i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES

Procesos de las operaciones aduaneras y Satisfaccion del cliente en la Empresa UCL
Aduanas SAC, Callao 2019

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Negocios Internacionales

AUTORA:
Karla Amelia Guevara Carbajal (ORCID: 0000-0002-6033-3902)

ASESOR:
Mg. Hans Mejia Guerrero (ORCID: 0000-0001-7100-7005)

LINEA DE INVESTIGACION:

Marketing y Comercio Internacional

CALLAO - PERU
2019



Dedicatoria

A Carmen, eres una gran jefa, amiga,
mentora y una persona muy especial para
mi, por apoyarme, guiarme Yy
demostrarme las fortalezas que tanto
posees y yo tanto admiro.



Agradecimiento

A Dios, el cual guia mi camino dia a dia,
a mis padres y hermanas por apoyarme a
seguir adelante.



P&gina del Jurado



Declaratoria De Autenticidad

Yo, Karla Amelia Guevara Carbajal identificado con el DNI N° 45610222, a efecto de
cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional
de Negocios Internacionales, con el proyecto de investigacion titulado “Procesos de las
operaciones aduaneras Yy satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao
2019”.

Declaro bajo juramento que:
1. El Desarrollo de Proyecto de investigacion es de mi autoria.

2. Se ha formulado respetando las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. En conclusion, el trabajo de investigacion no ha sido plagiado ni total

ni parcialmente.

3. El proyecto de investigacion no ha sido auto plagiado; es decir, no ha sido publicado ni

presentado anteriormente para obtener un grado académico previo o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados son reales, ninguno ha sido falseado, ni
duplicados, tampoco copiados y por tanto los resultados que se presentan en el proyecto de

investigacion se constituiran en aportes de la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacidn sin citar autores), auto plagio
(presentar como nuevo algun proyecto de investigacion propio que ya haya 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.

Callao, 12 de Diciembre del 2019.

Karla Amelia Guevara Carbajal . 54-"'”;“ FA (_;;,_J ((//
DNI N° 45610222 ¢ o



indice

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

Pagina del Jurado

Declaratoria de Autenticidad
indice

RESUMEN

ABSTRACT

l. INTRODUCCION

Il.  METODO

2.1.Tipo y Disefio de investigacion
2.2.0peracionalizacion de variables
2.3.Poblacién, muestra y muestreo

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

2.5.Procedimiento

2.6.Métodos de analisis de datos
2.7.Aspectos éticos.

I1l.  RESULTADOS

IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENTACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Anexo 1 Instrumentos

Anexo 2 Consentimiento por la institucion
Anexo 3 Validacion de los instrumentos
Anexo 4 Matriz de consistencia

Anexo 5 Base de datos

Anexo 6 Imprpant de resultados

Anexo 7 Imprpant del turnitin

Anexo 8 Acta de originalidad

Vi
vii

viii

15
15
16
19

23
23
24
25
46
48
50
52
55
56
60
61
67
73
75
78
79

Vi



RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la empresa UCL Aduanas SAC, teniendo como
objetivo general determinar la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y

satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, un tipo de estudio aplicada, con disefio No
experimental- Transversal, de nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 24
clientes de la empresa, a los cuales se aplicaron dos cuestionarios tipo escala de Likert. Se
usaron estadisticos descriptivos y para la prueba de hipdtesis se us6 el coeficiente de

correlacion Spearman.

Los resultados arrojan que el 91.7% de los clientes de la empresa UCL Aduanas SAC
perciben que los procesos de operaciones aduaneras es alto y el 8.3% muy alto. Mientras
que, el 87.5 % de los clientes de UCL Aduanas SAC se encuentran satisfechos con el servicio
brindado y el 12.5% muy satisfecho. Igualmente, se demostro que existe una relacion entre
los procesos de operaciones aduaneras Y satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas
SAC. Segun los resultados obtenidos (p=0.000<0.05) se rechaz6 la Hipotesis nula y se
acepté la Hipotesis Alterna concluyendo asi que los procesos de las operaciones aduaneras
se relacionan significativamente de forma positiva alta (Rho=0.798) con la satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: Procesos operaciones aduaneras , satisfaccion cliente
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in the company UCL Aduanas SAC, with the
general objective of determining the relationship between the processes of customs

operations and customer satisfaction in the company UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

This investigation has a quantitative approach, a type of study applied, with a no-
experimental-Transversal design, of a correlational level. The sample consisted of 24 clients
of the company, to which two Likert scale questionnaires were applied. Descriptive statistics
were used and the Spearman correlation coefficient was used for hypothesis testing.

The results show that 91.7% of the clients of the UCL Aduanas SAC company perceive that
the customs operations processes are high and 8.3% very high. Meanwhile, 87.5% of UCL
Aduanas SAC customers are satisfied with the service provided and 12.5% very satisfied.
Likewise, it was demonstrated that there is a relationship between the processes of customs
operations and customer satisfaction in the company UCL Aduanas SAC. According to the
results obtained (p = 0.000 <0.05), the Null Hypothesis was rejected and the Alternate
Hypothesis was accepted, concluding that the customs operations processes are significantly

positively related (Rho = 0.798) with customer satisfaction.

Keywords: Customs operations processes ,customer satisfaction
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I.  INTRODUCCION
Las operaciones aduaneras es el conjunto de normas juridicas, acciones, tramites y
formalidades orientadas a mejorar las limitaciones de libre transito comercial de los bienes
y servicios, aplicadas por medio del estado nacional en facultad de autoridad, por lo cual se
realiza una importacién, exportacion o transito de mercancias cumpliendo con diversos
requisitos establecidos en las normas vigentes motivo de negociaciones en el comercio

internacional.

La importancia principal es realizar el desarrollo de nacionalizar las mercaderias materia de
operaciones aduaneras de negocio intencional ejecutando la tramitacion establecida en la
Ley General de Aduana, su Reglamento y demas normativas juridicas.

Considerando el alcance que sirve optimizar los procesos aduaneros, la oficina publica del
Pert “Aduana” desde 10 del mes agosto del 2019 puso en marcha un nuevo soporte el cual
optimizara las importaciones de mercancias a nivel nacional y evidenciara una importante
reduccién de tiempo y coste de las operaciones aduaneras. Asimismo este mecanismo
disminuira un 90% los tiempos de proceso de envios de la informacion que transmite el
despachador de aduana para la numeracion de las declaraciones, por medio del Sistema

Electrénico de Intercambio de Documentos Aduaneros.

Sobre los procesos de las operaciones aduaneras existen estudios realizados por: Asuaje
(2002), Inafe (2008), Rivas (2002)

Con respecto a la satisfaccion del cliente es una evaluacion tanto de los bienes o
servicios proporcionados por las organizaciones, que realizan o sobrepasan aquellas

expectativas del consumidor.

También podemos definirlo como el resultado de comparacion que de forma necesaria se
efectlia a través de las expectativas previas del consumidor puesta en los servicios y procesos

de la empresa, con relacién al valor percibido.

La importancia de conseguir clientes satisfechos es indicador para conocer si los
consumidores efectuaran otra compra, ayuda la fidelizacion de clientes, incrementa la

referencias de la empresa con otros de forma positiva y genera aumento de clientes, al medir



y darle constante alcance a la satisfaccion del cliente, contaremos con la facultad de llevar a

cabo nuevos procedimientos para aumentar la calidad del servicio brindado.

Generalmente las organizaciones admiten que la satisfaccion del cliente sirve como uno de
sus activos mas fundamentales y que comprende un impacto inmediato en su cuenta de
resultados. Por tal motivo, el proceso de medir la "experiencia del cliente” y cémo usar dicho
informe para la toma de una determinacion siendo uno de los desafios principales que

enfrenta las empresas.

Sobre la satisfaccion del cliente existen estudios realizados por: Kotler y Armstrong (2003),
Mejias y Manrique (2011), Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008), Gosso (2008)

La organizacion se inicié en 1994, con la razén social Universo SAC y hoy convertida
en UCL Aduanas SAC, tienen como compromiso generar valor a sus clientes el cual
considera socios estratégicos, brinda servicio de Agenciamiento Aduanero para la ejecucion
de procedimientos de Importaciones y Exportaciones y demas regimenes dentro de los
mejores estandares de calidad de servicio, seguridad, confidencialidad y eficiencia,
respaldados por sistemas de gestion 1SO9001, 14001, 18001 Y BASC, gestionando los
procedimientos de despacho por mercancias del momento de recibir todos los documentos
correctos hasta poder obtener levante autorizado por medio de la autoridad aduanera,
actualmente UCL Aduanas SAC tiene como principal objetivo realizar todo el proceso
operativo de los despachos gestionando soluciones personalizadas en la cadena de

suministro.

Con respecto a la empresa se manifiestan los siguientes problemas: apreciamos un nivel de
insatisfaccion de los clientes recibiendo constantes reclamos, quejas y llamadas telefénicas
manifestando demoras en las nacionalizaciones de mercaderias, como consecuencia de un
inadecuado desarrollo de toda aquella operacion aduanera donde implica las acciones de
tramites y formalidades. Asimismo debemos considerar verificar que las operaciones
aduaneras que brinda la empresa es un elemento muy considerable para obtener como

resultado clientes totalmente satisfechos.

En este aspecto, el presente estudio de investigacion busca definir cémo los procesos de las
operaciones aduaneras estan relacionada con la satisfaccion del cliente en la empresa UCL
Aduanas SAC, Callao 2019.



Por lo tanto, tenemos en cuenta estudios realizados a nivel internacional y Nacional:

Rivera (2019), planteo el objetivo general: Evaluar la calidad del servicio ofrecido a

través del Modelo Teorico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador.
Con un disefio investigacion no experimental transversal, un enfoque cuantitativo,
descriptivo. La muestra de estudio establecida de 180 clientess exportadores (directos y
consolidadores de carga). El instrumento utilizado fueron cuestionarios. El investigador
concluyo: calidad de servicio predomina con relacion a satisfaccion del cliente exportador
de la organizacion Greenandes

Ponce (2016), planteo el objetivo general: Desarrollar un Sistema de Gestion y
Control, previo y aleatorio, que optimice los tiempos de permanencia de las mercancias
importadas en las zonas primarias aduaneras.

Esta investigacion muestra disefio de investigacion exploratoria, descriptiva, documental y
enfoque cuantitativo. La muestra de estudio estuvo establecido de 165 agentes aduaneros. El
instrumento utilizado fueron encuestas. El investigador concluyo que se manifiestan
efectividad en herramientaa tecnica y tecnologicas que no han sido ejecutadas y pueden

mejorar el plazo de nacionalizar, que demoran de 2 a 5 dias.

Santamaria (2016), planteo el objetivo general: Identificar y analizar los aspectos que
impactan en la satisfaccion de los clientes de los concesionarios de la industria automotriz
en Colombia, frente a la calidad del servicio posventa, mediante la aplicacion de un estudio
de caso a partir de la implementacion del modelo SERVPERF.

Este estudio presenta un disefio de investigacion correlacional, un enfoque mixto
cuantitativo - cualitativo. La muestra estuvo establecido de 139 clientes por los
concesionarios Chevrolet Continautos y Centro Diésel. El instrumento utilizado fueron
encuestas y entrevistas. El investigador concluyo que comprobaron causas que influencian

en la satisfaccion al cliente del concesionario.



Cordova (2018), planteo el objetivo general: determinar cémo Los Procesos de las
Operaciones Aduaneras influyen en la Fidelizacion de los Clientes en la agencia de aduanas
Asiaduanas S.A. Callao, 2018.

Con un disefio de investigacion no experimental de corte transversal correlacional, un
enfoque cuantitativo. La muestra estuvo establecido de 32 clientess de la agencia de aduana
Asiaduanas SA. El instrumento utilizado fueron cuestionarios. El investigador concluyo que

las operaciones aduaneras se relacionan con la fidelizacion de los clientes.

Jara (2018), planteo el objetivo general: Determinar la relacion entre calidad de
servicio con la satisfaccion en los clientes de la empresa Tecnologia Panificadora S.A.C.,
Ate, 2018.

Con un disefio de investigacion no experimental descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo establecido de 48 clientes. El instrumento utilizado fueron
cuestionarios. El investigador concluyo que existe relacion afirmando si realizan mejores

calidad de servicio mejor es la satisfaccion al cliente.

Nifio (2018) planteo el objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una agencia del Banco de Crédito del Peru, callao
2018.

Con un disefio de investigacion no experimental de corte transversal correlacional, enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo establecido de 306 clientes que asistieron a la empresa dentro
del mes junio/2018. El instrumento utilizado fueron cuestionarios. El investigador concluyo
la calidad de servicio existe relacion significativamente en forma positiva Rh: 0.8.26 con la

satisfaccion del cliente.
Procesos de las Operaciones Aduaneras
Segun Rivas (2002) define, que es administraciones publicas encomendadas a establecer y

emplear el régimen legal al transito de mercancias. También es pieza esencial de todo el

conjunto nombrado gestion Aduanera (p. 15).



Asimismo Asuaje (2002) indica, las operaciones aduaneras son acciones juridicas
destinadas a mejorar los obstaculos del libre transito comercial de bienes, aplicadas por el
Estado en faculta de autoridad (p.19).

Ademas, Inafe (2008) menciona, que las operaciones aduaneras son actos legales
ejecutados voluntariamente, el cual las mercancias terminan sujetas al mando de la autoridad

aduanera (p.22).

Con relacion a las definiciones mencionadas lineas arriba, los autores coinciden en que las
operaciones aduaneras es un conjunto de tramites y formalidades el cual deben efectuarse a
los bienes determinados al ejercicio comercial que se introducen o embarcan de un pais con
el fin de realizar la ejecucion de la legislacion pertinente sujetas a un régimen importacion,

exportacion o transito de mercancias procedente del intercambio comercial.

En cuanto, aquellas interpretaciones mencionadas, encontramos los siguientes principales

procesos de operaciones:

Importacion:
Segun Leiva (2004) define, que constituye el ingreso de mercancia procedente del extranjero
para mantenerse en territorio nacional, sometido al pago de impuestos y demas obligaciones

de importacion y realizando formalidades para el despacho (p.218).

Asimismo, Asuaje (2002) indica, que es un acto juridico por medio del cual las
mercancias provenientes del exterior obtienen nacionalidad del pais debido a que van
destinadas de caracter definitivo, en tal sentido son objeto de importacidbn mercancias

extranjeras el cual se destinaran para el uso o consumo en territorio del pais de destino (p.20).

Ademas, Ley General de Aduanas DL N° 1053 (2008), precisa: Ordenacion aduanera
puesto que accede introducir bienes comerciales al pais después del abono de impuestos y
demas carga tributaria aplicables, ejecucion de todos los requisitos y deberes aduaneros. Una

vez obtenido levante autorizado las cargas son consideradas nacionalizadas. (art.49).



Es decir, importacion es el régimen aduanero de mercancia proveniente del extranjero con
la finalidad para la utilizacion o consumo, el cual ingresan a la circunscripcion nacional

previo pago de impuestos y cumpliendo las obligaciones de normas vigentes del pais.

Exportacion:
Segun Asuaje (2002) define, que es el acto juridico en la cual mercaderias nacionales o
nacionalizadas son embarcadas del pais asia otro destino aduanero, de manera definitiva sin

previo pago de tributos (p.21).

Asimismo Castro (2008) indica, es sencillamente el embarque de productos o
servicios de determinados paises asia otros paises, cruzando los distintos limites o mares que

separan los paises (p.109).

Ademas, Ley General de Aduanas DL N° 1053 (2008), precisa: Ordenacion aduanera
puesto que accede la salida de bienes comerciales nacionales o nacionalizadas del pais por
lo tanto son de consumo absoluto en el extranjero. Asimismo no corresponde el pago de
tributos (art.60).

Es decir, son aquellos envios de productos o servicios al exterior, regulados a través de
ordenaciones legales con fines comerciales sin pagos de tributos, efectuandose por diferentes

vias de transporte

Transito Aduanero:

Segun Coll (2016) indica que es el trafico de mercancias por una circunspeccion fiscal
aduanera, el cual es un régimen suspendido de la deuda tributaria, pueden ser mercancias
que tienen como finalidad a una aduana donde concretar el despacho también corresponde
al traslado de lugar de una mercancia desde zonas franca a otras o traslado de recinto

aduanero. (p.132).

Asimismo Cabello (2019) menciona, permiten que las mercancias comunitarias

circulen de un lugar a otro de la potestad aduanera de la comunidad transitando por un pais



tercero, también aplica a mercancias originarias de terceros paises el cual pueden circular

de una aduana de ingreso a otra de destino (p.131).

Ademés, La Ley General de Aduanas DL N° 1053 (2008), precisa: Ordenacion
aduanera puesto que accede aquellas mercancias procedentes del extranjero que no han sido
destinadas puedan ser trasladadas bajo supervision aduanera, dentro de la nacion, de una
frontera a otra, exonerado de cancelar tributos u otros impuestos aplicables a las
importaciones con el requisito de presentar garantia y ejecutando los requisitos y

estipulaciones segun reglamento (art.92).

Es decir, transito aduanero es el régimen por medio del cual las mercaderias son
trasladadas bajo observacion aduanera, desde una aduana de origen hasta una aduana

de destino de igual operacién en el recorrido en la cual cruzan una o varios limites.

Tramites de los Procesos de las Operaciones Aduaneras

Son aquellas el cual son realizadas para ejecutar con todo procedimiento de nacionalizar
mercaderias asunto de operaciones del negocio internacional y se encuentran realizadas
mediante entidades privadas acreditadas como Agencia de Aduana encargados de realizar
los tramites requeridos por medio de autoridad aduanera cumpliendo con lo que estable la

norma vigente para las Importaciones, Exportaciones y Transito.

Segun Armestar y Machuca (2008) mencionan, que las Agencias de Aduanas tienen
como principal servicio brindar las gestiones de operaciones aduaneras a los clientes de
manera que tienen la finalidad de agilizar y optimar los procesos de entrada y salida de

mercaderias. (p.6).

Asimismo, Armestar y Machuca (2008) mencionan, que en las Agencias de Aduanas
para que tengan la facultad de efectuar y cumplir favorablemente esta labor tienen la

responsabilidad de seguir los siguientes pasos establecidos en el negocio: (p.6).

Ejecutar una indagacion y estudio de la mercaderia materia de importacion y exportacion

por medio de documentacién de negociacidn, fichas técnicas, etc.



Verificar y declarar el valor de mercancias segun las técnicas de valoracion establecidas
Organizacion Mundial Del Comercio (OMC).

Determinar el codigo arancelario de las mercancias bajo la Nomenclatura del Sistema.
Armonizado aprobado por Organizacion Mundial de Aduanas (OMA).

Verificar las preferencias arancelarias, liquidar los tributos y derechos arancelarios
correctamente.

Transmitir a través de procedimientos de sistemas, la informacion de mercaderias declaradas
en la Declaracion de Aduanera de Mercancia.

Segun canal de control tramitar el despacho.

Segun lo establecido por Sunat, archivar los documentos del despacho.

Dimensiones de Proceso de las operaciones aduaneras:
En esta investigacion se tomara en cuentas las dimensiones fundadas por Armestar y
Machuca (2008, p.7).

Cotizacion de orden de servicio: Consiste cuando el Cliente quien requiere los servicios de
agenciamiento solicitara realizar una estimacion aproximada de todos costos que incurrida
el despacho, considerando los siguientes indicadores: la informacion de mercancias,

restricciones y prohibiciones, célculo de derechos y tributos y apertura de la orden.

Creacion de orden de servicio: Una vez aprobada la cotizacion por el cliente, crear una orden
de servicio para la realizacion de todos los procesos de despacho considerando los siguientes
indicadores: revisién de documentos, conformidad o rechazo de la documentacion y verificar

la autorizacién segin mercancia.

Valoracion de mercancias: Consiste en el proceso de determinar, Verificar y declarar el valor
de mercancias segun las técnicas de valoracion establecidas Organizacién Mundial Del
Comercio (OMC), considerando los siguientes indicadores: métodos de valoracién, valor en

aduanas.

Clasificacion de mercancias: Establecer la partida arancelaria de las mercancias a declarar

verificando si existe alguna restriccion, beneficio o preferencia arancelaria que pudieran ser



aplicables a favor del cliente, considerando los siguientes indicadores: codigo arancelario,

autorizaciones, preferencias y beneficios.

Liquidacion de derechos arancelarios y tributos: Una vez contemos con la determinacion de
partida arancelaria y valoracién de mercancias procedemos a determinar impuestos
arancelarios y demas para ser cancelados o garantizados frente aduana por los despachos de
las mercancias de los compradores, considerando los siguientes indicadores: determinacion

de los tributos a cancelar, liquidacién de tributos, generacion de liquidacién de tributos.

Numeracion de DUA: Por medios electronicos enviamos la Dua con la informacion correcta
y requerida de la mercancia para la obtener de conformidad y numeracion por parte de
aduana considerando los siguientes indicadores: pago de tributo, asignacion de canal de
control, obtencion del levante.

Tramitacion de despacho aduanero: Es decir realizar todas las formalidades que requiera el
ingreso o salida de mercancias para obtener el levante autorizado por parte de aduanas y
proceder con el retiro o embarque de mercancia considerando los siguientes indicadores:

Tramitacion de visto bueno, retiro o embarque de mercancia, entrega de despacho.

Archivo de despacho: Esto es conservar todos los documentos relevantes y correspondientes
al despacho realizado por la agencia segun procedimiento aduanero por un plazo de 5afios,
considerando los siguientes indicadores: ordenamiento de documentos, archivo de

documentos, actualizacién de archivo.

Satisfaccion del cliente
Segun Asociacién Espafiola para la Calidad (2003) menciona, Satisfaccion va de primera
mano de los resultados del servicio que recibe todo comprador también esta en ejercicio de

las expectativas, efecto conseguido y experiencia de las organizaciones (p.12).

Asimismo, Gosso (2008) define, satisfaccion al cliente entendemos por una situacion
de experimentar emocién el cual es la consecuencia de comparar entre la expectativa del

comprador Yy el servicio brindado por la compafiia (p.77).



Ademés, Kotler y Keller (2012) indica, satisfaccion aquella agrupacién de
sentimientos de agrado o decepcidn el cual genera en un individuo resultado de relacionar el

valor percibido a través del uso de un bien contra la expectativa el cual tienen (p.128).

Con relacion a las definiciones mencionadas lineas arriba, los autores coinciden en que la
satisfaccion del cliente interpreta la valoracion de los consumidores respecto a una
experiencia de consumo, de satisfaccién con los servicios brindados estableciendo una
actitud sobre calidad de servicio percibido, asimismo cuando contamos con clientes
satisfechos por los servicios ofrecidos obtenemos méas beneficios y recomendaciones como

empresa.
Modelos para analizar la satisfaccion del cliente

Modelo Barometro sueco de la satisfaccion del cliente (SCSB), Este modelo fue creado en
1989 por Claes Fornell y colegas de la Universidad de Michigan cooperando con Suecia a
construir la primera medida nacional (Swedish Customer Satisfaction Barometer SCSB), fue
desarrollado con la intension de evaluar el indice de satisfaccion al cliente en empresas e
industria en general asi pues efectuar semejanza apropiadas de satisfaccion del cliente a
través de compafiias y sectores. La informacion del indice establecido es recolectada cada
afio a clientes de las compafiias respondiendo una encuesta el cual es realizada via telefonica
con duracién de 8minutos, contando con cuatro dimensiones: Expectativas del cliente,

Percepcion del desempefio, Quejas del cliente, Fidelidad del cliente.

Modelo indice americano de satisfaccion del cliente (ACSI), Este modelo fue creado
en Estados Unidos en 1994, por Claes Fornell y colegas de la Universidad de Michigan, es
una medida exclusiva de satisfaccion del cliente entre industrias en EEUU con las siglas en
ingles American Customer Satisfaction Index (ACSI), se realiz6 en base al modelos SCSB,
esta medida se basa en evaluar a los compradores acerca de calidad de productos y servicio
obtenidos en EEUU vy elaborados de compafiias locales y extranjeras con considerables
contribucién de plaza en EEUU. EI modelo es similar al SCSB contando con 5 dimensiones:
Expectativas del cliente, Calidad percibida, Valor percibido, Fidelidad del cliente, Quejas

del cliente.
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Modelo indice europeo de satisfaccion del cliente (ECSI), Este modelo fue realizado
en 1999, participando doce paises europeos, el objetivo principal fue proveer a paises y
compaiiias europeas un indice similar al modelo ACSI, la diferencia del modelo es que no
estima que la satisfaccion posea un efecto en la queja, el mencionado modelo desarrolla la
captura, registro y seguimientos de reclamos y quejas efectuados por compradores
permitiendo asi determinar lo deficiencia del servicio por parte de la empresa, contando con

4 dimensiones: Expectativa, valor percibido, lealtad y calidad percibida.

Modelo de Mejias Y Manrique (2011), Este modelo de medicidn de la satisfaccion del
cliente tomaron en cuenta una recopilacion de los modelos tedricos de medicion en general
el cual fueron adecuadas al marco de anélisis, obteniendo asi un instrumento exacto con un
inicio de partida para el estudio contando con 5 dimensiones: Calidad funcional percibida,

Calidad tecnica percibida, Valor percibido, Confianza y Expectativa (p.45).

Con relacion a las definiciones mencionadas, los autores coinciden en que el agrado de un
comprador es un aspecto primordial por lo cual pueden calcular el cumplimiento de

expectativas formada por el cliente sobre los bienes o servicios el cual recibe.

Por tal motivo los modelos tienen como objetivo que el vendedor identifique cuales son las
cualidades valorados por los clientes y ofrecer bienes o prestaciones de acuerdo a dicha
valoracion, estudiando primordialmente la relacion de expectativas del individuo de esta

manera también su satisfaccion.

Dimensiones de la Satisfaccion del cliente:

Para este estudio se tomara en cuentas las dimensiones fundadas por Mejias y Manrique
(2011, p.44)

Calidad funcional percibida: es la referencia o juicio que realiza el consumidor sobre la
forma en el cual se brinda el servicio, teniendo en consideracién los indicadores: eficiencia

para solucionar quejas y reclamos, dominio en la realizacidn de sus servicios, seguridad.
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Calidad tecnica percibida: el comprador valora las caracteristicas del servicio, el resultado
de lo que recibe, teniendo en consideracion los indicadores: mejoras en el servicio rapidez y

eficacia.

Valor percibido: el cliente percibe la calidad y precio del servicio brindado en base a
informacion que cuenta sobre el producto o servicio, teniendo en consideracion los

indicadores: amabilidad con el cliente compromiso e identidad

Confianza: seguridad que el comprador tiene con los beneficios de un producto o servicio
del rendimiento de satisfaccion, teniendo en consideracion los indicadores: calidad de

informacion.

Expectativa: son las circunstancias que espera el cliente con el bien o prestacion con
anterioridad a realizar la adquisicion o consumo, teniendo en consideracion los indicadores:

adecuacion del servicio segun las necesidades del cliente, conocimiento y profesionalismo.

Problema General
¢Qué relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y satisfaccion del
cliente en la empresa UCL Aduanas SAC Callao, 2019?

Problemas Especificos
¢Qué relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Calidad Funcional

percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019?

¢Qué relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Calidad Tecnica
percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019?

¢Qué relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y el valor Percibido en
la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019?

¢QuEé relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y la confianza en la
empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019?
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¢Qué relacion existe entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Expectativa en la
empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019?

Justificacion Teodrica, esta investigacion asume las teorias actualizadas acerca los procesos
de las operaciones aduaneras y satisfaccion del cliente, asimismo estas permitieron redactar

el marco tedrico y metodoldgico asi como el disefio de instrumentos de investigacion.

Justificacion Préctica, esta investigacion busca resolver los problemas de los procesos de las
operaciones aduaneras Yy satisfaccion del cliente.

Justificacion Metodoldgica, en esta investigacion se proponen dos cuestionarios para medir
los procesos de las operaciones aduaneras y satisfaccion del cliente, asimismo podran ser
utilizadas por estudiantes, profesores, investigadores, que buscan utilizar las variables en sus

estudios.

Objetivo General
Determinar la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y satisfaccion del
cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Objetivos Especificos
Establecer la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y la calidad Funcional

percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Establecer la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y la calidad Tecnica
percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Establecer la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y el Valor Percibido
en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Establecer la relacion entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Confianza en la
empresa UCL aduanas SAC, Callao 2019.
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Establecer la relacion entre los procesos de las operaciones Aduaneras y la Expectativa en
la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Hipotesis General
Hi:  Existe una relacién significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y
satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Ho:  No existe una relacién significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras

y satisfaccién del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.
Hipotesis Especifica
Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la calidad

Funcional percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la calidad

Tecnica percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y el valor
Percibido en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Existe una relacién significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la

confianza en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la

Expectativa en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.
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Il.  METODO
2.1.Tipo y Disefio de Investigacion
El actual estudio tiene un enfoque cuantitativo es aquella en la cual analizamos y recogemos
informacién sobre las variables para probar hipotesis, obtener resultados apropiados que
argumenten los objetivos. Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), menciona que el
enfoque cuantitativo emplea recopilacion de datos con el fin de admitir hipotesis basandose
con la medida numérica y estudios estadistico, con la finalidad de determinar pautas de

conductas y probar teoria (p.4).

Asimismo, presenta un Tipo de investigacién Aplicada ya que tiene como intencién
usar las teorias o aportes para aplicarlo en la investigacion para solucionar los problemas
practicos. Segun Behar (2008), menciona que se distingue ya que busca aplicar o utilizar

aquellos conocimientos el cual se han adquiero (p.20).

Ademas, en la investigacion se plante6 un disefio: No Experimental aquellos estudios
el cual no se manipula debidamente la variable. Segun, (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.152), Son investigaciones que es realizada sin manejar intencionadamente la
variable y solamente se observan tales fendbmenos en un entorno natural que permitan

analizarse.

Transversal, recolecta datos en un solo momento determinado. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014) indican que es aquellas investigaciones que reinen datos en instantes Unicos
describiendo variables y analizando sus efectos con un tiempo determinado (p.154).

A su vez, Correlacional, describe la relacién entre ambas variables. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.158), indican que buscan describir los niveles de vinculo el
cual se encuentran entre variables determinado y verificando si existe o no relacion entre

ellas.
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Donde:

M ; Muestra de estudio

Ox (V) : Procesos de las operaciones aduaneras
Oy (V2) : Satisfaccion del cliente

r : Correlacion entre las variables.

2.2.0peracionalizacion de Variables

Variable 1: Procesos de las operaciones aduaneras
Definicion Conceptual: Asuaje (2002) indica, las operaciones aduaneras son acciones
juridicas destinadas a mejorar los obstaculos del libre trafico internacional de bienes,

aplicadas por el Estado en faculta de su autoridad (p.19).

Definicion Operacional: Los procesos de las operaciones aduaneras son actividades de
comercio de mercancias sujetas a la autoridad aduanera el cual se realiza una importacion,

exportacion y transito de mercancias

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Definicién Conceptual: Gosso (2008) menciona, que la satisfaccion al cliente es una
situacion de animo el cual es la consecuencia de comparar entre la expectativa del comprador

y el servicio brindado por la compafiia (p.77).
Definicién Operacional: Es el resultado que percibe los clientes en relacion a un servicio o

producto adquirido. El cliente sera leal a la organizacion en tanto se sienta satisfecho y que

los servicios o productos se ajusten a sus necesidades
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable Procesos de las Operaciones aduaneras

Dimensiones Indicadores items Escala y valores Niveles y Rangos
¢ Informacion de mercancia 1,234
Cotizacion de orden de servicio e Restricciones y Prohibiciones
e Calculo de derechos y tributos Totalmente en
e Apertura de orden desacuerdo;
Q) Muy Bajo
e Revision de documentos comerciales 5,6,7 (25 al 50)
Creacion de la Orden de e Conformidad o rechazo de documentacion
servicio e Verificacion de autorizaciones En desacuerdo Bajo
2) (51 al 75)
e Meétodo de Valoracion
Valoracion de Mercancias e Valor en Aduanas 8,9 Ni de acuerdo ni en Alto
desacuerdo (76 al 100)
e Cddigo Arancelario 3)
Clasificacién de Mercancias e Autorizaciones 10,11,12 Muy Alto
e Preferenciay beneficios De acuerdo (101 al 125)
(4)
e  Determinacion de tributos a cancelar
Liquidacién de Derechos e Liquidacion de tributos 13,14,15 Totalmente de acuerdo.
Arancelarios y Tributos e Generacion de Liquidacion de Tributos ®)
e Pago de Tributos
.. e Asignacion de canal de control 16,17,18,19
Numeracion de Dua e  Obtencidn del Levante
e  Tramitacion de Visto Bueno
Tramitacion de Despacho e Retiro o embarque de mercancia 20,21,22
Aduanero e Entrega de despacho
e  Ordenamiento de documentos
Avrchivo del despacho e Archivo de documentos 23,24,25

aduanero

Actualizacion de Archivo
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y Rangos
valores
Calidad Funcional e Eficiencia para solucionar quejas vy 1,2,3,4 Totalmente en
Percibida reclamos desacuerdo;
e Dominio en la realizacidn de sus servicios (1)
e Seguridad
5,6 Muy Insatisfecho
Calidad Tecnica e Mejoras en el servicio En desacuerdo (13 al 26)
Percibida e Rapidezy eficacia (2)
Insatisfecho
7,8,9 Ni de acuerdo ni en (27 al 39)
Valor Percibido e Amabilidad con el cliente desacuerdo
e Compromiso e Identidad (3) Satisfecho
(40 al 52)
10,11 De acuerdo
Confianza e Claridad de la informacién (4) Muy Satisfecho
(53 al 65)

Totalmente de
12,13 acuerdo.

(5)

e Adecuacién del servicio segun las

. necesidades del cliente
Expectativa o i )
e Conocimiento y Profesionalismo
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2.3.Poblacién, Muestra y Muestreo
Poblacion
Esta compuesta por un grupo de elementos, objeto 0 medida que tienen cualidades usuales para
ser analizados en un determinado lugar y momento que son sujetos a la investigacion. Segln
Jany (1994) define, poblacion es todos los componentes o individuo el cual tienen algunas

particularidades semejantes y acerca el cual se requiere realizar inferencia (p. 48).

En cuanto a la poblacion asunto de investigacion, esta compuesta por 24 clientes de la empresa
UCL Aduanas SAC como se detalla:

Tabla 3.

Distribucién de poblacion UCL Aduanas SAC

ORGANIZACION TOTAL
Clientes 24
TOTAL 24

Fuente: UCL Aduanas SAC

Muestra

Es un subconjunto exactamente caracteristico de la poblacion donde obtenemos la informacion
requerida para la investigacion. Segun Bernal (2010) indica, fraccion de la poblacién que se
escoge, en consecuencia se alcanza indicacion para explicar los estudios, ejecutar mediciones y

observaciones acerca del objeto de estudio las variables (p.161).

Para escoger el tamafio de muestra se empled el Muestreo No Probabilistico —Intesional, es decir
no es un proceso de seleccion aleatoria, frecuentemente son seleccionados en relacion de su

accesibilidad o a criterio intencional del investigador.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el proceso no se utiliza férmulas

matematicas, no es mecanicos, tampoco tiene formula de probabilidad. Asi pues, acata la tomas

de decisiones del investigador (p.176).

19



A su vez Intesional, Behar (2010) indica, El autor escoge aquellos elementos ya que
segun su criterio es necesario o especifico, a lo que requiere conocimientos procedentes de la

poblacion el cual se investiga (p.53).

En cuanto a la muestra asunto de investigacion, estd compuesta por 24 clientes de la
organizacion UCL Aduanas SAC como se detalla:

Tabla 4.

Distribucion de la muestra UCL Aduanas SAC

ORGANIZACION TOTAL
Clientes 24
TOTAL 24

Fuente: UCL Aduanas SAC

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
En la presente investigacion se emplearon a continuacion las técnicas: Tecnica Psicometrica, el
cual se utilizara los cuestionarios para evaluar los procesos de las operaciones aduaneras y
satisfaccion del cliente; Tecnica de analisis de documentos, empleado a lo largo del
procedimiento de estudio; Tecnica de fichaje, empleada con el objetivo de recopilar
informacion primaria y secundaria teniendo la intension de realizar la preparacion y redaccion
de un marco teorico; Escalas de medicion, estuvo definido por el propoésito del investigador.
Emplearemos la Escala de Likert, aquello nos admitira reunir los acontecimientos sobre la base
de la situacion referente de un individuo con relacion al otro, en relacion a criterios; Estadistica,
se empleara durante el proceso el analisis inferencial para contribuir a hallar significatividad en
sus resultados, considerando los valores porcentuales significativos para determinar las

conclusiones de la investigacion.
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Instrumentos de recoleccion de datos
Tabla 5.

Cuestionario para evaluar procesos de las operaciones aduaneras
FICHA TECNICA

Autor: Cordova, Vega Edson Roberto, adaptado por Guevara
Carbajal Karla Amelia

Afo: Afio: 2018.

Objetivo: Obtener informacién precisa y especifica sobre los procesos
de las operaciones aduaneras

Destinatarios: Clientes de la empresa UCL Aduanas SAC

Forma de

administracion: Individual

Duracion: Aproximadamente 45 minutos.

Tabla 6.

Cuestionario para evaluar Satisfaccion del cliente
FICHA TECNICA

Autor: Saavedra Gomez Jose Ulisis, adaptado por Guevara Carbajal
Karla Amelia

Afo: Ano: 2017.

Objetivo: Obtener informacion precisa y especifica sobre la satisfaccion
del cliente

Destinatarios: Clientes de la empresa UCL Aduanas SAC

Forma de

administracion: Individual

Duracion: Aproximadamente 45 minutos

Validez:

Se empleo la validez de contenido de los instrumentos: Procesos de las operaciones aduaneras
y satisfaccion del cliente a través del juicio de expertos. Los expertos son docentes de la Escuela
Profesional de Negocios Internacionales de la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad César Vallejo.

e Mg. Hans Mejia Guerrero
e Dr. Luis Dios Zarate

e Dr. Manuel Alberto Mori Paredes
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Tabla 7.

Validacion del instrumento: Procesos de las operaciones aduaneras

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Coherencia Si Si Si Si
Pertinencia Si Si Si Si
Relevancia Si Si Si Si

Tabla 8.
Validacién del instrumento: satisfaccion del cliente
Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Coherencia Si Si Si Si
Pertinencia Si Si Si Si
Relevancia Si Si Si Si

Confiabilidad

Bernal (2010) indica, La confiabilidad de un cuestionario alude la coherencia de puntuacion
obtenida del individuo, en el momento que se examina en diferentes ocasiones con los mismos
cuestionarios (p.247).

Asimismo, se midio la confiabilidad de consistencia interna de los instrumentos
mediante Alfa de Cronbach, donde observamos en la tabla 9 los resultados. Se aprecié que el
coeficiente Alfa de Crombach es de 0.792 para 25 items de la variable Procesos de las
operaciones aduaneras y 0.758 para 13 items de la variable Satisfaccidn del cliente. Estos valores

sefialan la confiabilidad es alta para ambas variables.
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Tabla 9.
Tabla Confiabilidad — Alfa de Cronbach

N° de items Alfa de Cronbach
Procesos de las operaciones
aduaneras 25 0,792
Satisfaccién del cliente 13 0,758

2.5.Procedimiento
Segun Hernandez, Fernadndez y Baptista (2014, p.272) En cuanto los datos son codificados,
transferidos a una matriz, se solidifica en la explicar los resultados de métodos de analisis y no
en procesos de célculo. EIl proceso de investigacion correlacional se efectia de la siguiente
manera: ler paso: Escoger un software adecuado para el analisis de datos, 2do paso: Ejecutar el
programa: SPSS 23 u otro equivalente, 3er paso: Analizar descriptivamente los datos por
variable y Visualizar los datos de la variable, 4to paso: Determinar la confiabilidad y validez
obtenido de los instrumentos de medicion, 5to paso: Analizar por medio de prueba estadistica
las hipotesis planteadas, 6to paso: Efectuar analisis a adicionales, 7mo paso: Preparar los

resultados (tablas,graficas,figuras,cuadros,etc.)

2.6.Método de analisis de datos
El presente estudio presenta un método Hipotético — Deductivo dado que frente a un problema
a investigar se plantea una hipotesis utilizando un marco tedrico y marco metodologico para
probar hipotesis. Bernal (2010) indica, que se basa en un proceso que parte de una afirmacion
en calidad de hipotesis y busca rechazar o falsear dichas hipdtesis, derivando de ellas

conclusiones por lo cual deben compararse con los hechos (p.60).

Seguidamente de aplicar a cada variable los instrumentos con respecto a la muestra de
investigacion, se efectuaron procesos propios para ingresar datos correspondiente al Excel,
SPSS /v.23, después procedemos a realizar el analisis descriptivo e inferencial para contrastar

la hipétesis.
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Ademas en el andlisis descriptivo: Presentaremos tabla de frecuencia, porcentajes y figuras
estadisticas. Igualmente, a fin de constatar hipétesis: El estadistico que utilizaremos en las
pruebas y relacional es cuantificada por medio del Coeficiente de Correlacién de Spearman.

2.7.Aspectos éticos
La realizacion del estudio tendra en cuenta la veracidad de resultados. Ademas sera respetuoso
de la propiedad intelectual, responsabilidad social, politica, juridica y ética, la privacidad,
igualmente proteger la identidad de los individuos que participan en el estudio.
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I1l.  RESULTADOS

3.1.Andlisis descriptivo
Procesos de las operaciones aduaneras

Tabla 10

Escalas de percepcion de procesos de las operaciones aduaneras

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Alto 22 91,7
Muy Alto 2 8,3
Total 24 100,0

PROCESOS DE LAS OPERACIONES ADUANERAS

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 ]

Alto Muy Alto

B PROCESOS DE OPERACIONES

ADUNERAS L7 8.3

Figura 1. Escalas de percepcion de procesos de las operaciones aduaneras

En la tabla 10 y figura 1 se aprecia que el 91.7 % de la muestra de estudio, perciben que los

procesos de las operaciones aduaneras es alto, y el 8.3 % muy alto.
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Cotizacion de orden de servicio

Tabla 11.

Escalas de percepcion en la relacion a la dimension Cotizacion de orden de servicio

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Bajo 3 12,5
Alto 12 50,0
Muy Alto 9 37,5
Total 24 100,0

COTIZACION DE ORDEN DE SERVICIO

60
50
40
30
20
- N
0 Bajo Alto Muy Alto
m COTIZACION DE ORDEN DE 125 50 375

SERVICIO

Figura 2. Escalas de percepcidn en relacion a la dimensién cotizacion de orden de servicio

En la tabla 11 y figura 2 se aprecia que el 12,5% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de las operaciones aduaneras en relacion a la dimension cotizacion de orden de servicio

es bajo, el 50% alto y el 37.5% muy alto.
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Creacioén de orden de servicio

Tabla 12.

Escalas de percepcion en relacion a la dimension creacion de orden de servicio

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Vaélido Alto 16 66,7

Muy Alto 8 33,3

Total 24 100,0

CREACION DE ORDEN DE SERVICIO
80
70
60
50
40
30
20
10
0
Alto Muy Alto
B CREACION DE ORDEN DE SERVICIO 66.7 333

Figura 3. Escalas de percepcién en relacion a la dimension creacion de orden de servicio

En la tabla 12 y figura 3 se aprecia que el 66,7% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de las operaciones aduaneras en relacion a la dimension creacion orden de servicio es

alto y el 33.3 % muy alto.
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Valoracion de mercancias

Tabla 13.

Escalas de percepcion en relacion a la dimension valoracion de mercancias

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Bajo 1 4,2
Alto 17 70,8
Muy Alto 6 25,0
Total 24 100,0
VALORACION DE MERCANCIAS
80
70
60
50
40
30
20
10
0 [
Bajo Alto Muy Alto
H VALORACION DE MERCANCIAS 4.2 70.8 25

Figura 4. Escalas de percepcién en relacion a la dimensién valoracion de mercancias

En la tabla 13 y figura 4 se aprecia que el 4.2% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de las operaciones aduaneras en relacion a la dimension valor de mercancias es bajo,
el 70.8% alto y el 25% muy alto.

28



Clasificacion de mercancias

Tabla 14.

Escalas de percepcion en relacion a la dimension clasificacién de mercancias

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Alto 2 8,3
Muy Alto 22 91,7
Total 24 100,0
CLASIFICACION DE MERCANCIAS
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
. [ ]
Alto Muy Alto
B CLASIFICACION DE MERCANCIAS 8.3 91.7

Figura 5. Escalas de percepcion en relacion a la dimensidn clasificacion de mercancias

En la tabla 14 y figura 5 se aprecia que el 8.3% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de las operaciones aduanera en relacion a la dimension clasificacion de mercancias es

alto y el 91.7% muy alto.
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Liquidacion de derechos arancelarios

Tabla 15.
Escala de percepcion en relacion a la dimension liquidacion de derechos arancelarios
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Alto 5 20,8
Muy Alto 19 79,2
Total 24 100,0

LIQUIDACION DE DERECHOS ARANCELARIOS

90
80
70
60
50
40
30
20
.
0 Alto Muy Alto
H LIQUIDACION DE DERECHOS 20.8 79.2

ARANCELARIOS

Figura 6. Escalas de percepcion en relacion a la dimension liquidacion de derechos

arancelarios

En la tabla 15 y figura 6 se aprecia que el 20.8% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de operaciones aduaneras en relaciona a la dimension liquidacion de derechos

arancelarios es alto y el 79.2% muy alto.
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Numeracion de Dua

Tabla 16.
Escalas de percepcion en relacion a la dimension numeracion de dua
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Alto 12 50
Muy Alto 12 50
Total 24 100,0
NUMERACION DE DUA
60
50
40
30
20
10
0
Alto Muy Alto
B NUMERACION DE DUA 50 50

Figura 7. Escalas de percepcion en relacion a la dimension numeracion de dua

En la tabla 16 y figura 7 se aprecia que el 50% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de operaciones aduaneras en relacion a la dimension numeracion de dua es alto y el

50% muy alto.
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Tramitacién del despacho aduanero

Tabla 17.
Escalas de percepcion en relacién a la dimension tramitacion del despacho

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Bajo 1 4,2
Alto 16 66,7
Muy Alto 7 29,2
Total 24 100,0

TRAMITACION DEL DESPACHO ADUANERO

80
70
60

50

40
30
20
10
0 [
Bajo Alto Muy Alto
B TRAMITACION DEL DESPACHO 4.2 66.7 29.2

ADUANERO

Figura 8. Escalas de percepcion en relacion a la dimension tramitacion del despacho aduanero

En la tabla 17 y figura 8 se aprecia que el 4.2% de la muestra de estudio, perciben que los

procesos de las operaciones aduaneras en relacién a la dimensién tramitacion del despacho

aduanero es bajo, el 66.7 alto y el 29.2% muy alto.
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Archivo de despacho

Tabla 18.

Escalas de percepcion en relacion a la dimension archivo de despacho

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Alto 13 54,2
Muy Alto 11 45,8
Total 24 100,0

ARCHIVO DE DESPACHO

56
54
52

50

48
46
44
42
40
Alto Muy Alto
B ARCHIVO DE DESPACHO 54.2 45.8

Figura 9. Escalas de percepcidn en relacion a la dimensién archivo de despacho

En la tabla 18 y figura 9 se aprecia que el 54.2% de la muestra de estudio, perciben que los
procesos de operaciones aduaneras en relacion a la dimension archivo de despacho es alto y el
45.8% muy alto.
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Satisfaccion del Cliente

Tabla 19.

Escalas de satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Satisfecho 21 87,5
Muy Satisfecho 3 12,5
Total 24 100,0

SATISFACCION DEL CLIENTE

100
90
80
70
60
50
40
30
20
p ]
0 Satisfecho Muy Satisfecho
B SATISFACCION DEL CLIENTE 87.5 125

Figura 10. Escalas de satisfaccion del cliente

En la tabla 20 y figura 10 se aprecia que el 87.5% de la muestra de estudio, se encuentran

satisfechos y el 12.5% muy satisfechos.
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Calidad funcional percibida

Tabla 21.
Escalas de satisfaccion en relacion a la dimensién calidad funcional percibida
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Valido Insatisfecho 2 8,3
Satisfecho 20 83,3
Muy Satisfecho 2 8,3
Total 24 100,0

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

90
80
70
60
50
40
30
20
10
Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
B CALIDAD FUNCIONAL 8.3 83.3 8.3

Figura 11. Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension calidad funcional percibida

En la tabla 21 y figura 11 se aprecia que el 8.3% de la muestra de estudio, se encuentran

insatisfechos por la calidad funcional percibida, el 83.3% satisfechos y el 8.3% muy satisfechos.
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Calidad técnica percibida

Tabla 22.
Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension calidad técnica percibida
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Insatisfecho 3 12,5
Satisfecho 17 70,8
Muy Satisfecho 4 16,7
Total 24 100,0
CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
80
70

60

50

40

30

20

© I
0 Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

B CALIDAD TECNICA 12.5 70.8 16.7

Figura 12. Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension calidad técnica percibida

En la tabla 22 y figura 12 se aprecia que el 12,5% de la muestra de estudio, se encuentran

insatisfechos por la calidad técnica percibida, el 70.8% satisfechos y el 16.7% muy satisfechos.
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Valor percibido

Tabla 23.
Escalas de satisfaccion en relacion a la dimensién valor percibido
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Valido Insatisfecho 4 16,7
Satisfecho 18 75,0
Muy Satisfecho 2 8,3
Total 24 100,0

VALOR PERCIBIDO
80
70
60
50
40
30

20

. .
. ]

Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

B VALOR DE SERVICIO 16.7 75 8.3

Figura 13. Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension valor percibido

En la tabla 23 y figura 13 se aprecia que el 16.7% de la muestra de estudio, se encuentran

insatisfechos por el valor percibido, el 75% satisfechos y el 8.3% muy satisfechos.
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Confianza

Tabla 24.
Escalas de satisfaccion en relacion a la dimensién confianza
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Insatisfecho 5 20,8
Satisfecho 17 70,8
Muy Satisfecho 2 8,3
Total 24 100,0
CONFIANZA
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
B CONFIANZA 20.8 70.8 8.3

Figura 14. Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension confianza

En la tabla 24 y figura 14 se aprecia que el 20.8% de la muestra de estudio, se encuentran

insatisfechos por la confianza, el 70.8% satisfechos y el 8.3% muy satisfechos.
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Expectativa

Tabla 25.
Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension expectativa
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Insatisfecho 2 8,3
Satisfecho 19 79,2
Muy Satisfecho 3 12,5
Total 24 100.0
EXPECTATIVA
90
80
70
60
50
40
30
20
10

., N
Insatisfecho
B EXPECTATIVA 8.3

Figura 15. Escalas de satisfaccion en relacion a la dimension expectativa

Satisfecho Muy Satisfecho
79.2 12.5

En la tabla 25 y figura 15 se aprecia que el 8.3% de la muestra de estudio, se encuentran

insatisfechos por la expectativa, el 79.2% satisfechos y el 12.5% muy satisfechos.
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3.2. Prueba de Hipotesis

3.2.1. Hipotesis General
Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
Satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.
Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
Satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019,

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 26.

Correlaciones variable Independiente y Dependiente

Procesos de las
operaciones  Satisfaccion

aduaneras del cliente
Rho de Procesps de las Coef|C|e'r1te de 1.000 0.798
Spearman  operaciones aduaneras correlacion
Sig. (bilateral) : 0.000
N 24 24
Satisfaccion del cliente Coef|C|e'r1te de 0.798 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 :
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 26 el Rho es = 0.798 y conforme a la tabla de interpretacion Rho
de Spearman se observa: correlacién positiva alta. Ademas, visualizamos un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigacion 0.05 (p=0.000<0.05). Es decir conforme
a la regla de decision rechazamos Ho y aceptamos Hi. Seguidamente concluimos: los procesos

de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente.
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3.2.2 Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Calidad
funcional percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
Calidad funcional percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 27.

Correlaciones Variable Independiente y la dimension calidad funcional percibida
Procesos de  Calidad
operaciones Funcional

aduaneras Percibida
rho de Procesps de Coef|C|e'r1te de 1.000 0.739
Spearman operaciones correlacion
aduaneras Sig. (bilateral) : 0.000
N 24 24
Cal@aQ funcional Coef|C|e'r1te de 0.739 1.000
Percibida correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 27 el Rho es = 0.739 y conforme a la tabla de interpretacion Rho
de Spearman se observa: correlacion positiva alta. Ademas, visualizamos con un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigacion 0.05 (p=0.000<0.05). Es decir conforme
a la regla de decisidn se rechazamos Ho y se aceptamos Hi. Seguidamente concluimos que los
procesos de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con la calidad funcional

percibida.
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Hipdtesis especifica 2

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la Calidad
tecnica percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
Calidad técnica percibida en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 28.

Correlaciones Variable Independiente y la dimension calidad Técnica
Procesos de  Calidad
operaciones  Técnica
aduaneras  Percibida

rho de Procesps de Coef|C|e'r1te de 1.000 0.545
Spearman operaciones correlacion
aduaneras Sig. (bilateral) . 0.006
N 24 24
Cal@aq tecnica Coef|C|e'r1te de 0.545 1.000
Percibida correlacion
Sig. (bilateral) 0.006 :
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 28 el Rho es = 0.545 y conforme a la tabla de interpretacion Rho
de Spearman se observa: correlacién positiva moderada. Ademas, visualizamos un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigaciéon 0.05 (p=0.006<0.05). Es decir
conforme a la regla de decision rechazamos Ho y aceptamos Hi. Seguidamente concluimos que
los procesos de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con la calidad

tecnica percibida.
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Hipotesis especifica 3

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y el Valor
percibido en la empresa Aduanas SAC, Callao 2019.

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y el
Valor percibido en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 29.

Correlaciones Variable Independiente y la dimension valor de servicio
Procesos de
operaciones Valor
aduaneras  Percibido

rho de Procesps de Coef|C|e'r1te de 1.000 0.632
Spearman operaciones correlacion
aduaneras Sig. (bilateral) . 0.001
N 24 24
Valor Percibido Coef|C|e'r1te de 0.632 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.001 :
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 29 el Rho es = 0.632 y conforme a la tabla de interpretacion
Rho de Spearman se observa: correlacion positiva moderada. Ademas, visualizamos un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigacion 0.05 (p=0.001<0.05). Es decir conforme
a la regla de decision rechazamos Ho y aceptamos Hi. Seguidamente concluimos: los procesos

de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con el Valor percibido.
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Hipdtesis especifica 4

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
confianza en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.
Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la

confianza en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 30.

Correlaciones Variable Independiente y la dimension confianza
Procesos de
operaciones
aduaneras Confianza

rho de Procesps de Coef|C|e'r1te de 1.000 0.601
Spearman operaciones aduaneras correlacion
Sig. (bilateral) : 0.002
N 24 24
Confianza Coef|C|e'r1te de 0.601 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.002 :
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 30 el Rho es = 0.601 y conforme a la tabla de interpretacion Rho
Spearman se observa: correlacion positiva moderada. Ademas, visualizamos un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigacion 0.05 (p=0.002<0.05). Es decir conforme
a la regla de decision rechazamos Ho y aceptamos Hi. Seguidamente concluimos que los

procesos de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con la confianza.
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Hipotesis especifica 5

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la
expectativa en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.
Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la

expectativa en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019.

Regla de decisién
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 31.

Correlaciones Variable Independiente y la dimension expectativa
Procesos de
operaciones
aduaneras  Expectativa

rho de Procesps de Coef|C|e'r1te de 1.000 0.645
Spearman operaciones aduaneras correlacion
Sig. (bilateral) : 0.001
N 24 24
Expectativa Coef|C|e'r1te de 0.645 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.001 :
N 24 24

Segun se aprecia en la tabla N° 31 el Rho es = 0.645 y conforme a la tabla de interpretacion Rho
de Spearman se observa: correlacién positiva moderada. Ademas, visualizamos un nivel de
significancia inferior a la significancia de investigacion 0.05 (p=0.001<0.05). Es decir
conforme a la regla de decision rechazamos Ho y aceptamos Hi. Seguidamente concluimos que

los procesos de las operaciones aduaneras se relacionan significativamente con la expectativa
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IV. DISCUSION

Con respecto a la hipotesis general, el cual fue propuesto, afirma que existe una relacion
entre los Procesos de operaciones aduaneras y satisfaccion del cliente en la empresa UCL
Aduanas SAC. Aquella hipoétesis se sostiene en consecuencia al resultar (Rho=0.798), en cuanto
sefiala un nivel de significancia inferior a la significancia de investigacion (p= 0,000< 0,05).
Dando como resultado la existencia de una correlacion positiva alta. El hallazgo se corroborado
con la tesis del autor Cordova (2018), demostrando que ambas variables influyen

significativamente manera directa y positiva.

Igualmente, con el estudio de Jara (2018) donde demostrd que existe relacién con los
resultados y demostrar afirmacion donde hay mejor calidad del servicio superior serd la
satisfaccion del cliente.

Asimismo, con Riivera (2019), llego a la conclusion si ofrecen mejor calidad del servicio

al contribuyente en la satisfaccion de clientes exportadores de la empresa.

Ademas, con Nifio (2018), Quien concluyo la calidad de servicio esta vinculada
significativamente de manera efectiva y de consideracion con el resultado Rho de Spearman:

0.826 en la satisfaccion de consumidor.

Con respecto a la hipotesis especifica 1 el cual determina que existe una relacion significativa
entre los procesos de las operaciones aduaneras y la dimension calidad funcional percibida en
la empresa UCL Aduanas SAC., Considerando (rho= 0.739), consiguiendo también el nivel de
significancia inferior al nivel de significancia de investigacion (p=0,00 0<0,05). Segun la tabla
de interpretacion Rho de Spearman existe correlacion positiva alta. EI hallazgo es corroborado
con el estudio de Nifio (2018), dando como resultado la existencia de relacion entre la variable
independiente y calidad funcional, concluyendo que se relacionan significativamente de manera

positiva Rho de Spearman: 0.810.

Con respecto a la hipdtesis especifica 2 el cual determina que existe una relacién
significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la dimensién calidad técnica en

la empresa UCL Aduanas SAC, Considerando (rho= 0.545), consiguiendo también el nivel de
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significancia inferior al nivel de significancia de investigacion (p=0,006< 0,05). Segun la tabla
de interpretacion Rho de Spearman existe correlacion positiva moderada. El hallazgo es
corroborado con el estudio de Nifio (2018), dando como resultado la existencia de relacion entre
la variable independiente y dimension calidad tecnica, concluyendo que se relacionan

significativamente de manera positiva considerable rho=0.859.

Con respecto a la hipétesis especifica 3 el cual determina que existe una relacion
significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la dimension valor percibido en
la empresa UCL Aduanas SAC, Considerando como resultado (rho= 0.632), consiguiendo
también un nivel de significancia inferior al nivel de significancia de investigacion (p= 0,001<
0,05). Segun la tabla de interpretacion Rho de Spearman existe correlacion positiva moderada.
El hallazgo es corroborado con el estudio de Nifio (2018), dando como resultado la existencia
de relacion entre la variable independiente y dimension valor percibido, concluyendo que se
relaciona significativamente de forma positiva fuerte Rho de Spearman: 0.963

Con respecto a la hipétesis especifica 4 el cual determina que existe una relacion
significativa entre la variable procesos de las operaciones aduaneras y la dimension confianza
en la empresa UCL Aduanas SAC, Considerando como resultado (rho= 0.601), consiguiendo
también un nivel de significancia inferior al nivel de significancia de investigacion (p = 0,002
< 0,05)). Segun la tabla de interpretacion Rho existe correlacion positiva moderada. El hallazgo
es corroborado con el estudio de Nifio (2018), dando como resultado la existencia de relacion
entre la variable independiente y dimensién confianza, concluyendo que se relacionan

significativamente de forma positiva Rho de Spearman: 0.858

Con respecto a la hipdtesis especifica 5 el cual determina que existe una relacion
significativa entre los procesos de las operaciones aduaneras y la dimension expectativa en la
empresa UCL Aduanas SAC Callao, Considerando (rho=0.645), consiguiendo también un nivel
de significancia inferior al nivel de significancia de investigacion (p= 0,001< 0,05). Segun la
tabla de interpretacion Rho existe correlacion positiva moderada. El hallazgo es corroborado
con el estudio de Nifio (2018), dando como resultado la existencia de relacion entre la variable
independiente 'y dimension expectativa concluyendo que sé que se relacionan

significativamente de forma positiva Rho de Spearman: 0.836
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V. CONCLUSIONES

Considerando el resultado de estudio, los objetivos propuestos y comprobando hipotesis,

concluimos lo siguiente.
Primera

Se determind que, existe una relacién entre los procesos de operaciones aduaneras y satisfaccion
del cliente en laempresa UCL Aduanas SAC. Conforme al resultado alcanzado (p=0.000 < 0.05)
se rechazd la Hipotesis nula y se acept6 la Hipdtesis alterna, dando por conclusién que se
relacionan significativamente (Rho: 0.798) con satisfaccion del cliente.

Segunda

Se determin0 que, existe una relacion entre los procesos de operaciones aduaneras y la calidad
funcional percibida en la empresa UCL Aduanas SAC. Conforme al resultado alcanzado
(p=0.000 < 0.05) se rechazo la Hipotesis nula y se aceptd la Hipdtesis alterna, dando por

conclusion que se relacionan significativamente (Rho: 0.739) con calidad funcional percibida.

Tercera

Se determin0 que, existe una relacion entre los procesos de operaciones aduaneras y la calidad
tecnica percibida en la empresa UCL Aduanas SAC. Conforme al resultado alcanzado (p=
0.006< 0.05) se rechazd la Hipotesis nula y se acepto la Hipotesis alterna, dando por conclusion

que se relacionan significativamente (Rho: 0.545) con calidad tecnica percibida.

Cuarta

Se determind que, existe una relacion entre los procesos de operaciones aduaneras y el valor
percibido en la empresa UCL Aduanas SAC. Conforme al resultado alcanzado (p=0.001< 0.05)
se rechazd la Hipdtesis nula y se acept6 la Hipotesis alterna, dando por conclusion que se

relacionan significativamente (Rho: 0.632) con valor percibido.
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Quinta

Se determind que, existe una relacién entre los procesos de operaciones aduaneras y la confianza
en laempresa UCL Aduanas SAC. Conforme al resultado alcanzado (p=0.002<0.05) se rechazé
la Hipotesis nula y se aceptd la Hipoétesis alterna, dando por conclusién que se relacionan
significativamente (Rho: 0.601) con confianza.

Sexta

Se determind que, existe una relacion entre los procesos de operaciones aduaneras y la
expectativa en la empresa UCL Aduanas SAC. Conforme los resultados alcanzados
(p=0.001<0.05) se rechazd la Hipotesis nula y se aceptd la Hipdtesis alterna, dando por

conclusion que se relacionan significativamente (Rho: 0.645) con expectativa.
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VI. RECOMENDACIONES

Después de analizar los resultados del presente estudio planteamos laas siguientes
recomendaciones para el Gerente de Operaciones de la empresa UCL aduanas SAC.

Primera

Se recomienda para optimizar los procesos de operaciones aduaneras realizar un status de
los despachos mediante un sistema integrado el cual se ingresara todas las incidencias que
incurran, indicando: el avance, fecha, hora, inconvenientes y demas informacién relevante
que se considere necesario y mensualmente el jefe de operaciones realizara la revision de
los resultados donde més demoras e inconvenientes exista para asi realizar un plan de mejora.
En cuanto a la satisfaccidn del cliente se recomienda que, cada colaborador a cargo de los
clientes asignados enviar diariamente antes de terminar el dia laboral un status de como esta
el proceso de operacion aduanera, que inconvenientes tiene, que documentos esta faltando o
alguna informacidn el cual se requiera para que asi el cliente se sienta satisfecho con la

informacion brindada y evitar las llamadas o correos con reclamos por falta de informacion

Segunda
Se recomienda crear un libro de reclamaciones virtual el cual asi podamos visualizar
inconvenientes, quejas, etc. que tengan los procesos de operaciones y asi la persona a cargo

brindar respuesta y solucion inmediata.

Tercera

Se recomienda para mejorar el servicio crear un area donde puedan realizar el armado de
dam y tramitacién de visto bueno de los despachos para que asi el colaborador asignado al
cliente no se encuentre saturado y tenga retrasos en el tramite de despacho y poder realizar

con mas eficiencia y rapidez la entrega de la mercaderia al cliente.
Cuarta

Se recomienda capacitaciones de atencidn al cliente para reforzar el compromiso e identidad,

comunicacioén efectiva y amabilidad con el cliente.
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Quinta

Se recomienda realizar talleres de actualizacion en temas aduaneros a los colaboradores y
tengan sus respectivas evaluaciones y recomendaciones para mantener una buena claridad
de informacién brindada al cliente.

Sexta

Se recomienda al jefe de operaciones realizar reuniones mensuales con los clientes con la
intension de saber su opinién acerca del servicio brindado y poder adecuar y mejorar el

servicio segun las necesidades del cliente
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Anexo 1: Instrumentos

Variable: procesos de las operaciones aduaneras

Adaptacion por
Karla Guevara Carbajal

OBJETIVO:
El presente instrumento tiene como objetivo determinar como los procesos de operaciones
aduaneras se relacionan con la satisfaccion del cliente en la agencia UCL ADUANAS SAC.

INSTRUCCIONES:
Los siguientes items describen las dimensiones de los procesos de las operaciones aduaneras.
Observe cada uno de ellos y marque con una “X” la opcion de la escala numérica que
considera pertinente.

ESCALA:

Para el siguiente cuestionario se ha designado las siguientes escalas de medicion del nimero
1 al 5 la cual se sugiere tener en cuenta el significado, de antemano agradecemos su tiempo
y colaboracion:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo.

aogrwdE

Dimensién: Cotizacion de Orden de servicio 112/ 3]4|5

Recibo atentamente la aceptacion a la informacion enviada por el cliente
1 | para la creacion de la orden de servicio por la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac

Me informan sobre las restricciones y prohibiciones al momento de la
2 | creacion de la orden se servicio en la Agencia de Aduana UCL Aduanas
sac, es adecuada a lo que requiero

El envio del céalculo de los derechos en la creacién de la orden de
3 | servicio por pate de la Agencia de Aduanas UCL Aduanas sac es
completo.

4 Estamos informados de la apertura de orden en la creacion de la orden
de servicio en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Dimensién: Creacion de Orden de Servicio 112/ 3]4|5

5 La revision de los documentos comerciales es Optima por parte del
sectorista de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

pnformidad o rechazo de los documentos del despacho en la Agencia de

6 JCL Aduanas sac

Me comunican si la mercancia requiere de alguna autorizacién para su
tramite en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
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Dimension: Valoracion de Mercancias 415
Aplican el método de valoracion correcto para determinar el valor en
8 | aduanas en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac, una atencion
personalizada segin mis necesidades como consumidor
9 Determinar el valor en aduanas con eficiencia para el célculo de los
tributos a pagar en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
Dimension: Clasificacion de las Mercancias 415
10 Aplican correctamente e_I cddigo arancelario para la clasificacion de las
mercancias en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
Verifican si existe alguna autorizacion en la clasificacion de la
11 | mercancia para la correcta declaracion en la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac
Me informan si el cddigo arancelario tiene alguna preferencia o
12 | beneficio que se pueda utilizar en el despacho en la Agencia de Aduana
UCL Aduanas sac
Dimension: Liquidacion de Derechos Arancelarios y Tributos 4|5

13

Determinan correctamente los tributos a cancelar en la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac

14

Consideran los datos necesarios para la liquidacion de los tributos en la
Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

15

La generacion de los tributos se aproximan a los datos proporcionados
en la creacion de la orden de servicio generada por la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac

Dimensién: Numeracién de DAM

16

Cumplen con el envio electronico para la recepcién de la dua
correctamente en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

17

Me informan sobre el pago de la dua numerada en los plazo que
establece la autoridad aduanera en la Agencia de Aduana UCL Aduanas
sac

18

Me informan sobre el canal de control obtenido luego de realizado el
pago de tributos en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

19

Se nos informa de la obtencion del levante luego de la revision por parte
de la aduana en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Dimension: Tramitacion del Despacho Aduanero

20

Realizan el tramite de visto bueno con anticipacion para el tramite de
retiro en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

21

Efectuan el retiro o embarque en las fechas establecidas en la Agencia
de Aduana UCL Aduanas sac

22

Cumplen con la entrega de la carga en los horarios establecidos en la
Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Dimension: Archivo del Despacho

23

Cuentan con la documentacion completa para el archivo en la Agencia
de Aduana UCL Aduanas sac

24

Archivan adecuadamente la documentacion concerniente al despacho
en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

25

Actualizan periddicamente el archivo de los documentos de despacho
en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
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Variable: Satisfaccion del cliente

Adaptacion por
Karla Guevara Carbajal

OBJETIVO:
El presente instrumento tiene como objetivo determinar como los procesos de operaciones
aduaneras se relacionan con la satisfaccion del cliente en la agencia UCL ADUANAS SAC.

INSTRUCCIONES:
Los siguientes items describen las dimensiones la satisfaccion al cliente. Observe cada uno

de ellos y marque con una “X” la opcion de la escala numérica que considera pertinente.

ESCALA:
Para el siguiente cuestionario se ha designado las siguientes escalas de medicion del nimero
1 al 5 la cual se sugiere tener en cuenta el significado, de antemano agradecemos su tiempo
y colaboracion:

agrwNE

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo.

Dimension: Calidad Funcional percibida 5
1 El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac ha
solucionado satisfactoriamente sus quejas
5 Considera que el servicio recibido es de calidad en la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac
3 Se siente seguro al ser atendido por el personal de la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac
4 | Se siente satisfecho con los servicios de la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac
Dimension: Calidad Técnica percibida 5
5 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac
5 Considera que el tiempo que se demora el personal de la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac en atender sus despachos es eficaz
Dimension: Valor percibido 5
7 En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac es atendido con la
amabilidad que se merece
8 En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac se preocupan por la
premura de sus despachos
9 | Los problemas e inconvenientes durante la prestacion de servicios de
la Agencia de Aduana UCL Aduanas son atendidos de manera
adecuada
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Dimensién: Confianza

10

Usted recomendaria a la Agencia de Aduana UCL Aduanas a otras
personas

11

El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas es claro en las
explicaciones o informaciones que brindan

Dimensién: Expectativa

12

El servicio que se ofrece en la Agencia de Aduana UCL Aduanas se
adapta a sus necesidades

13

El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas posee los
conocimientos adecuados y el profesionalismo al momento de atender
sus consultas
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Anexo 2: Consentimiento por la institucion

& UCL
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ADUANAS g s

Callao, 09 de Noviembre del 2019

El que suscribe, Gerente de Administracion-Finanzas y Contabilidad de UCL Aduanas SAC:
Expide la Presente.-

Constancia

Que la Srta. Karla Amelia Guevara Carbajal, ha desarrollado e/ trabajo de investigacion
titulado: Procesos de las operaciones aduaneras y satisfaccion del cliente en la empresa
UCL aduanas SAC, callao 2019.

Se expide la presente a solicitud del interesado para eminentemente fines académicos de
la carrera profesional de Negocios Intemacionales en la Universidad Cesar Vallejo.

Atentamente;
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Anexo 3: Validacion de los Instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de Ia investigacidn: Procesos ce las operaciones adusnsras y Satisfaccion del clients en i Empresa UCL Aduanas SAC, Casao 2019

[Apellidos y nombres del Investigador: Guevara Ca al, Karls Amolia
[ Apellidos y nombres del experto: Luls, Dlos Zarate
ASPECTO POR FVALUAR —
INDOCADORES ITem J ESCALA | SICUMMLE NOOJLDLE O_I_SMMI 1AS
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos de las operaciones aduaneras y Satisfaccion del cliente en la Empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019
Apellidos y nombres deli igador: Guevara Carbajal, Karla Amelia
Apellidos y nombres del experto: Luis, Dios Zarate
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
o o . El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac ha solucionado satisfactoriamente sus
Eficiencia para solucionar quejas y reclamos N N
quejas
Dominio en la realizacion de sus senvicios | Considera que el servicio recibido es de calidad en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac /
Calidad Funcional Percibida
Seguridad Se siente seguro al ser atendido por el personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac =
Se siente salisfecho con los servicios de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac Tolalmente en
¢ " : : 1
Mejoras en o ssnicio lSJ:(t;ed ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la Agencia de Aduana UCL Aduanas U] /
Calidad Tecnica Percibida —
i i i End d
Rapidoz y ocacia Considera que el tiempo que se demora el personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas esgcuef o o
sac en atender sus despachos es eficaz 2
Satisfaccion del " ) ’ ' " Ni de acuerdo ni en
dlente Amabilidad con el cliente En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac es alendido con la amabilidad que se merece desacuerdo rd
@)
Valor Percibido Compromiso & Idenlidad En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac se preocupan por la premura de sus despachos DD /
A . , A )
Los probk e ientes durante la prestacion de servicios de la Agencia de Aduana
UUCL Aduanas son atendidos de manera adecuada Totalmente de z
acuerdo.
Claridad de la informacion Usted recomendaria a la Agencia de Aduana UCL Aduanas a ofras personas ® Z
Confianza
El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas es claro en las explicaciones 0 o
informaciones que brindan
Adecuacion del servicio segun las necesidades 4 3 < F
del ciente El servicio que se ofrece en la Agencia de Aduana UCL Aduanas se adapta a sus necesidades
Expeotativa
Conocimiento y Profesionalismo El pers.onall de la Agencia de Aduana UCL Aduanas posee los conocimientos adecuados y el 7
L3 profesionalismo al momento de atender sus consultas
Firma del experto | T \ Fecha __/__/__
o

£5/50l0;si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Procesos de las operaciones aduaneras y Satisfaccion del cliente en la Empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019

Apellidos y nombres del investigador: Guevara Carbajal, Karla Amelia

Apellidos y nombres del experto: Hans Salvador ,Mejia Guerrero

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Procesos de las
operaciones
Aduaneras

Preferenciay beneficios

Me informan si el cédigo arancelario tiene alguna preferencia o beneficio que se pueda ulilizar en ol
ho en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Liquidacion de Derechos
Arancelarios y Tributos

Determinacion de tribulos a cancelar
Liquidacién de tribulos

Generacion de Liquidacion de Tributos

Determinan correctamente los tributos a cancelar en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Consi los datos
Aduanas sac

de los tribulos en la Agencia de Aduana UCL

para la li

La generacion de los tributos se api alos datos pr en la creacion de la orden de

servicio generada por la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Numeracion de Dua

Pago de Tributos
icion de canal de control

Obtencion del Levante

Cumplen con el envio electronico para la recepcion de la dua correctamente en la Agencia de Aduana
UCL Aduanas sac

Me informan sobre el pago de la dua numerada en los plazo que eslablece la auloridad aduanera en la
Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Me informan sobre el canal de control obtenido luego de realizado el pago de tributos en la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac

Se nos informa de la obtencion del levante luego de la revisién por parte de la aduana en la Agencia de
Aduana_UCL Aduanas sac

Tramitacion de Despacho Aduanero

Tramitacion de Visto Bueno

Reliro o embarque de mercancia

Entrega de despacho

Realizan el tramite de vislo bueno con anlicipacion para el lramile de reliro en la Agencia de Aduana
UCL Aduanas sac

Efecttian el retiro o embarque en las fechas establecidas en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Cumplen con la enlrega de la carga en los horarios establecidos en la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac

Ordenamiento de documentos

Archivo de documentos

de Archivo

Cuentan con la documentacion complela para el archivo en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
Archivan ad la i i al despacho en la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac

Actualizan periodicamente el archivo de los documentos de despacho en la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac

@

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

[©)]

De acuerdo

(4)

Totaimente de
acuerdo.

5)

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMB‘ NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
T — Recibo la alai enviada por el clients para la creacion de la orden de V
servicio por la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac .
Restricciones y Prohibiciones Me informan sobre las restricciones y prohibiciones al momento de la creacion de la orden se servicio l/
4 enla Agencia de Aduana UCL Aduanas sac, es adecuada a lo que requiero
Calizacion de Orden de servicio Z = g R 7
Caloulo de derechos y tributos El envio del calculo de los derechos en la creacion de la orden de servicio por pale de la Agencia de /
Aduanas UCL Aduanas sac es completo.
Apertura de orden Estamos informados de la apertura de orden en la creacion de la orden de servicio en la Agencia de /
Aduana UCL Aduanas sac
Rivisitn de dooumentos:comerciales La revision de los documentos comerciales es optima por parte del sectorista de la Agencia de Aduana /
UCL Aduanas sac
Greadion daia Ordan de seividio Gorormidad o reckiazo.de dcaimentasién Me informan de la conformidad o rechazo de los documentos del despacho en la Agencia de Aduana I/
UCL Aduanas sac
n i 3, Me comunican si la mercancia requiere de alguna autorizacion para su tramite en la Agencia de Aduana i
Verificacién de autorizaciones
UCL Aduanas sac
Método de Valoracion Aplican el mélodo de va!oracngn correcto Para delelfmna;r el valn‘r en aduanas en la Agsncla de Aduana |//
" " UCL Aduanas sac, una atencion personalizada sequn mis necesidades como consumidor
Valoracion de Mercancias T T 7 7 T
ioranAdiianas Delerminar el valor en aduanas con eficiencia para el calculo de los tributos a pagar en la Agencia de M
- Aduana UCL Aduanas sac Tglalmsnlzsn
- " Aplican el codigo io para la de las en la Agencia de R380U0M00 l/
Codigo Amndclario Aduana UCL Aduanas sac (U] / /
Clasificacion de Mercanolas T — Veriﬁcan. si exisle alguna enla dela para la correcta declaracion en l/
la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac En Ul

Firma del experto

y del despacho

Fecha __/ __ /__

de la naturaleza de la investigacién y de las variables.

Nota: Las DIMENSIONES INDICADORES, solo si proceden, en
J
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos de las operaciones aduaneras y Satisfaccion del cliente en la Empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019

Apellidos y nombres del investigador: Guevara Carbajal, Karla Amelia

Apellidos y nombres del experto: Hans Salvador ,Mejia Guerrero

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
_ . ’ El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac ha solucionado satisfactoriamente sus
Eficiencia para sclucionar quejas y reclamos ¢
quejas
Dominio en la realizacion de sus servicios | Considera que el servicio recibido es de calidad en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac \/
Calidad Funcional Percibida
Seguridad Se siente seguro al ser atendido por el personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac l/
Se siente satisfecho con los servicios de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac Totalmente en / 7
. - Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la Agencia de Aduana UCL Aduanas (1)
Mejoras en el servicio s /
Calidad Tecnica Percibida
; Considera que el tiempo que se demora el personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas En desacuerdo
Rapidez y eficacia 9)
sac en atender sus despachos es eficaz @ /
Satisfaccion del ! . y " Ni d doni
; Amabilidad con el cliente En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac es atendido con la amabilidad que se merece e popra e
cliente desacuerdo
@)
Valor Percibido Compromiso & Identidad En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac se preocupan por la premura de sus despachos D6 o \/
4 g
Los problemas e ince ientes durante la p ion de servicios de la Agencia de Aduana \/
UCL Aduanas son atendidos de manera adecuada Totalmente de /
acuerdo.
Claridad de la informacion Usted recomendaria a la Agencia de Aduana UCL Aduanas a otras personas ) \/ /
Confianza
El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas es claro en las explicaciones o \/
informaciones que brindan /
fdenaniy oo w?éfﬁ.iﬁ?:" 1os pecesidades El servicio que se ofrece en la Agencia de Aduana UCL Aduanas se adapta a sus necesidades \/
Expectativa
5 T El personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas posee los conocimientos adecuados y el \/
Conocimiento y Profesionalismo N
profesionalismo al momento de atender sus consultas

Firma del experto M Fecha __/__ /__

Nota: Las DIMENSIONES J&DICADORES‘ solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la i igacién: Pri

esos de las operaciones

asy

i6n del cliente en la Empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019

Apellidos y nombres del investigador: Guevara Carbajal, Karla Amelia

Apellidos y nombres del experto: Manuel Alberto Mori Paredes

VARIABLE

Preferenciay beneficios

la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Me informan si el codigo arancelario tiene alguna preferencia o beneficio que se pueda utilizar en el
despacho en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Procesos de las

Determinan correctamente los tributos a cancelar en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

En desacuerdo

4}

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMI}L‘E NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
T ——— Recibo la aceptacion a la i enviada por el cliente para la creacion de la orden de
servicio por la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac o
R o 3 Me informan sobre las restricciones y prohibiciones al momento de la creacion de la orden se servicio en
G o Restricclones)y Probibicioncs la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac, es adecuada a lo que requiero /
ofizacion de Orden de servicio . P = o 7 7
Calculo de derechos y tibutos El envio del calculo de los derechos en la creacion de la orden de servicio por pate de la Agencia de / |
Aduanas UCL Aduanas sac es completo. #
Estamos informados de la apertura de orden en la creacion de la orden de servicio en la Agencia de
veidoiorden Aduana UCL Aduanas sac
T I—— La revision de los documentos comerciales es dptima por parte del sectorista de la Agencia de Aduana /
UCL Aduanas sac
Creacion de la Orden de servicio Conformidad o rechazo de documentacion e forman de ks otechazn delos def on Jr/\garicia de Aduan ICL /
Aduanas sac
Verificacitnido sutorbaines Me comunican si la mercancia requiere de alguna autorizacion para su tramite en la Agencia de Aduana
UCL Aduanas sac
Método de Valoracion Aplican el método de valoraclf).n correcto Para delerrmna.r el valor en aduanas en la Ag_encua de Aduana /
i : UCL Aduanas sac. una atencion personalizada sequn mis necesidades como consumidor
Valoracion de Mercancias - T = 2 =
Valor en Aduanas Determinar el valor en aduanas con eficiencia para el calculo de los tributos a pagar en la Agencia de /
Aduana UCL Aduanas sac T;talmenl'eden
i o Aplican el codigo lario para la on de las en la Agencia de osechao:
Codiafrancolatio Aduana UCL Aduanas sac U}
Clasificacion de Mercancias NiorEacoes Verifican si existe alguna enla on de la para la correcta declaracion en

operaciones Determinacion de tributos a cancelar Ni de acuerdo ni en
Aduaneras Li on de Derechos —— y Consideran los datos para la li on de los tributos en la Agencia de Aduana UCL
y Tributos Liquidacion de tributos s (3)
Generacion de Liquidacin de Tributos La generacion de los tributos se ap a los datos prop: en la creacion de la orden de Deracusiids
servicio g por la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac @
Pago de Tributos Cumplen con el envio el para la peion de la dua en la Agencia de Aduana
2 UCL Aduanas sac
de acuerdo.

Numeracion de Dua

acion de canal de control

Obtencion del Levante

Me informan sobre el pago de la dua numerada en los plazo que establece la autoridad aduanera en la
Agencia de Aduana UCL Aduanas sac

Me informan sobre el canal de control obtenido luego de realizado el pago de tributos en la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac

Se nos informa de la obtencion del levante luego de la revision por parte de la aduana en la Agencia de
Aduana UCL Aduanas sac

Tramitacion de Despacho Aduanero

Tramitacion de Visto Bueno

Realizan el tramite de visto bueno con anticipacion para el tramite de retro en la Agencia de Aduana UCL
Aduanas sac

Retiro o que de el retiro o que en las fechas en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
Cumplen con la entrega de la carga en los horarios establecidos en la Agencia de Aduana UCL Aduanas
Entrega de desp sac
Ordenamiento de documentos Cuentan con la documentacion completa para el archivo en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac
. Archivan d la d 6 iente al ho en la Agencia de Aduana UCL
Archivo del despacho Keibboccda | Adiiacias sae
|Actualizan periédicamente el archivo de los documentos de despacho en la Agencia de Aduana UCL
A Actualizacion de Archivo Aduanas sac

)

NN NN

Firma del experto

Fecha __/__ /__

Nota: Las DIMENSIONES IN
7

dBES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
X
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos de las operaciones aduaneras y Satisfaccion del cliente en la Empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019

Apellidos y nombres del investigador: Guevara Carbajal, Karla Amelia

Apellidos y nombres del experto: Manuel Alberto Mori Paredes

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
Eficiencia para solucionar quejas y reclamos |1 personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac ha solucionado safisfactoriamente sus quejas /
Calidad Funcional Percitida Dominio en larealizacion de sus servicios |Considera que el senicio recibido es de calidad en la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac Tolamente en /
Sequridad Se siente sequro al ser atendido por el personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanes sac desacuerdo 3 j
Se siente saisfecho con los servicios de la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac (1) /
Mejoras en el servicio Usted ha observado mejoras en el senviio ofrecido por la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac /
; - 5.
Co TrkaFechicn ; . Considera que el iempo que se demora el personal de a Agencia de Aduana UCL Aduanas sac en En desacuerdo
Rapidez y eficacia ) p
atender sus despachos es eficaz
Satisfaccion del Amabilidad con el cliente En la Agencia de Aduana UCL Aduanas sac es atendido conla amabilidad que se merece Nide acverdonien | // )
; desacuerdo
clente Valor Percibido Compromiso e Identidad Enla Agencia de Aduana UCL Aduanas sac se preocupan por la premura de sus despachos ) //
Los problemas e inconvenientes durante la prestacion de servicios de a Agencia de Aduana UCL /
Aduanas son atendidos de manera adecuada De acuerdo 4
Claridad de la informacion Usted recomendaria ala Agencia de Aduana UCL Aduanas a ofras personas (4 / P
Confanza Elpersona el Agrciade Aduana UCL Advanas es i en s epcaciones o lomaeiones e | /
brindan sty
ket delserggls“:?:nlas L | senvicio que se offece enla Agencia de Aduana UCL Aduanas se adapta a sus necesidades (5 /
Expectal A T
e N - Fl personal de la Agencia de Aduana UCL Aduanas posee los conocimientos adecuados y el 4
Conacimiento y Profesionalismo e /
o profesionalismo al momento de atender sus consultas
Firma del experto f | /\‘?:"‘ Fecha _[_[_

\

AR\
Nota: Las QTMENSIQKIE%@KADGBES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
” \ o
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Anexo 4: Matriz de consistencia

TITULO: Procesos de las operaciones Aduaneras y Satisfaccion del cliente en la empresa UCL Aduanas SAC, Callao 2019
AUTOR: Karla Amelia Guevara Carbajal

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Protl)lema g/enera_l: Objetl\{o general: 5 Hlpotesw general | Variable 1: Proceso de operaciones aduaneras
¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion | Existe relacion -
los procesos de | entre los procesos de | significativa entre 10S | Dimensiones Indicadores items Niveles o
operaciones aduaneras Yy | operaciones aduaneras y | procesos de operaciones rangos
satisfaccion del cliente en | satisfaccion del cliente en | aduaneras y satisfaccion * Informacion de
la empresa UCL aduanas | la empresa UCL aduanas | del cliente en la empresa | 1. Cotizacion mercancia _
sac callao, 2019? sac, callao2019 UCL aduanas sac, callao de orden de | «Restricciones y 1,23, | MuyBajo: 4-8
P 2019 servicio Prohibici 4 Bajo: 9-12
Problemas especificos: - . S - rohidiciones Alto: 13-16
Objetivos especificos: Hipétesis especificas: , 0:
10U lacia ict *Calculo de
: (,Qtuel relacion ZX'T €1 1. Determinar larelacion | 1.  Existe  relacion derechos y tributos
Eg(:fac?;nperszgzzsn efasays/ entre los procesos de | significativa entre los «Apertura de orden
l Calided  funcional las Operaciones | - procesos de las « Revision de
i | aduaneras y la calidad | operaciones aduaneras | 2 creaciénde | documentos _
percibida en 1a Empresa | fyncional percibidaen | y la calidad funcional | laOrdende | comerciales 567 | Muy Bajo: 3-6
UCL aduanas sac e " Y Bajo: 7-9
’ la empresa UCL | percibida en la empresa servicio « Conformidad o
Callao 2019? Alto: 10-12
aduanas sac, callao| UCL aduanas sac, rechazo de
2. (Qué relacion existe 2019 callao 2019 documentacién
entre los procesos de 1as | 5 peterminar larelacion | 2. Existe  relacion * Verificacion de
operaciones aduanerasy | - gntre Jos procesos de | significativa entre los autorizaciones
la Calidad  tecnica | |5 operaciones | procesos  de las * Método de N
percibida en la empresa | ;4 aneras v la calidad | operaciones aduaneras | 3. Valoracion | Valoracion 8,9 Mug I_Ban. 62-4
. . . : ajo: 5-
UCL  aduanas sac, tecnica percibidaenla| y la calidad tecnica ﬂ; |+ Valoren AI':O' 8
Callao 20197 empresa UCL aduanas | percibida en la empresa ercanclas |- Aduanas
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3.

N
N

¢Qué relacion existe
entre los procesos de las
yperaciones aduaneras y
2| valor percibido en la
empresa UCL aduanas
sac, Callao 2019?

¢Qué relacion existe
entre los procesos de las
operaciones aduaneras y
la confianza en la
empresa UCL aduanas
sac, Callao 2019?

¢Qué relacion existe
entre los procesos de las
operaciones aduaneras y
la expectativa en la
empresa UCL aduanas
sac, Callao 2019?

sac, callao 2019

. Determinar la relacion

entre los procesos de
las operaciones
aduaneras y el valor
percibido en la
empresa UCL aduanas
sac, callao 2019

. Determinar la relacion

entre los procesos de
las operaciones
aduaneras y la
confianza en la
empresa UCL aduanas
sac, callao 2019

. Determinar la relacion

entre los procesos de
las operaciones
aduaneras y la
expectativa en la
empresa UCL aduanas
sac, callao 2019

3.

4.

5.

UCL  aduanas
callao 2019

Sac,

Existe  relacion
significativa entre los
procesos de las
operaciones aduaneras
y el valor percibido en
la empresa  UCL
aduanas sac, callao
2019

Existe  relacion
significativa entre los
procesos de las
operaciones aduaneras
y la confianza en la
empresa UCL aduanas
sac, callao 2019

Existe  relacion
significativa entre los
procesos de las
operaciones aduaneras
y la expectativa en la
empresa UCL aduanas
sac, callao 2019

» Codigo
4. Clasificacié | Arancelario 10,11, | Muy Bajo: 3-6
nde |« Autorizaciones 12 Al?tajpélg-fz
Mercancias | . preferencia y 0- 2%
beneficios
* Determinacion
5. Liquidacion | de tributos a 13,14, | Muy Bgjo: 3-6
de cancelar 15 Bajo: 7-9
Derechos | . [ jquidacion de Alto: 10-12
sy | oo
* Generacion de
Liquidacion de
Tributos
6. Numeraci | «Pago de Tributos
ondeDua |, Asignacion de 16,17, Muy_Bajo: 4-8
canal de control 18,19 EI?J(?: 1%1126
*Obtencion del 0- Lo
Levante
7. Tramitacion | «Tramitacion de 20,21, | Muy Bajo: 3-6
(g)eespacho Visto Bueno 22 Al?aj'O: 7-9
Aduanero | “Retiroo to- 10-12
embarque de
mercancia
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*Entrega de
despacho
* Ordenamiento
: de documentos Muy Bajo: 3-6
8. ” ICh'VO « Archivo de 2324, | Bajo: 7-9
despacho docume_ntos:, 25 Alto: 10-12
* Actualizacion de
aduanero | Archivo
Variable 2: Satisfaccion del client
Dimensiones Indicadores Items Niveles o
rangos
* Eficiencia para
solucionar Muy
1 Calidad quejas y Insatisfecho:
. 4-8
Funcional reclamos 1,2,3, . _
L o Insatisfecho:
Percibida » Dominio en la 4 9-12
realizacion de Satisfecho: 13-
sus servicios 16
* Seguridad
Muy
_ * Mejoras en el Insatisfecho:
2. $§llr?iig servicio 56 2-4
Percibida . R%pld?z y Insat|55fgch0.
Eficacia o
Satisfecho: 7-8
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TIPO Y DISENO DE

* Amabilidad con

Muy
Insatisfecho:

) 3-6
3. Valor elcliente 78,9 | Insatisfecho:
Percibido | « Compromiso e 7-9
Identidad Satisfecho: 10-
12
_ Muy
4. Confianza . Claridad de Ia Insatisfecho:
o 2-4
Informacion 10,11 Insatisfecho:
5-6
Satisfecho: 7-8
e Adecuacion del Muy
servicio segun Insatisfecho:
las necesidades 1213 2-4
5. Expectativa | del cliente ’ '”55‘%51;?0*‘0:

* Conocimiento y
Profesionalismo

Satisfecho: 7-8

p POBLACION Y TECNICAS E ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS
TIPO: La presente | POBLACION: Variable 1: DESCRIPTIVA:

investigacion es de tipo
aplicada, dado que su
efecto desarrollara un tema
a discutir. Segun Carrasco
(2016, p.39). Menciona
que “la investigacion tiene

La poblacion esta
conformada por 24
clientes de la empresa
UCL aduana sac

TIPO Y TAMANO DE

MUESTRA:

PROCESOS DE LAS
OPERACIONES

ADUANEAS

Técnicas: La presente
investigacion ha
requerido  datos para

demostrar las hipotesis

El disefio de diagrama de la siguiente manera:

Ox

M

e
AN

0 —i~—ro
<
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como objetivo expandir e
indagar la causa de la
realidad existente de los
conocimientos ya
planteados acerca de lo
real”.

DISENO: El disefio de la
investigacion serd de tipo
no experimental
transversal, ya que
“recolectan datos en un
solo momento, en un
tiempo Unico. Su propdsito
es describir variables y

analizar su incidencia e
interrelacion en un
momento dado.”

(Hernéndez, Ferndndez y
Baptista, 2014, p.154).

Descriptivo correlacional,
ya que “los estudios
correlacionales tienen
como propdsito conocer la
relacion o grado de
asociacion que exista entre
dos o mas conceptos,

“La muestra es, en
esencia, un subgrupo de
la poblacion. Digamos
que es un subconjunto de
elementos que pertenecen
a ese conjunto definido en
sus caracteristicas al que
llamamos poblacion”
(Hernéndez, Fernandez y
Baptista, 2014, p. 175).

Muestreo no
probabilistico
intencional, ya  que

Hernandez, Ferndndez y
Baptista (2014), “Aqui el
procedimiento no es
mecénico ni se basa en
formulas de probabilidad,
sino que depende del
proceso de toma de
decisiones de un
investigador” (p.176).

La muestra esta
conformada por 24
clientes de la empresa
UCL aduana sac.

planteadas y lograr los
objetivos propuestos, por
este motivo ha sido
necesario el wuso de
técnicas de recoleccion de
datos. Encuesta.

Instrumentos:
Cuestionario de
Procesos de las

operaciones aduaneras

Autor: Edson Cordova
Adaptacion: Karla
Amelia Guevara Carbajal
Afo: 2019

Ambito de Aplicacion:
UCL aduanas sac

Forma de
Administracion:
Individual.

Donde:
M = Es la muestra de clientes

r = Relacién de variables estudiadas
Ox= Mediciones de los Procesos de operaciones aduaneras

Oy= Mediciones de la Satisfaccion del cliente

Se mostraran los resultados de los instrumentos en tablas de
frecuencia grafica de barras a

Nivel de Dimensiones.

INFERENCIAL:

Se aplico la correlacion de  RHO Spearman:
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categorias o variables en un
contexto en particular”
(Herndndez, Fernandez vy
Baptista, 2014, p. 93).

METODO: Método
cuantitativo, hipotético
deductivo: “un

procedimiento que parte de
una aseveracion es en
calidad de hipotesis y
busca refutar o aceptar
tales hipdtesis deduciendo
de ellas, conclusiones que
deben confrontarse con los
hechos” (Bernal, 2010,
p.60).
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Anexo 5: Base de datos

PROCESOS DE OPERACIONES ADUANERAS

25

24

23

TRAMITACION DEL
DESPACHO ADUANERO | ARCHIVO DE DESPACHO

20

22

21

NUMERACION DE DUA

19

18

17

16

LIQUIDACIO DE

DERECHOS

15

14

13

CLASIFICACION DE

MERCANCIAS

12

11

10

MERCANCIAS

CREACION DE ORDEN DE | VALORACION DE

SERVICIO

COTIZACION DE ORDEN DE

SERVICIO

1

ENCUESTA

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
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SATISFACCION DEL CLIENTE

13

12

CONFIANZA [EXPECTATIVA

11

10

VALOR DE SERVICIO

CALIDAD

CALIDAD FUNCIONAL

1

ENCUESTA

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
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Anexo 6: Imprpant de resultados

18 Resultado30.spv [Documento] - IBM SPSS Statistics Visor - o X
IArcﬁwn Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo Utilidades ~ Ventana  Ayuda
SHER I Re» ABbLB 0O EPH M es + =l
= S ENE-RE - E
SR8 AW =» B B 2
(i LiauiDAc<] NOHPER CORR =
-~ NUMERAC /VARIABLES=SUMAOL SUMALQ
.”mTRAM‘TAC /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
i+ (il ARCHIVO 8
(5] SATISFAC /MISSING=PAIRWISE.
b ([ CALIDAD
tee [ CALIDAD - g
[ VALOR PE Correlaciones no paramétricas
([1] CONFIANZ
® ~[{ji] EXPECTAT Correlaciones
- [ Regist
egietro PROCES0S
- {E] Correlaciones no p DE
Titulo OPERACION | SATISFACCIO
- Notas ES NDEL
+(Fj Correlaciones ADUANERAS | CLIENTE
({f Registro (agrupada) (agrupado)
- {E Correlaciones no p Rho de Spearman PROCESOS DE Coeficiente de 1 000 08"
--@T\'tu\u » OPERACIONES correlacion . '
-[gh Notas ADUANERAS (agrupado) Sig. (bilateral) 000
(g Correlaciones
N 24 24
Bregisto SATISFACCION DEL Cosficients de
E D .Cér-e}\"?jlgnes nop CLIENTE (agrupado) correlacion 798 1,000
Notas Sig. (hilateral) 000
L§ Correlaciones N 24 24
8 Registro ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
E i no p
NCONPER CORR ]
@'? C"'”E'EW”ES /VARIZBLES=SUMAOL SUMALL
- egistro
olsire. /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
E G Correlaciones no p:
i /MISSING=PAIRWISE.
-~[j Correlaciones [¥] ~, i na Sri =
I L I
e
1§ Resultado30.spv [Dacumentol] - 1BM SPSS Statistics Visor - O X
INcﬁwo Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketingdirecto  Gréficos  Utilidades  Veptana  Ayuda

SHER PG~ iBEE GO ER B

€% += B =N=

B-E
** La comelacion es significativa en el nivel 0,01 (ilateral).

NONPER CORR
/VARIABLES=SUMAQL SUMAL2
/PRINT=SPEARMEN TWOTRIL NCSIG
/MISSING=PRIRWISE,

[ Registro
= E| Correlaciones no p

@Registm
E-[&] Correlaciones no p
~[E Titulo
[ Notas Rhode Spearman  PROCESOS DE Coeficiente de
OPERACIONES comelacion
- Correlaciones
. @ Registo ADUANERAS (agrupado) Sig. bilateral)
-

-~ Correlaciones

~{Ji LIQUIDACI| |
(il NUMERAQ
(] TRAMITAC NONEER CORR
il ARCHIVO [VARIABLES=SIMAQL SUMALL
[ SATISFAC /PRINT=SPERRMEN TWOTRIL NOSIG
i caLiDAaD /MISSING=PRIRNISE.
(i CALIDAD 1
il VALOR PE
(] CONFIAN Correlaciones no paramétricas
[ EXPECTA]
~{B Registro .
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