aplicarse un cuestionario ya

sea por entrevista personal, por via telefonica o por correo electrénico. (p.128)

Arias (1999) citando a Marquez (1996) plantea a la entrevista como la
técnica para la recoleccion de informacion utilizando un formato anteriormente
elaborado, que debera ser respondido de manera escrita por el que brinda la

informacion. (p.133)

Instrumento para medir la calidad de servicio de atencién al usuario del
grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal

del Callao.

La técnica de la encuesta que se utilizo en el presente trabajo de investigacion que
tuvo como instrumento un cuestionario; que pretendi® medir en este caso la
calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao; dicho cuestionario fue elaborado
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teniendo en cuenta las cinco dimensiones segun el modelo SERVQUAL:,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles
asi como sus respectivos indicadores, el mismo que constdé de 22 preguntas
bilaterales que fueron adecuadas para recolectar informacién relacionadas con el

objetivo general y los objetivos especificos.

En cuanto a la escala de medicion fue la escala Likert que como opina
Gbomez (2006) en esta escala a cada respuesta se le debe asignar un valor
numerico, para obtener una puntuacion de las afirmaciones o negaciones y luego

tener la puntuacion total. (p.132)
Ficha técnica
Denominacién : Calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de

control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y

Postal del Callao.

Autor : Br. Rommel Angulo La Motta
Afo : 2016
Origen : Modelo SERVQUAL adecuada a los objetivos de la

Investigacion.

Objetivo : Determinar la calidad de servicio de atencion al usuario del
grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao

Administracion - Individual

Tiempo . 25 minutos

Nivel de medicién : Escala Likert

Descripcion de la Prueba: Conformada por 22 items bilaterales y 5 dimensiones

con alternativas de respuestas tipo escala de Likert.
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Objeto de la prueba: A través de esta prueba se obtendra informacion referida a
determinar la calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Calificacion: Se calificara en una escala de 1 a 5 en donde el puntaje mas bajo
para el usuario es 1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, 4 De acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo siendo este

el puntaje mas alto.

Tabla 3.
Calificacion en la encuesta.
Totalmente _ .
En Ni de acuerdo, ni De Totalmente de
en
desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Nota: Escala Likert

El instrumento que se elabord para obtener informacion sobre calidad de servicio
de atencion al usuario del grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao es el cuestionario; el mismo que fue elaborado
teniendo en cuenta las cinco dimensiones segun el modelo SERVQUAL:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia
asi como sus respectivos indicadores establecidos y sus items; con un total de 22
preguntas bilaterales con respuestas cuya escala de medicion es la escala de
Likert.

Validez

La validez del instrumento para medir la variable; fue dada por el juicio de expertos
aprobada por el docente de la escuela de post grado de la Universidad Cesar
Vallejo quien consider6 que el cuestionario fuera favorable y aplicable.
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Tabla 4
Lista de validadores del instrumento

Validador Resultado
Mg. Santiago Gallardy Morales Aplicable

Nota: Resultado del certificado de validez del instrumento.

Fiabilidad

Para la evaluaciéon de la fiabilidad de las preguntas del cuestionario previamente
elaborado para medir la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao; se
empled el coeficiente de alfa de Cronbach teniendo en cuenta sus respuesta

politdmicas tipo escala de Likert.

Tamayo (1995) precisa que cuando una prueba es repetida en un mismo
individuo o determinados grupos de personas en el mismo tiempo por diferentes
investigadores y los resultados son iguales o similares significa que el instrumento

de medicién es confiable.

Segun el coeficiente de alfa de Cronbach los valores inferiores a 0,6 se
considera que los items son de baja fiabilidad, y para los valores de 0,6 a 1 se

considera que los items son de alta fiabilidad.

Se realizé una prueba piloto a 15 personas de la poblacion objeto de
estudio para medir principalmente el grado de fiabilidad del instrumento pudiendo
asi también conocer el tiempo que tardaba el usuario en responder, la claridad en
la redaccion de las preguntas del cuestionario y otras observaciones para elaborar

el cuestionario final para su aplicacion.

El puntaje alcanzado luego de llevar a cabo la prueba piloto fue de 0,933

siendo este un grado de alta fiabilidad.
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Tabla 5
Fiabilidad - Alfa de Cronbach

Alfa de of
Instrumentos Cronbach N° Items
Expectativas de los usuarios 0.960 22
Percepciones de los usuarios 0.970 22
Promedio de Expectativas y Percepciones 0.965

Nota: Datos obtenidos de la prueba piloto aplicada a 15 encuestados.

2.8. Métodos de analisis de datos

Una vez aplicado el cuestionario a la poblacién objeto de estudio se procesaron
los datos para realizar el estudio estadistico utilizando el software SPSS version
22 y Excel 2013 pudiendo asi emitir los resultados cuantificablemente; los mismos
gue son presentados por medio de tablas, diagramas o graficos que permitieron

representar los datos eficientemente asi como su respectiva interpretacion.

Para la interpretacion de los datos y en aplicacion al modelo SERVQUAL se

considerd lo siguiente:

1.- Que la Calidad de servicio es igual a Percepciones — Expectativas
(Calidad de Servicio =P - E).

2.- Para cada dimensioén se debe proceder a calcular la diferencia que se obtiene

de restarle las Expectativas a las correspondientes Percepciones (P — E).

3.- Si el valor es positivo significara que las Percepciones superaron a las
Expectativas (P > E) por tanto existe alto nivel de calidad de servicio.

4.- Si el valor es negativo significard que no se supera la Expectativa (P < E) por lo

tanto existe bajo nivel de calidad de servicio.



[1l. Resultados
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3.1. Resultado descripcion de la variable

Para la presentacion de los resultados, se consideraron las puntuaciones de la
variable Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Resultado general de la investigacion

Tabla 6

Percepciones y Expectativas de los usuarios atendidos por el grupo de control de
regimenes

Percepciones

2.98
Expectativas 4.36
Calidad del servicio -1.38

Nota: Segun encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de control
de regimenes

P

D

f

cepciones 2.98

Figura 3. Resultado de la calidad del servicio obtenida de la resta de las
percepciones y expectativas.
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Nivel de calidad global del servicio

Figura 4. Resultado de la calidad del servicio respecto a las expectativas
insatisfechas, satisfechas y superadas.

En la Tabla 6 y la Figura 3 se muestran los resultados de manera general
obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao en
donde se aprecié que las Expectativas con un valor de 4.36 fueron superiores a
las Percepciones cuyo valor fue de 2.98 respectivamente. Al restar los dos
factores (Percepciones - Expectativas) para determinar el nivel de la calidad de
servicio se obtuvo como resultado -1.38 lo que segun la escala de valores es bajo;
lo que reflejé la baja calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de control
de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao al no

satisfacer las expectativas de los usuarios.

En la figura 4 se aprecian los niveles bajo, medio y alto de resultado general
de la variable Calidad del servicio, cuyas Expectativas Insatisfechas de los
usuarios presentan un valor de 79.24 % lo que significo el bajo nivel se calidad de
servicio de atencién al usuario del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao; siendo ampliamente superior a
las Expectativas Satisfechas que alcanzan el 18.22% y solo un 2.54% de las

Expectativas Superadas.
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Tabla 7

Valor promedio de cada dimension de la variable calidad de servicio

Percepciones Expectativas Nivel
Fiabilidad 2.88 4.34 -1.46
Capacidad de
respuesta 3.01 4.35 -1.34
Seguridad 3.08 4.40 -1.32
Empatia 2.88 4.38 -1.50
Elementos
Tangibles 3.08 4.33 -1.25
Promedio total 2.99 4.36 -1.37

Nota: Resultados sobre la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo
de control de regimenes

= Valor mExpextativas m Percepciones
-1.25
Elementos Tangibles 4.33
3.08
-1.50
Empatia 4.38
2.88
-1.32
Seguridad 4.40
3.08
-1.34
Capacidad de respuesta 4.35
3.01
-1.46
Fiabilidad 4.34
2.88

Figura 5. Resultado de la calidad del servicio de cada dimensién luego de la resta

de percepciones y expectativas.
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En la Tabla 7 y Figura 5 se puede detallar los valores que se obtuvieron
para cada una de las cinco dimensiones de la variable calidad de servicio; donde
se observo que en ninguna de las dimensiones las Percepciones hayan superado
a las Expectativas es decir sin ningun resultado positivo lo que significo la elevada
falta de satisfaccion en la calidad del servicio de atencion al usuario del grupo de

control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao.

Se aprecié que la dimension con el puntaje menos negativa fue la de
Elementos Tangibles con -1.25 seguido de las dimensiones Seguridad con -1.32,
Capacidad de Respuesta con -1.34, Fiabilidad con -1.46 y Empatia con -1.50 cuyo
puntaje negativo fue el mas alto.

Tabla 8

Distribucién de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimensién
fiabilidad

Dimensiones Niveles Valores fi Porcentaje (%)
Bajo -4,-3,-2,-1 473 78.83
Fiabilidad Medio 0 112 18.67
Alto 1,2,3,4 15 2.5
100

Nota: Basada en la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes.
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Figura 6. Nivel de calidad del servicio de la dimensién de Fiabilidad

En la Tabla 8 y Figura 6 se aprecian los niveles bajo, medio y alto
correspondiente a la dimension Fiabilidad de la variable Calidad del servicio, cuyas
Expectativas Insatisfechas de los usuarios presentaron un valor de 78.83 % lo que
significd el bajo nivel de calidad de servicio de atencidén al usuario del grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao;
siendo ampliamente superior a las Expectativas Satisfechas que alcanzaron el

18.67% y tan solo se logra obtener un 2.50 % de las Expectativas Superadas.

Tabla 9
Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimensiéon

capacidad de respuesta

Dimensiones Niveles Valores fi Porcentaje (%)
. Bajo -4,-3,-2,-1 383 79.79
Capacidad de .
respuesta Medio 0 85 17.71
Alto 1,2 3,4 12 2.5
100

Nota: Basada en la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes.
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Figura 7. Nivel de calidad del servicio de la dimension Capacidad de Respuesta

En la Tabla 9 y Figura 7 se aprecian los niveles bajo, medio y alto
correspondiente a la dimensién Capacidad de Respuesta de la variable Calidad
del servicio, cuyas Expectativas Insatisfechas de los usuarios presentaron un valor
de 79.79 % lo que significd el bajo nivel se calidad de servicio de atencion al
usuario del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao; siendo ampliamente superior a las Expectativas Satisfechas que
alcanzan el 17.71% y tan solo se logra obtener un 2.50 % de las Expectativas

Superadas.

Tabla 10
Distribucion de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la

dimensién seguridad

Dimensiones Niveles Valores fi Porcentaje
(%)
Bajo -4,-3,-2,-1 388 80.83
Seguridad Medio 0 88 18.33
Alto 1,2,3,4 4 0.83
100

Nota: Basada en la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes.
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Figura 8. Nivel de calidad del servicio de la dimensiéon Seguridad

En la Tabla 10 y Figura 8 se aprecian los niveles bajo, medio y alto
correspondiente a la dimension Seguridad de la variable Calidad del servicio,
cuyas Expectativas Insatisfechas de los usuarios presentan un valor de 80.83 % lo
gue significa el bajo nivel se calidad de servicio de atencion al usuario del grupo
de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao;
siendo ampliamente superior a las Expectativas Satisfechas que alcanzaron el

18.33% y tan solo se logra obtener un 0.83 % de las Expectativas Superadas.

Tabla 11
Distribucién de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la

dimensién empatia

Dimensiones Niveles Valores Fi Por((;;)r;taje
Bajo -4,-3,-2,-1 483 80.5
Empatia Medio 0 100 16.67
Alto 1,2,3,4 17 2.83
100

Nota: Basada en la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes.
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Figura 9. Nivel de calidad del servicio de la dimensién Empatia

En la Tabla 11 y Figura 9 se aprecian los niveles bajo, medio y alto
correspondiente a la dimensién Empatia de la variable Calidad del servicio, cuyas
Expectativas Insatisfechas de los usuarios presentaron un valor de 80.85 % lo que
significd el bajo nivel se calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao;
siendo ampliamente superior a las Expectativas Satisfechas que alcanzaron el

16.67% y tan solo se logro obtener un 2.83 % de las Expectativas Superadas.

Tabla 12
Distribuciéon de frecuencias de los niveles de calidad de servicio de la dimension

elementos tangibles

Dimensiones Niveles Valores Fi Porcentaje (%)
Elementos Bajo -4,-3,-2,-1 365 76.04
tangibles Medio 0 96 20
Alto 1,2,3,4 19 3.96
100

Nota: Basada en la encuesta aplicada a los usuarios atendidos por el grupo de
control de regimenes.
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Figura 10. Nivel de calidad del servicio de la dimension Elementos Tangibles

En la Tabla 12 y Figura 10 se aprecian los niveles bajo, medio y alto
correspondiente a la dimension Elementos Tangibles de la variable Calidad del
servicio, cuyas Expectativas Insatisfechas de los usuarios presentaron un valor de
76.04% lo que significd el bajo nivel se calidad de servicio de atencion al usuario
del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del

73

Callao; siendo ampliamente superior a las Expectativas Satisfechas que
alcanzaron el 20.00% vy tan solo se logré obtener un 3.96% de las Expectativas

Superadas.
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Tabla 13
ftems acerca de la dimensién fiabilidad
items Pregunta
¢ Los oficiales de aduana prometieron hacer alguna diligencia en la fecha y
hora determinada y lo cumplieron?
) Cuando tuvo un problema, ¢Los oficiales de aduana mostraron un interés
sincero por solucionarlo?
Cuando los oficiales de aduana llevaron a cabo el servicio ¢ Lo realizaron
3 bien a la primera vez?
4 Cuando los oficiales de aduana llevaron a cabo sus servicios ¢Lo
realizaron en el momento que le prometié para hacerlo?
. ¢ Los oficiales de aduana cometieron errores al momento de realizar sus

diligencias?

Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos por el grupo de

control de regimenes.

= Media

-1.5 -1 -0.5 0
Fiabilidad

Figura 11. Media de cada item del cuestionario correspondiente a la dimensién
Fiabilidad
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De la Tabla 13 y Figura 11 se pueden observar los items correspondientes a
la dimensién Fiabilidad del cuestionario aplicado a los usuarios que fueron
atendidos por el grupo de control de regimenes en donde de los cinco items fue el
item 4, el que registro el valor negativo mas alto con -1.59 en lo concerniente a que
cuando los oficiales de aduana llevaron a cabo sus servicios lo hayan realizado en

el momento que prometié hacerlo.

Los resultados de los items 1 y 2 registraron similar valor de -1.53 y -1.54
respecto a que si los oficiales de aduana hayan prometido hacer alguna diligencia
en la fecha y hora lo hayan cumplido y si mostraron interés sincero en solucionar
un problema. En cuanto los items 3 y 5 registraron un valor de -1.47 y -1.15
correspondientes a que los oficiales de aduana hayan realizado el servicio bien a
la primera vez y que no hayan cometido errores al momento de realizar sus

diligencias

Tabla 14
ftems a acerca de la dimensién capacidad de respuesta

ftems Pregunta

¢ Los oficiales de aduana le comunicaron con exactitud cuando se llevarian
a cabo los servicios?

7 ¢ Los oficiales de aduana le proporcionaron un servicio rapido?

8 ¢ Los oficiales de aduana estuvieron dispuestos a ayudarle?
¢ Los oficiales de aduana estuvieron demasiado ocupados para responder

a sus preguntas?

Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos por el grupo

de control de regimenes.
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Figura 12. Media de cada item del cuestionario correspondiente a la dimension

Capacidad de Respuesta

De la Tabla 14 y Figura 12 se pueden observar que de los cuatro items
correspondientes a la dimension Capacidad de Respuesta del cuestionario
aplicado a los usuarios que fueron atendidos por el grupo de control de regimenes
los items 6 y 7 registraron similar valor de -1.45 y -1.46 respecto a que si los
oficiales de aduana le comunicaron con exactitud cuando se llevarian a cabo los
servicios y si le proporcionaron un servicio rapido.

En cuanto los items 8 y 9 registraron un valor de -1.37 y -1.12
correspondientes a que si los oficiales de aduana estuvieron dispuestos a ayudarle
y realizaron el servicio bien a la primera vez y estuvieron demasiado ocupados para
responder sus preguntas.
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Tabla 15
ftems acerca de la dimensién seguridad

items Pregunta

10 ¢ El comportamiento de los oficiales de aduana le inspiré confianza?

1 ¢, Se sintié seguro de las coordinaciones que hizo con los oficiales de
aduana cuando le realizaron alguna diligencia?

12 ¢ Los oficiales de aduana fueron corteses con usted?
¢ Los oficiales de aduana tuvieron los conocimientos necesarios y cree

13
gue se encuentran capacitados para contestar a sus preguntas?

Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos por el grupo

de control de regimenes.

= Media

-1.5 -1.4 -1.3 -1.2 -1.1

Seguridad

Figura 13. Media de cada item del cuestionario correspondiente a la dimension

Seguridad
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De la Tabla 15 y Figura 13 se pueden observar los items correspondientes a
la dimensién Seguridad del cuestionario aplicado a los usuarios que fueron
atendidos por el grupo de control de regimenes en donde de los cuatro items el
item 11 fue el que registré el valor negativo mas alto con -1.47 en lo concerniente a
que si se sintié seguro de las coordinaciones que hizo con los oficiales de aduana

cuando le realizaron alguna diligencia.

Los resultados de los items 10 y 12 ambos registraron igual valor de -1.3
respecto a que si el comportamiento de los oficiales de aduana le inspiré confianza
y si fueron corteses con el usuario. En cuanto al items 13 registro -1.23
correspondiente a que si los oficiales de aduana tuvieron los conocimientos

necesarios.

Tabla 16

items acerca de la dimension empatia

ftems Pregunta

14 ¢ Los oficiales de aduana le proporcionaron atencion individualizada?

¢ Los oficiales de aduana lo atendieron en un horario de atencion

o adecuado para usted?
¢En la oficina de oficiales de aduana le proporcionaron una atencion
16 personalizada?
¢ Los oficiales de aduana se interesaron por actuar del modo mas
L conveniente para usted?
18 ¢ Los oficiales de aduana comprendieron tus necesidades del

cumplimiento de tus labores?

Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos por el grupo
de control de regimenes.
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Figura 14. Media de cada item del cuestionario correspondiente a la dimension

Empatia

De la Tabla 16 y Figura 14 se pueden observar los items correspondientes a
la dimension Empatia del cuestionario aplicado a los usuarios que fueron atendidos
por el grupo de control de regimenes en donde de los cinco items fue el item 18, el
que registro el valor negativo mas alto con -1.64 en lo concerniente a que los
oficiales de aduana hayan comprendido las necesidades del cumplimiento de las

labores del usuario.

Los resultados de los items 17 y 16 fueron los que le siguieron registrando
valores de -1.58 y -1.54 respecto a que si los oficiales de aduana se interesaron
por actuar del modo mas conveniente y si en la oficina de oficiales de aduana le
proporcionaron atencion personalizada. En cuanto los items 14 y 15 fueron los que
registraron los valores negativos mas bajos con valores de -1.42 y -1.31
correspondientes a que los oficiales de aduana hayan proporcionado atencién

individualizada y atendido en horario de atencion adecuado.
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Tabla 17
ftems acerca de los elementos tangibles

items Pregunta

19 ¢ La oficina de oficiales cuenta con equipamiento de aspecto moderno?

¢ Las instalaciones fisicas de oficina de oficiales son visualmente

20
atractivas?

1 ¢ Los oficiales de aduana que lo atendieron tenian buena presencia y se
encontraban correctamente uniformados?

9o ¢En la oficina de oficiales, el material asociado con el servicio como los

folletos o los comunicados son visualmente atractivos?

Nota: Preguntas del cuestionario realizado a los usuarios atendidos por el grupo

de control de regimenes.

= Media

-1.5 -1 -0.5 0
Elementos tangibles

Figura 15. Media de cada item del cuestionario correspondiente a la dimensién

Elementos Tangibles
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De la Tabla 17 y Figura 15 se pueden observar los items correspondientes a
la dimensién Elementos Tangibles del cuestionario aplicado a los usuarios que
fueron atendidos por el grupo de control de regimenes en donde de los cuatro
items fue el item 19, el que registro el valor negativo mas alto con -1.4 en lo
concerniente a que si la oficina de oficiales contaba con equipamiento de aspecto

moderno.

Los resultados de los items 20 y 22 registraron igual valor de -1.37 respecto
a que si las instalaciones fisicas de oficina de oficiales eran visualmente atractivas
y si el material asociado con el servicio como los folletos o los comunicados eran
visualmente atractivos. En cuanto al items 21 este registré el valor negativo mas
bajo de -0.86 correspondientes a que si los oficiales de aduana tenian buena

presencia y se encontraban correctamente uniformados.



V. Discusion



83

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la
calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao.

Para determinar la calidad de servicio el estudio se realizé sobre los
usuarios que acuden a la oficina de oficiales de aduana ubicada en el depdsito
temporal Talma cuya poblaciéon fue estimada en base al monitoreo que ser realizd

durante una semana siendo esta los indicados en la Tabla 2.

De los hallazgos encontrados se puede determinar en manera general que
no existe satisfaccion de los usuarios, quienes pudieron percibir que la calidad del
servicio que se les brinddé por parte del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja dado que conforme al
rango de valores establecido los resultados generales arrojaron -1.38 al restarle el
puntaje obtenido de las percepciones al puntaje de las expectativas ( P - E ). Lo
que confirma lo sefialado por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) que la calidad
es el juicio que el usuario obtiene respecto a la superioridad o excelencia de un
producto o servicio, y se relaciona con la satisfaccion de éste quien la determinara

en base a sus expectativas y percepciones.

Por otro lado también existe coherencia con lo propuesto por los
investigadores Bitner (1990) y Bolton (1991) quienes sostienen que la calidad de
un servicio deriva de la comparacién de la percepcion del servicio recibido con sus
expectativas. Es decir que la calidad operativamente se mide de restarle el puntaje
que obtiene de las expectativas a los correspondientes resultados de las

percepciones.

Asimismo con respecto a los resultado que se muestran en la figura 4 se
puede apreciar de manera general el gran porcentaje de expectativas
insatisfechas de los usuarios registrando el 79.24 % que supera ampliamente a las

expectativas satisfechas con 18.22% y solo el 2.54% de expectativas superadas lo
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que significa que las expectativas de los usuarios no han sido satisfechas a pesar
de existir un porcentaje de expectativas superadas por lo tanto no habria calidad
en el servicio ya que como lo define Juran citado por Hernandez (2009) la
calidad en el servicio “es la capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a

través del servicio”

Haciendo entonces la comparacion entre las expectativas y percepciones
de las dimensiones de la variable calidad de servicio se puede deducir que todas
las dimensién tales como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles presentan puntajes de resultados de valores negativos de
-1.46,-1.34,-1.32,-1.50,-1.25, lo que significa la desaprobacion del servicio recibido

y mal percibido por los usuarios.

Con respecto a los objetivos especificos se pueden hacer las siguientes

comparaciones:

En el primer objetivo especifico cuyo fin es determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencién al usuario en cuanto a la fiabilidad que brinda el grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao;
cuyos indicadores son: el cumplimiento en la prestacion de los servicios
programados, interés en la resolucion de los problemas de los usuarios, eficiencia
en el servicio, continuidad y orden logico en la atencién y cuidado en el registro de
informacion de los usuarios; las expectativas insatisfechas de los usuarios tal
como se puede apreciar en la figura 5 arroja un puntaje de 78.83 % frente a un
18.67% de expectativas satisfechas y las expectativas superadas tan solo arrojan
2.50%.

Por lo tanto la calidad de servicio es baja al igual que la investigacion “Nivel
de satisfaccion segun expectativas y percepciones de la calidad de servicio de

salud en los usuarios externos de la Unidad de cuidados intensivos del Instituto
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nacional de salud del nifio” que realizé Lujan (2011) en donde se precisa que el
grado de fiabilidad es poca para el usuario externo por el servicio prestado, lo que
ocasiona un nivel de baja calidad de servicio de salud.

En el segundo objetivo especifico cuyo fin es determinar el nivel de la
calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a la capacidad de respuesta
gue brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao; cuyos indicadores son: la disposicion para comunicar la
conclusion del servicio, agilidad del trabajo para atencidn mas pronta, disposicion
de los empleados para atender al usuario, disposicién para atender preguntas; las
expectativas insatisfechas de los usuarios tal como se puede apreciar en la figura
6 arroja un puntaje de 79.79 % frente a un 17.71% de expectativas satisfechas y

las expectativas superadas solo arrojan 2.50%.

Se determina que la calidad de servicio es baja; comparando estos
resultados con la investigacion realizada por Arrué (2014) “Analisis de la calidad
del servicio de atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la
percepcion del usuario periodo junio a setiembre de 2014” en donde los
indicadores para determinar la calidad de servicio fueron similares; los resultados
para esta dimension fueron contrarios a los de la presente investigacion dado que
se determind que existio un alto (buen) grado de satisfaccion (71%) del usuario
respecto a la diligencia del funcionario que atendio su consulta para la atencion de
ésta, es decir, el interés mostrado en el tema consultado, la disposicion y el

compromiso por parte del orientador para dar una respuesta apropiada.

En el tercer objetivo especifico cuyo fin es determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencién al usuario en cuanto a la seguridad que brinda el grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao;
cuyas dimensiones son: la confianza transmitida por empleados, recibimiento del
servicio adecuado, amabilidad en el trato, conocimiento de los empleados para

responder preguntas de usuarios; las expectativas insatisfechas de los usuarios tal
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como se puede apreciar en la figura 7 arrojan un puntaje de 80.83 % frente a un
18.33% de expectativas satisfechas y las expectativas superadas que solo arrojan
0.83% siendo la mas baja de todas las dimensiones.

Similar a la investigacion que realizaron Onton, Mendoza y Ponce (2010)
“Estudio de calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: Expectativas y
Percepcion del pasajero turista” también se mostré entre las dimensiones una
brecha negativa respecto a la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, y
la empatia, con la diferencia que la Unica dimension que supera las expectativas

es la de elementos tangibles o apariencia.

En el cuarto objetivo especifico cuyo fin es determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencion al usuario en cuanto a la empatia del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao; cuyos
indicadores son: la atencion individualizada al usuario, conveniencia de horarios
de trabajo, claridad en orientaciones brindadas al usuario, preocupacion por los
intereses del usuario, comprension de las necesidades especificas de los
usuarioslas; las expectativas insatisfechas de los usuarios tal como se puede
apreciar en la figura 8 arroja un puntaje de 80.85 % frente a un 16.67% de

expectativas satisfechas y las expectativas superadas solo arrojan 2.83%.

La calidad de servicio en la dimension Empatia es baja al igual que la
investigaciéon “Nivel de satisfaccion segun expectativas y percepciones de la
calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la Unidad de cuidados
intensivos del Instituto nacional de salud del nifio” que realiz6 Lujan (2011) se
determina que en relacibn a la empatia el usuario externo expresa sus
insatisfacciones en la atencion individualizada, lo que brinda un nivel de baja

calidad de servicio de salud.
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En el quinto objetivo especifico cuyo fin es determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencién al usuario en cuanto a los elementos tangibles que existen
en el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal
del Callao; cuyos indicadores son el estado fisico de instalaciones, la limpieza de
las instalaciones y elementos fisicos, presentacion personal de empleados y lo
atractivo de los materiales de comunicacion; las expectativas insatisfechas de los
usuarios tal como se puede apreciar en la figura 9 arroja un puntaje de 76.04%
frente a un 20.00% de expectativas satisfechas y las expectativas superadas solo

arrojan 3.96%.

Por lo tanto la calidad de servicio en esta dimensiébn es baja siendo
contrario al resultado obtenido por Arrué (2014) en su investigacion “Analisis de la
calidad del servicio de atencién en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto
desde la percepcion del usuario periodo junio a setiembre de 2014” donde
concluye que uno de sus resultados mas resaltantes con respecto al sub indicador
de instalaciones son los siguientes: Factor acceso tiene un alto (buen) grado de
satisfaccion (75%) de los usuarios que consideran muy facil ubicar las
instalaciones. Factor comodidad: respecto al entorno fisico; tienen un alto (buen)
grado de satisfaccion (86%) cumpliendo con sus expectativas de comodidad.

En la presente investigacion al igual que los antecedentes nacionales e
internacionales citados se puede apreciar que el modelo SERVQUAL es el mas
predominante por su efectividad para la medicion de la calidad de servicio y que el
cuestionario original planteado en este método es de facil adecuacion en todos los
campos donde se pretenda realizar un estudio para la medicion de la calidad de

servicio.

Es preciso indicar que existen investigaciones en donde no se analiza la
variable calidad de servicio desde las cinco dimensiones planteadas por el modelo
SERVQUAL pero esto no impide que se logren determinar los objetivos

planteados.
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Respecto al objetivo general en esta tesis se determiné que la
calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es
baja segun la escala de valores establecida; al obtenerse como
resultado -1.38 de la resta de las expectativas 4.36 y percepciones
2.98 y poderse apreciar que las expectativas insatisfechas con
79.24% superan ampliamente a las expectativas satisfechas con
18.22% vy solo el 2.54 % de expectativas superadas. Por lo tanto
gueda demostrado que los usuarios no se encuentran satisfechos
con el servicio brindado por el grupo de control de regimenes y
percibieron que el nivel de la calidad del servicio es bajo al existir

mayor insatisfaccion.

Respecto al primer objetivo especifico en esta tesis se determin6 que
el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
fiabilidad que brinda el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja segun la
escala de valores establecida; al obtenerse como resultados el
78.83% de expectativas insatisfechas de los usuarios encuestados,
18.67% de expectativas satisfechas y 2.50% de expectativas
superadas. Por lo tanto queda demostrado que los usuarios no se
encuentran satisfechos con el servicio brindado por el grupo de
control de regimenes y percibieron que el nivel de la calidad del

servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.

Respecto al segundo objetivo especifico en esta tesis se determind
gue el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto
a la capacidad de respuesta que brinda el grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es
baja segun la escala de valores establecida; al obtenerse como

resultados el 79.79% de expectativas insatisfechas de los usuarios
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encuestados, 17.71% de expectativas satisfechas y 2.50% de
expectativas superadas. Por lo tanto queda demostrado que los
usuarios no se encuentran satisfechos con el servicio brindado por el
grupo de control de regimenes y percibieron que el nivel de la calidad

del servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.

Respecto al tercer objetivo especifico en esta tesis se determiné que
el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
seguridad que brinda el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja segun la
escala de valores establecida; al obtenerse como resultados el
80.83% de expectativas insatisfechas de los usuarios encuestados,
18.33% de expectativas satisfechas y 0.83% de expectativas
superadas. Por lo tanto queda demostrado que los usuarios no se
encuentran satisfechos con el servicio brindado por el grupo de
control de regimenes y percibieron que el nivel de la calidad del

servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.

Respecto al cuarto objetivo especifico en esta tesis se determiné que
el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
empatia que brinda el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja segun la
escala de valores establecida; al obtenerse como resultados el
80.85% de expectativas insatisfechas de los usuarios encuestados,
16.67% de expectativas satisfechas y 2.83% de expectativas
superadas. Por lo tanto queda demostrado que los usuarios no se
encuentran satisfechos con el servicio brindado por el grupo de
control de regimenes y percibieron que el nivel de la calidad del

servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.
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Respecto al quinto objetivo especifico en esta tesis se determin6 que
el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a
los elementos tangibles que existen el grupo de control de regimenes
de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja segun
la escala de valores establecida; al obtenerse como resultados el
76.04% de expectativas insatisfechas de los usuarios encuestados,
20.00% de expectativas satisfechas y 3.96% de expectativas
superadas. Por lo tanto queda demostrado que los usuarios no se
encuentran satisfechos con el servicio brindado por el grupo de
control de regimenes y percibieron que el nivel de la calidad del

servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.
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Teniendo en cuenta los resultados de la presente tesis a continuacion se plantean

las siguientes recomendaciones:

Primera:

Segunda:

Considerando que en la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del
Callao especificamente en la Seccion de Acciones Operativas no
tienen como actividad principal la prestacion netamente de servicios;
no se ha establecido un procedimiento de atencion a los usuarios por
lo que su politica de calidad de servicio debera ser estructurada
siendo necesario la implementacién de un procedimiento de atencion
al usuario en donde se debera tener en cuenta los niveles y las
funciones de los oficiales de aduana que integran el grupo de control
de regimenes; dicho procedimiento debera establecer quién sera el
personal encargado de atender a los usuarios tanto para brindar la
informacion como para realizar el control aduanero por parte del
grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao.

El procedimiento debera ser evaluado y monitoreado desde su
matriz hasta después de su ejecucién. Por otro lado se debe tener
presente que en el grupo de control de regimenes de la Intendencia
de Aduana Aérea y Postal del Callao no cuentan con muchos
integrantes siendo esto beneficioso por una parte ya que este factor
ayudara para que la difusion y aplicacion de un procedimiento de
atencion al usuario sea mas sencilla en beneficio de la organizacion y
principalmente de los usuarios quienes recibiran mejor calidad de

servicio.

En cuanto a la fiabilidad y también a la capacidad de respuesta que
brinda el personal que integra el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, es recomendable
gue de manera paralela a la implementacion del procedimiento de
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atencion al usuario y una vez establecidas las funciones de cada
integrante es necesario que se programen y se implementen
capacitaciones a fin que todos los oficiales de aduana que brindan
servicio a los usuarios se encuentren en capacidad de atender y
resolver consultas lo que también tendra como consecuencia que los
margenes de errores cometidos sean reducidos en gran porcentaje y
otros beneficios en favor de los usuarios como aumentar el nivel de
la calidad de servicio, ayuda en la solucion de problemas que se
presenten durante el control aduanero, mejora en el tiempo de
respuesta frente a distintas situaciones y adicionalmente esto

conllevara a mejorar la imagen de la institucion.

Ante esto sera necesario que los oficiales de aduana
integrantes del grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao sepan cual es el fin de la
institucion y la naturaleza de sus procedimientos por lo que deberan
estar capacitados en cada uno de estos y principalmente en aquellos

gue ejecutan durante el control aduanero.

Con la ejecucion del procedimiento de atencién al usuario y con los
oficiales de aduana del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao debidamente
capacitados es recomendable que se puedan interactuar con los
usuarios demostrando respeto y amabilidad desde un inicio a efectos
gue al momento de brindar el servicio demuestren que efectivamente
se encuentran capacitados asi como también se dé a conocer su
experiencia en el campo de modo tal que el usuario tenga la

percepcion que el servicio que le estan brindando es el correcto.
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El procedimiento de atencion al usuario debe ir alineado con politicas
enfocadas principalmente a generar e interiorizar a los oficiales de
aduana la importancia de la calidad del servicio en las entidades
publicas y las nuevas politicas del Estado; de estar al servicio de los
ciudadanos en la busqueda del bien comun de todos los que lo

conformamos.

También es recomendable que se organice y administre
adecuadamente al personal que presta servicios en la oficina de
oficiales ubicada en el depdsito temporal Talma de modo tal que
durante las 24 horas y especificamente en las horas en la que
concurran mayor cantidad de usuarios; siempre se cuente con
oficiales de aduana disponibles para atender individualmente los
servicios requeridos y en el mas corto tiempo; demostrando asi el

interés y preocupacion por satisfacer la necesidades del servicio.

En cuanto a los aspectos tangibles que existen en el grupo de control
de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao
es necesario que en la oficina de oficiales ubicada en el depoésito
temporal Talma se implementen mobiliarios como sillas o puntos de
apoyo para anotaciones de los usuarios. Por otro lado el personal
gue brinda el servicio debe ser supervisado respecto al uso
adecuado del uniforme institucional asimismo se cuente con material
de orientacidn al usuario respecto a los procedimientos, requisitos y
distintas obligaciones que debe cumplir para su pronta atencion del

servicio.

Los equipos de computo, impresoras, fotocopiadoras, equipos
de rayos x y los sistemas que se utilizan para el control aduanero que
realiza el grupo de control de regimenes el deben estar en Optimas

condiciones para la rapida atencion a los usuarios.
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Anexo 1: Articulo cientifico

Articulo Cientifico

Calidad de servicio de atencién al usuario del grupo de control de regimenes
de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao

Rommel Wilffer Angulo La Motta

Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la calidad de servicio que
brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao que es una entidad publica perteneciente a la Superintendencia

Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria - SUNAT

La investigacion que se realiz6 fue de nivel descriptivo y disefio transversal,
no experimental, teniendo un enfoque cuantitavo, cuya muestra de estudio fue
conformada por 120 usuarios entre los duefios, consignatarios o consignantes y
agentes de aduana que fueron atendidos en la oficina de oficiales ubicada en el
depdsito temporal Talma; habiendo utilizado el modelo SERVQUAL, que permitié
analizar las expectativas y percepciones de los usuarios, a través de sus cinco
dimensiones como los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Luego del analisis y procesamiento de la informacién se logré determinar
que la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de regimenes
de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, es baja conforme a la
escala de valores establecida habiendo obtenido como resultados -1.38 de la resta

de las expectativas 4.36 y percepciones 2.98.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, expectativa, percepcion, SERVQUAL
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Abstract

The present had as objective to determine the quality of service provided by
Callao’s Intendance Of Air Customs and Postal control group to the users; which is
a public entity belonging to the National Superintendence of Customs and Tax
Administration - SUNAT

The present research work is descriptive and of transversal design, not
experimental. This work has a quantitative approach. The sample research of 120
individuals was composed of owners, consignees, cosigner and custom agents. In
this research, survey was used as technique and as a data collection. The Likert
scale was applied using SERVQUAL model. This allowed to analyze the
expectations and perceptions of the users through model’s five dimensions five
dimensions such as tangible elements, reliability, responsiveness, security and

empathy.

After the analysis and processing of the information, it was possible to
determine that the quality of customer service of the control group of regimes of the
Callao Air and Postal Customs Intendance is low according to the established
scale of values having obtained as results -1.38 of the subtraction of expectations

4.36 and perceptions 2.98.

KEY WORDS: Quality of service, expectation, perception, SERVQUAL.

Introduccién

En los ultimos gobiernos del Peru se han venido planteando diferentes retos de los
cuales sin duda alguna uno de ellos es el de lograr alcanzar un Estado moderno
con una eficiente gestion publica que apunte a servir mejor al ciudadano. Prueba
de esto es la promulgacion de leyes y creacion de instituciones cuyo Unico

horizonte es el de impulsar acciones de su competencia en beneficio de todos los
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ciudadanos con igualdad de oportunidades y con acceso a servicios publicos de

calidad.

Ante esto la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria — SUNAT quien tiene entre sus finalidades la implementacion, la
inspeccién y el control del cumplimiento de la politica aduanera en el territorio
nacional y el trafico internacional de mercancias, personas y medios de transporte,
facilitando las actividades aduaneras de comercio exterior y asegurando la
correcta aplicacion de los tratados y convenios internacionales y demas normas
gue rigen la materia; no se encuentra ajena a las politicas de modernizacion del
Estado.

Es entonces que SUNAT en todo momento debe proveer a los
administrados los servicios que les faciliten el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias, aduaneras y otras vinculadas a sus funciones, asi como brindar
servicios de calidad a la ciudadania en general dentro del ambito de su

competencia.

Es asi, que en esta constante interaccion entre los servidores de la
Aduana y los usuarios u operadores del comercio internacional deberia de existir
una relacion armoniosa y enfocada a ofrecer un servicio de calidad por parte de
los servidores de la aduana de modo tal que podamos satisfacer las necesidades
de los usuarios; conllevando a alcanzar una Aduana con prestacion de servicios

de calidad y de primer nivel.

Es en este contexto que se realizar la presente investigacion considerando
gue son poco los estudios enfocados a la medicién de la calidad de servicio en las
entidades publicas tal es el caso de SUNAT pero si existen estudios en hospitales,
universidades, institutos, en diversas empresas y organismos internacionales que

se aproximan al objetivo general de nuestra investigacion.
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Arrué (2014) realiz6 la investigacion “Analisis de la calidad del servicio de
atencion en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del
usuario periodo junio a setiembre de 2014” que en base a todos los usuarios
entrevistados la percepcion se encontrd en el rango de satisfaccion baja (62%),
siendo una escala de calificacion que podria considerarse como adecuado para el
usuario pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la

oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto.

Lujan (2011) realiz6 la investigacion “Nivel de satisfaccion segun
expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios
externos de la Unidad de cuidados intensivos del Instituto nacional de salud del
nifio” donde se identificé que los elementos tangibles, brindan poca satisfaccion, el
grado de fiabilidad es de poca para el usuario externo por el servicio prestado, lo
gue ocasiona un nivel de baja calidad de servicio de salud. Se observé que el
personal de la Institucion, tienen adecuada disposicion, en la atencion rapida al
usuario externo, ocasionando un nivel de alta calidad de servicio de salud y se
precisO, en relacion a la empatia que el usuario externo expresa sus
insatisfacciones en la atencion individualizada, lo que brinda un nivel de baja

calidad de servicio de salud.

La problematica en la presente investigacion parte en que en los ultimos
gobiernos del Pert se han venido planteando diferentes retos de los cuales sin
duda alguna uno de ellos es el de lograr alcanzar un Estado moderno con una

eficiente gestion publica que apunte a servir mejor al ciudadano.

Es por ello que en la constante interaccion entre los servidores de la
Aduana y los usuarios u operadores del comercio internacional deberia de existir
una relaciéon armoniosa y enfocada a ofrecer un servicio de calidad de modo tal
gue podamos satisfacer las necesidades de los usuarios; conllevando a alcanzar

ser una Aduana con prestacion de servicios de calidad y de primer nivel.
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Actualmente, la SUNAT se ha propuesto recibir la minima cantidad posible
de quejas por parte de los usuarios por lo que viene promoviendo a sus
colaboradores la prestacion de calidad en los servicios.

Las quejas que presentan los usuarios u operadores del comercio
internacional ya sea por diferentes motivos como la falta de amabilidad o
atencion por parte de los servidores, demora en la atencion, la falta de
orientacion o informacion que se les brinda son atendidas por la oficina de
defensoria del contribuyente y usuario aduanero; que es el 6rgano dependiente
de la Superintendencia Nacional encargada de procesar las quejas-reclamos y/o
sugerencias de los contribuyentes, usuarios aduaneros y ciudadanos en general,
con el fin de alertar a la administracion de los factores que determinan una
insatisfaccion o iniciativa, relacionados con el actuar de ésta, para garantizar el
respeto de los derechos que les asisten. Asimismo, le compete contribuir en el
proceso de mejora de calidad de servicio a cargo de los distintos 6rganos de la

administracion.

En este sentido considero que todos los servidores que laboran en SUNAT
deben estar prestos a brindar el mejor servicio de calidad a los usuarios dado que
de no cumplir con ello no se estaria alineado a la nueva politica de Estado
respecto a una gestion publica de calidad en beneficio de los ciudadanos asi
como también alejaria que SUNAT se convierta en una institucion de alto nivel y

la mejor de la region.

Problema General

¢, Cudl es la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de

regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016?
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Problemas especificos:

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a los
elementos tangibles que existen en el grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
fiabilidad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
capacidad de respuesta que brinda el grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
seguridad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao, 20167

¢,Cudl es el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la

empatia del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y

Postal del Callao, 2016?

Objetivo General

Determinar la calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.
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Objetivos especificos

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a los
elementos tangibles que existen en el grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencion al usuario en cuanto a la
fiabilidad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a la
capacidad de respuesta que brinda el grupo de control de regimenes de la

Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a la
seguridad que brinda el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016.

Determinar el nivel de la calidad de servicio de atencién al usuario en cuanto a la
empatia del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 2016.

Metodologia

Por el proposito y finalidad el tipo de estudio es una investigacién basica y por su
alcance es una investigacion basica; de disefio no experimental de corte
transversal; siendo la variable Unica “Calidad de Servicio” cuya medicion se
realiz6 bajo el método SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry
quienes sostienen que la calidad del servicio, resulta de la diferencia o
comparacion entre las expectativas y percepciones del cliente como resultado del

servicio que recibido vale decir que ello es la manera como recibieron el servicio.
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La técnica utilizada para la recoleccién de la informacion fue la encuesta
con la aplicacion del cuestionario adecuado al modelo SERVQUAL compuesto por
22 preguntas que mediran sus cinco dimensiones como los elementos tangibles, la

fiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad y empatia.

La muestra de la poblacion sobre la que se realizé la encuesta fue de 120
usuarios cuyas mercancias son sometidas al control aduanero y que son
atendidos por parte del personal del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao dichos usuarios son los duefios,
consignatarios, consignantes y agentes de aduana representados por los
auxiliares de despacho.

Resultados

Luego del analisis y procesamiento de datos de las encuestas realizadas a los
usuarios atendidos por el grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao; en relacion al objetivo general se aprecia que
las Expectativas con un valor de 4.36 son superiores a las Percepciones cuyo
valor es de 2.98 respectivamente. Al restar los dos factores (Percepciones -
Expectativas) para determinar el nivel de la calidad de servicio se obtuvo como

resultado -1.38 lo que segun la escala de valores es bajo

Discusioén

De los hallazgos encontrados se puede determinar en manera general que no
existe satisfaccion de los usuarios, quienes pudieron percibir que la calidad del
servicio que se les brindd por parte del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao es baja dado que conforme al
rango de valores establecido los resultados arrojaron -1.38 al restarle el puntaje
obtenido de las percepciones al puntaje de las expectativas ( P - E ). Lo que

confirma lo sefialado por Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985) respecto que la
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calidad es el juicio que el usuario obtiene respecto a la superioridad o excelencia
de un producto, y se relaciona con la satisfaccion de este quien la determinara en

base a sus expectativas y percepciones.

Por otro lado también existe coherencia con lo propuesto por los
investigadores Bitner (1990) y Bolton (1991) quienes sostienen que la calidad de
un servicio deriva de la comparaciéon de la percepcion del servicio recibido con sus
expectativas. Es decir que la calidad operativamente se mide de restarle el puntaje
que obtiene de las percepciones a los correspondientes resultados de las

expectativas.

Conclusion

Teniendo en cuenta que se logré determinar que la calidad de servicio de atencion
al usuario del grupo de control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao es baja segun la escala de valores establecida; al obtenerse
como resultado -1.38 de la resta de las expectativas 4.36 y percepciones 2.98. Por
lo ha quedado demostrado que los usuarios no se encuentran satisfechos con el
servicio brindado por el grupo de control de regimenes y percibieron que el nivel

de la calidad del servicio es bajo al existir mayor insatisfaccion.

Se recomienda la implementacion de un procedimiento de atenciéon al
usuario en donde se debera tener en cuenta los niveles y las funciones de los
oficiales de aduana que integran el grupo de control de regimenes; dicho
procedimiento debera establecer quién sera el personal encargado de atender a
los usuarios tanto para brindar la informacion como para realizar el control
aduanero por parte del grupo de control de regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao; dicho procedimiento debera ser evaluado y

monitoreado desde su matriz hasta después de su ejecucion.
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Problema

Objetivos

Variable

General:

éCuadl es calidad de servicio de
atencién al usuario del grupo de
control de regimenes de |la
Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 20167

Especificos:

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de atencién al usuario en
cuanto a la fiabilidad que brinda
el grupo de control de regimenes
de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016?

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de atencion al usuario en
cuanto a la capacidad de
respuesta que brinda el grupo de
control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 20167

éCual es el nivel de la calidad de
servicio de atencién al usuario en
cuanto a la seguridad que brinda

General:

Determinar la calidad de
servicio de atencién al usuario
del grupo de control de
regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del
Callao, 2016.

Especificos:

Determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencidn al usuario
en cuanto a la fiabilidad que
brinda el grupo de control de
regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao,
2016

Determinar el nivel de capacidad
de respuesta y en qué medida
influye en la calidad de servicio
de atencidn al usuario del grupo
de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 2016.

Determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencion al usuario
en cuanto a la seguridad que

Variable

CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

Indicadores

items

Nivel

Rango

- Fiabilidad

- Capacidad
de
respuesta

- Seguridad

- Cumplimiento en la prestacién
de los servicios programados.

- Interés en la resolucién de los
problemas de los usuarios.

- Eficiencia en el servicio.

- Continuidad y orden légico en
la atenciodn.

- Cuidado en el registro de
informacién de los usuarios

- Disposicion para comunicar la
conclusion del servicio.

- Agilidad del trabajo para
atencién mas pronta.

- Disposicion de los empleados
para atender al usuario.

- Disposicion para atender
preguntas.

- Confianza transmitida por
empleados.

- Recibimiento del servicio
adecuado.

- Amabilidad en el trato.

- Conocimiento de los
empleados para responder

preguntas de usuarios.

6,7,
8,9

10, 11,
12,13

Escala Likert

Totalmente en
desacuerdo.

En desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo.

Bajo

[_41_3/'2/'1]

Medio

[0]

Alto

[1I 2' 314]




el grupo de control de regimenes
de la Intendencia de Aduana
Aérea y Postal del Callao, 2016?

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de atencidn al usuario en
cuanto a la empatia del grupo de
control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aéreay
Postal del Callao, 20167

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de atencion al usuario en
cuanto a los elementos tangibles
que existen en el grupo de
control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y
Postal del Callao, 20167

brinda el grupo de control de
regimenes de la Intendencia de
Aduana Aérea y Postal del Callao,
2016

Determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencién al usuario
en cuanto a la empatia del grupo
de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aéreay
Postal del Callao, 2016

Determinar el nivel de la calidad
de servicio de atencién al usuario
en cuanto a los elementos
tangibles que existen en el grupo
de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea vy
Postal del Callao, 2016

Empatia

Elementos
tangibles

Atencién individualizada al
usuario.

Conveniencia de horarios de
trabajo.

Claridad en orientaciones
brindadas al usuario.
Preocupacion por los intereses
del usuario.

Comprensidn de las
necesidades especificas de los
usuarios.

Estado fisico de instalaciones.
Limpieza de las instalaciones y
elementos fisicos.
Presentacién personal de
empleados.

Atractivo de los materiales de
comunicacion.

14,15,
16,
17,18

19
20, 21,
22




Metodologia:
Tipo de investigacion: Basica

Método: Cuantitativo

Diseno: No experimental, transversal

Alcance: Descriptivo

Poblacidn: Usuarios cuyas mercancias son sometidas al control aduanero por parte del grupo de control de regimenes de la
Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao.

Muestra: 120 usuarios entre duefios, consignatarios y agentes de aduana representados por los auxiliares de despacho.

Muestreo: No probabilistico.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Anexo 3: Matriz de datos

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO — EXPECTATIVA

DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES
PREGUNTAS iteml | item2 | item3 | item4 | item5 | item6 | item7 | item8 | item9 | item10 | item1l | item12 | item13 | item14 | item15 | item16 | item17 | item18 | item19 | item20 | item21 | item22
encuestado 1 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO — PERCEPCION

DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES
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Anexo 4: Matriz de datos de la encuesta piloto

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO — EXPECTATIVA

DIMENSIONES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES
PREGUNTAS | iteml | item2 | item3 | item4 | item5 | item6 | item7 | item8 | item9 | ftem 10 | item 11 | ftem 12 | ftem 13 | item 14 | item 15 | item 16 | {tem 17 | item 18 | ftem 19 | item 20 | item 21 | Item22
encuestado 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
encuestado 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
encuestado 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
encuestado 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
encuestado 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
encuestado 6 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
encuestado 7 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4 4 3 3 3 2 3 3
encuestado 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
encuestado 9 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5

encuestado 10 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3
encuestado 11 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4
encuestado 12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
encuestado 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
encuestado 14 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 5 5 4
encuestado 15 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5




VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO — PERCEPCION
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Anexo 5: Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES:

Conam var

ESCUELA DE FOSTGRADO

Basado en sus experiencias como usuario del grupo de control de regimenes de la IAAP, piense sobre la excelente CALIDAD DE
SERVICIO de atencion que DESEARIA recibir (expectativa) y sobre la atencién que RECIBIO (percepcion) cuando fue atendido.

Por favor marque con una aspa (x) en la casilla que mejor evalué su apreciacion respecto a cada pregunta en una escala del 1 al 5 en

donde uno indica el puntaje mas bajo y 5 el mas alto.

MARCA UNA (X) EN EL RECUADRO TU RESPUESTA SEGUN LE PAREZCA:

Totalmente en

En desacuerdo
desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo

1 2

3 4 5

1. Que cuando los oficiales de aduana prometan hacer
alguna diligencia en la fecha y hora determinada, lo
cumplan.

[1 2 [3 [4 |5 |

2. Que cuando tenga un problema, los oficiales de aduana
muestran un interés sincero por solucionarlo.

[1 2 [3 T[4 5 |

3. Que cuando los oficiales de aduana llevan a cabo el
servicio lo realicen bien a la primera vez.

[T [2 [3 [4 [5 |

4. Que cuando los oficiales de aduana lleven a cabo sus
servicios lo realicen en el momento que prometié que va a
hacerlo.

(L [2 [3 [4 [5 |

5. Que los oficiales de aduana no cometan errores al
momento de realizar sus diligencias.

[1 2 [3 [4 |5 |

6. Que los oficiales de aduana le comunique con exactitud
cuando se llevaran a cabo los servicios.

[1 2 [3 [4 |5 |

7. Que los oficiales de aduana proporcionen un servicio
rapido.

[1 2 [3 T[4 5 |

8. Que los oficiales de aduana siempre estén dispuestos a
ayudarle.

[T [2 [3 [4 [5 |

9. Que los oficiales de aduana nunca estén demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.

(1 [2 [3 [4 [5 |

1. ¢Los oficiales de aduana prometieron hacer alguna diligencia en la
fecha y hora determinada y lo cumplieron?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

2. Cuando tuvo un problema, ¢Los oficiales de aduana mostraron un
interés sincero por solucionarlo?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

3. Cuando los oficiales de aduana llevaron a cabo el servicio
¢Lo realizaron bien a la primera vez?

L 1] 2] 3] 4] 5]

4. Cuando los oficiales de aduana llevaron a cabo sus servicios
¢ Lo realizaron en el momento que le prometié para hacerlo?

L 1] 2] 3] 4] 5]

5. ¢Los oficiales de aduana cometieron errores al momento de realizar
sus diligencias?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

6. ¢Los oficiales de aduana le comunicaron con exactitud cuando se
llevarian a cabo los servicios?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

7. ¢ Los oficiales de aduana le proporcionaron un servicio rapido.

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

8. ¢ Los oficiales de aduana estuvieron dispuestos a ayudarle?

L 1] 2] 3] 4] 5]

9. ¢Los oficiales de aduana estuvieron demasiado ocupados para
responder a sus preguntas?




10. Que el comportamiento de los oficiales de aduana le
inspire confianza.

[1 2 [3 T[4 5 |

11. Que se sienta seguro de las coordinaciones que hace
con los oficiales de aduana cuando le tengan que realizar
alguna diligencia.

(1 [2 [3 J4 |5 |

12. Que los oficiales de aduana sean corteses con usted.
[t [2 [3 [4 [5 |

13. Que los oficiales de aduana tengan los conocimientos
necesarios y se encuentren capacitados para contestar a
Sus preguntas.

(L [2 [3 4 [5 |

14. Que los oficiales de aduana le proporcionen atencién
individualizada.

[1 2 [3 [4 5 |

15. Que los oficiales de aduana tengan horarios de atencién
adecuados para los usuarios.

[T T2 T3 T4 [5 ]

16. Que en la oficina de oficiales de aduana le proporcionen
una atencion personalizada.

(1 [2 [3 J4 |5 |

17. Que los oficiales de aduana se interesen por actuar del
modo mas conveniente para usted.

[T [2 [3 [4 [5 |

18. Que los oficiales de aduana comprendan sus
necesidades para el cumplimiento de sus labores

(1 [2 [3 [4 [5 |

19. Que la oficina de oficiales cuente con equipamiento de
aspecto moderno.
(L [2 [s 4 [5 |

20. Que las instalaciones fisicas de oficina de oficiales sean
visualmente atractivas.

[1 2 [3 T[4 5 |

21. Que los oficiales de aduana tengan buena presencia y
se encuentren correctamente uniformados.

(1 [2 [3 J4 |5 |

22. Que en la oficina de oficiales el material asociado con el
servicio como los folletos o los comunicados sean
visualmente atractivos.

(1 [2 [3 [4 [5 |
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10. ¢El comportamiento de los oficiales de aduana le inspiraron
confianza?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

11. ¢ Se sintié seguro de las coordinaciones que hizo con los oficiales de
aduana cuando le realizaron alguna diligencia?

12. ¢ Los oficiales de aduana fueron corteses con usted?
Lt [ 2] 3] 4] 5]

13. ¢Los oficiales de aduana tuvieron los conocimientos necesarios y
cree que se encuentran capacitados para contestar a sus preguntas?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

14. ¢ Los oficiales de aduana le proporcionaron atencion individualizada?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

15. ¢Los oficiales de aduana lo atendieron en un horario de atencion
adecuado para usted?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

16. ¢En la oficina de oficiales de aduana le proporcionaron una atencion
personalizada?

L 1] 2] 3] 4] 5 |

17. ¢Los oficiales de aduana se interesaron por actuar del modo mas
conveniente para usted?

L 1] 2] 3] 4] 5]

18. ¢Los oficiales de aduana comprendieron tus necesidades del
cumplimiento de tus labores?

L 1 [ 2] 3] 4] 5 |

19. ¢La oficina de oficiales cuenta con equipamiento de aspecto
moderno?

L 1 [ 2] 3] 4] 5]

20. ¢ Las instalaciones fisicas de oficina de oficiales son visualmente
atractivas?

(1 2 [3 T4 5 |

21. ¢ Los dficiales de aduana que lo atendieron tenian buena presencia y
se encontraban correctamente uniformados?

L 1] 2] 3] 4] 5 |

22. ¢En la oficina de oficiales, el material asociado con el servicio como
los folletos o los comunicados son visualmente atractivos?

L 1] 2] 3] 4] 5 |

MUCHAS GRACIAS



Anexo 6: Formato de validacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO DEL
GRUPO DE CONTROL DE REGIMENES DE LA INTENDENCIA DE ADUANA
Y POSTAL DEL CALLAD, 2016
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