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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre el proceso operativo con la calidad de servicio a los importadores y
exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020. Esta
indagacion fue de tipo aplicada, de disefio no experimental. Los resultados
descriptivos confirman que del 100%, existi6 un grupo del 10% (2) de los
trabajadores sefialaron que el proceso operativo y la calidad de servicio tiene un
nivel muy alto; el 70% (14) tienen un nivel alto; un 15% (3) sefialo que se encuentra
un nivel medio; un 5% (1) sefialo que encuentra un nivel bajo entre el proceso
operativo y la calidad de servicio. Infiriéndose, que la relacion es positiva y
significativa, o sea a mejor proceso operativo, mejor es la calidad de servicio. Se
infirié de los resultados, que la relacion es positiva y significativa, es decir, a mejor
proceso operativo, mejor es la calidad de servicio. Finalmente, el analisis inferencial
se concluyd que el Proceso tiene una relacion positiva con la calidad de servicio en
la empresa E.F.V. A gentes de Aduana 2020. Como se sefala en la tabla 19, en
donde el valor del Rho de Spearman fue de 0,632; lo cual indica una correlacién
positiva alta entre el proceso operativo y la calidad de servicio, con una
significatividad de p=0,003, resulté ser menor a 0,05 esto generd la aceptacion de

la hipétesis alterna y el rechazo de la hipétesis nula.

Palabras Claves: Proceso operativo, Calidad de servicio.
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Abstract

The main objective of this investigation was to determine the relationship that exists
between the operating process and the quality of service to importers and exporters
of the company E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020. This inquiry was of an
applied type, of a non-experimental design. The descriptive results confirm that of
100%, there was a group of 10% (2) of the workers who indicated that the
operational process and the quality of service has a very high level; 70% (14) have
a high level; 15% (3) indicated that there is an average level; 5% (1) indicated that
they find a low level between the operational process and the quality of service.
Inferring that the relationship is positive and significant, that is, the better the
operating process, the better the quality of service. It was inferred from the results
that the relationship is positive and significant, that is, the better the operating
process, the better the quality of service. Finally, the inferential analysis concluded
that the Process has a positive relationship with the quality of service in the company
E.F.V. To people of Customs 2020. As indicated in table 19, where the value of
Spearman's Rho was 0.632; which indicates a high positive correlation between the
operational process and the quality of service, with a significance of p = 0.003, it
turned out to be less than 0.05, this generated the acceptance of the alternative

hypothesis and the rejection of the null hypothesis.

Keywords: Operational process, Quality of service.
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l. INTRODUCCION
Se percibe que el mercado presenta una amplia variedad de productos o

servicios semejantes, a ello, sumandose la conducta de competidores,
distribuidores y proveedores que dejan en certeza la situacion complicada por
la cual atraviesan diversas compaiiias, es por ello que las empresas compiten
por obtener mas clientes y muchas veces toman decisiones como la disminucién
de sus costos operativos, comisiones de despacho, transporte y otros gastos
logisticos que se presenten.

Asimismo, el nivel de desempefio de cada area en la empresa es distinto y
muchas de estas veces se pierde el estandar de calidad que se le ofrece al
consumidor en un inicio como falta de comunicacion hasta no brindar el status
de su mercancia, falta de una correcta respuesta ante inconvenientes que se
puedan presentar durante la contratacion del servicio. Conocemos que la
competitividad va en aumento, y la gran mayoria de compafiias optan por la
mejora y personalizacion de bienes y servicios que ofrecen a sus usuarios,
siendo esto fundamental para tener clientes satisfechos ya que estos son de
gran importancia e indispensables para competir con otras entidades. (Moliner
,2001, p.233). Es por ello que, debemos tener en cuenta que en la actualidad el
consumidor se encuentra mas selectivo e informado ya que tiene mayor
capacidad de eleccion y mayores propuestas por empresas ofertantes,
asimismo, los negocios deben invertir en publicidad, remodelacion de locales y
una mayor preparacion del personal.

En el afio 2018 se present6 un incremento de los Bienes Econdmicos del Peru
en un porcentaje del 4.73%, lo cual se define como emprendedor y eficiente
para el bienestar de nuestro pais y se espera un incremento de la economia. Es
por ello que, Segun JL Consultores (2018) indica que uno de los motivos que
generan mayor negacién en un servicios brindados posterior a una venta es que
no cumplan con las expectativas del producto. Es decir, es uno de los pilares
indispensable que se da compafia ya que esto puede repercutir de manera
favorable o negativa, pudiendo afectar el prestigio de la empresa. Ademas,
buscan establecer condiciones que estimulan ciertos sentimientos de
satisfaccion en los consumidores vinculados al servicio que se ofrece, con la

intencidn de recalcar en ellos la confianza de volver a adquirirlos nuevamente.



Es por ello que el operador logistico E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C. Ofrece
servicios de agenciamiento de manera personalizada, brindando constante
asesoria hacia sus clientes en relacion a los procedimientos y tramites de
importacion, exportacion, regimenes de depdsito, perfeccionamiento, transito.
Asimismo, ofrece el servicio de estiba, cuadrilla y transporte en relacion a la
mercancia y retiro de los depdsitos temporales.

Formulacién del problema;Problema principal ¢ Qué relacién existe entre el
proceso operativo con la calidad de servicio a los importadores y exportadores
de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020? Se formularon los
siguientes problemas secundarios; ¢Qué relacion existe entre las operaciones
aduaneras con la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020?¢ Qué relacion existe entre la
logistica con la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 20207?¢ Qué relacion existe entre el
despacho aduanero y la calidad de servicio a los importadores y exportadores
de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 20207?.Justificacion Tedrica,
la presente investigacién nos permiti6 ampliar nuestros conocimientos respecto
a las variables de estudio, las cuales fueron la calidad de servicio y el proceso
operativo. Ademas, se recurrio a estudios como tesis, articulos cientificos,
revistas y libros del tema. Justificacion practica, esta investigacién se realizé
para poder analizar las propuestas de asistencia que ofrece la empresa E.F.V.
Agentes de aduana. En tal sentido, propondremos estrategias que podrian
emplearse para contribuir a su solucion. Justificacién Social, esta investigacion
beneficié tanto a los clientes potenciales y fidelizados, asi como a la empresa
en la presentacion de un mejor servicio. Objetivo principal: Determinar la
relacion que existe entre el proceso operativo con la calidad de servicio a los
importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020. Se plante6 los siguientes objetivos secundarios; Determinar qué relacion
existe entre las operaciones aduaneras con la calidad de servicio en la empresa
E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020. Determinar qué relacion existe entre
la logistica con la calidad de servicio en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana
S.A.C., 2020.Determinar qué relacion existe entre el despacho aduanero con la

calidad de servicio a los importadores y exportadores en la empresa E.F.V.
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Agentes de Aduana S.A.C., 2020. Hipdtesis General: Ha: El proceso operativo
tiene relacion con la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020. Ho: El proceso operativo no
tiene relacion con la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020. Hipotesis Especificas: (1) Ha:
Las operaciones aduaneras tienen relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020. Ho: Las operaciones aduaneras no tienen relacion con la calidad de
servicio de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de
Aduana S.A.C., 2020. (2) Ha: Lalogistica tiene relacion con la calidad de servicio
de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana
S.A.C., 2020. Ho: La logistica no tiene relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020. (3) Ha: El despacho aduanero tiene relacion con la calidad de servicio de
los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana
S.A.C., 2020. (3) Ho: El despacho aduanero no tiene relacion con la calidad de
servicio de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de
Aduana S.A.C., 2020

1. MARCO TEORICO

Antecedentes nacionales: Peebe (2019) en su investigacion titulada: Como
influye la calidad de servicio en el proceso operativo en la agencia de aduana
Tecnosur S.A. 2019, elegir el titulo de Licenciada en negocios internacionales
en la Universidad César Vallejo-Callao. Objetivo: determinar la influencia de la
calidad de servicio en el proceso operativo en la agencia de aduana Tecnhosur
S.A. 2019. Tuvo como metodologia cuantitativa, aplicada, disefio no
experimental-transversal. En sintesis, la calidad que ofrece una empresa influye
en el proceso operativo. Alvarez y Valladares (2020). En su investigacion
titulada: Estandarizacion de procesos operativos en calidad de servicio de una
empresa de lubricantes, Trujillo 2019. Elegir el titulo de Licenciada en Ingenieria
Empresarial, Universidad Privada del Norte. Su objetivo fue determinar el
impacto de la estandarizacidbn de procesos operativos.Tuvo como disefio
experimental, técnica de encuesta. Se concluyd que la estandarizacion de

procesos operativos impacta significativamente en la calidad de servicio de una
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empresa distribuidora de lubricantes. Fonseca y Estela (2017) en su articulo
cientifico titulado: La Calidad del Servicio Personalizado en la Gestion Hotelera.
Comprender la individualizacion de servicios de gestion hotelera que contribuye
en su rendimiento. Fue una investigacién exploratoria, a nivel descriptivo con
disefio transversal descriptivo. Concluyeron que la presentacion del servicio se
diferencia en la personalizacién la cual se encontré fundamentado en relacion
al servicio personalizado, la renta y competencia.

Antecedentes internacionales: Cantos (2001) en su articulo cientifico titulado
Calidad de Servicio y proceso operativo. Su objetivo determinar la importancia
gue brindan las compaiiias a la lealtad de los clientes por medio de las variables
de estudio, la comprensién de las emociones y experiencia de los consumidores
al momento de adquirir algun producto o servicio. Concluyé que el nivel de
satisfaccion que se obtenga de los usuarios fidelizados conlleva a que estos
realicen comentarios positivos con clientes potenciales, es decir son
fundamentales para comprender la prosperidad de la empresa. Torres y
Vasquez (2015) en su articulo cientifico titulado: Modelos de evaluacion de la
calidad de servicio: Caracterizacion y analisis. Su objetivo fue conceptualizar y
evaluar la calidad del servicio. Concluyé que una las perspectivas mas
empleadas al momento de realizar una evaluacion es la percepcion del cliente
la cual se encuentra basada en modelos, indicadores y dimensiones. Gronroos
(1988) en su articulo cientifico: calidad del servicio: los seis criterios de una
buena calidad de servicio percibida. Su objetivo fue discutir cémo los
consumidores conciben la calidad. Se describi6 modelo conceptual sobre la
calidad percibida, presentan una serie de caracteristicas comunes sobre una
excelente calidad. El control de calidad y la comercializacion deben tener lugar
durante la producciéon y el consumo del servicio. Si la empresa se basa
anicamente en enfoques tradicionales de control de calidad y marketing, la parte
de las actividades de produccion en la que participa el cliente. Teorias
relacionadas al tema de la variable 1. Proceso Operativo: Coll (2015) indica
gue en el proceso operativo la administracion aduanera y las compafias
disponen los requerimientos indispensables para poder asumir los desafios que
se presentan en el comercio exterior en lo que concierne los regimenes de

importacion, exportacion y otros regimenes aduaneros, asimismo se debe velar
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por la realizacion de las legislaciones y reglamentos de manera eficaz y
eficiente, para la obtencion de un mismo objetivo el cual es crecimiento
empresarial. (Coll, 2015). Por consiguiente, las siguientes dimensiones a
emplear fueron: Operaciones aduaneras, logistica, despacho aduanero. (Coll,
2015). Se tomaron los siguientes indicadores: importacion, exportacion, otros
regimenes aduaneros, transporte, almacenaje, retiro de mercancia, despacho
anticipado, despacho diferido, despacho urgente (Coll, 2015). Segun Burgo
(2016) el control interno determina la situacién en la cual se encuentra la
asistencia que ofrece y de igual manera realizar una comparacion del antes,
durante y después del proceso. Esto con el fin de realizar una correcta toma de
decisiones e identificar cambios y logros. Ademas, Mallar (2010) indicé que los
procedimientos operativos repercuten de forma inmediata en la lealtad del
cliente y guardan relacién directa con el servicio o bien que brinda la compaifiia.
(parr.3). Teorias relacionadas al tema para la segunda variable Calidad Servicio:
Segun Hoffman y Bateson (2015): es la capacidad para poder captar las
pretensiones, exigencias y eventualidades de los consumidores basado en la
confianza concedida por los trabajadores (p. 193). Ademas, una de las formas
de cémo incrementar la atencion dirigida hacia el servicio que requiere el
consumidor, teniendo en cuenta que las observaciones y comentarios que nos
menciona, indagando cudl de ellos les satisface mejor. (Hoffman y Bateson,
2015). Las dimensiones a emplear fueron la: sensibilidad, capacidad de
respuesta, empatia. (Hoffman y Bateson, 2015). Los siguientes indicadores
fueron: Trato agradable, honestidad de servicio, confiabilidad, servicio rapido,
seguridad, servicialidad, atencién personalizada identificacion asertiva,
seguimiento. (Hoffman y Bateson, 2015). Zeithaml, Parasuraman y Berry (2012)
indica que la diferencia entre el servicio o producto percibido por el consumidor
y la apreciacién del mismo sobre las expectativas de lo que iba a recibir puede
dar una vision a la empresa sobre las estrategias a implementar para lograr
establecer una fidelizacion con los clientes y que la marca perdure con el
transcurso del tiempo, jugando un rol importante en la seguridad y la fiabilidad
gue se brinda. Huertas y Dominguez (2015) nos menciona que la satisfaccion

del comprador y la calidad son pilares fundamentales en un negocio, ya que el
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cliente siempre optara por una organizacion que brinde sus servicios de manera

eficiente y eficaz.

. METODOLOGIA
3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Investigacion: aplicada. Gomez (2012) “aplicacion real del método y la investigacion
. (p.84).
3.1.2. Disefio de investigacion
Disefio no experimental, esta nacié a partir de analizar situaciones ya acontecidas
y no necesariamente fueron estimuladas para su investigacion, ya que no se puede
contribuir ni cambiar la realidad de estas. (Hernandez et al ,2014, p. 152).
3.2. Variables y operacionalizacion
La variable es aquella que puede analizarse (Hernandez et al ,2014, p.105). La
operacionalizacion Segun Tamayo (2004) Es importante establecer parametros
para la medicién y relacion de la variable con la hipétesis.
Las variables de estudio de la investigacion: Proceso operativo: para poder asumir
los desafios que se presentan en el comercio exterior, asimismo se debe velar por
la realizacién de las legislaciones y reglamentos de manera eficaz y eficiente, para
la obtencion de un mismo objetivo el cual es crecimiento empresarial. (Coll, 2015)
Calidad de servicio: es una de las formas de como incrementar la atencion dirigida
hacia el servicio que requiere el consumidor, teniendo en cuenta que las
observaciones y comentarios que nos menciona, indagando cual de ellos les

satisface mejor. (Hoffman y Bateson, 2015).
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Poseen ciertas peculiaridades en comun o determinadas especificaciones al
momento de realizar un estudio, para posteriormente elaborar el calculo de la
muestra. (Morén, 2015).

La poblacion fue conformada por 20 exportadores e importadores de la empresa
E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.

3.3.2. Muestra

La muestra fue del tipo censal ya que comprende a la poblacion total y se emplea
cuando se desea conocer la opinién de todos los encuestados. (Ramirez, 1997)
La muestra fue conformada por 20 exportadores e importadores de la empresa
E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta. Esta técnica de recolecciobn permite conseguir la informacion
necesaria para este proyecto ya que esta no requiere de un personal especifico

para su aplicacién (Hernandez et al ,2014)

3.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

Hernandez et al ( 2014) indica que el cuestionario es la relacién de interrogantes
en relacion a las variables de estudio, las cuales se van a calcular. (p.217).

Se aplicaron dos cuestionarios en base a la variable de estudio proceso operativo
y calidad de servicio, la cual fue constituida por 18 preguntas en base a las
dimensiones e indicadores con escala de medicion Likert ( 1 ) Nunca, ( 2 ) Casi

Nunca, ( 3) A veces, (4 ) Casi siempre, (5) Siempre.

Validez

Hernandez, et al (2014) indica: instrumento mide realmente la variable que pretende
medir” (p. 200)

La validacién de los instrumentos fue mediante el juicio de expertos, las cuales

fueron analizadas por docentes de la Universidad Privada César Vallejo.
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Confiabilidad

“La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de medicién, que le
permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una 0 mas veces a la misma
persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo” (Carrasco,2016,
p.339). Para la confiabilidad se manejo la prueba denominada Alfa de Cronbach el
cual nos dara a percibir el nivel de confiabilidad.

3.5. Procedimientos

El método de evaluacion empleado fue la escala de Likert segun Namakforoosh
(2000) menciona que esta conformada por una cantidad de items en las cuales el
sujeto interrogado indicara el grado de acuerdo o desacuerdo con cada aserto y
premisa del item segun el estudio en cuestion. Asimismo, las alternativas de
respuesta son consolidadas y cada una de ellas tiene un valor semejante. (Citado
en Echauri, et al, 2014, p.33)

3.6. Método de analisis de datos

Se empled: estadistica descriptiva e inferencial, presentada a través de tablas y
gréaficos, para detallar los datos en distribucion de la frecuencia. Es por ello que se
utilizé el software de estadistica Statistical Package for the Social Sciences(SPSS)
version namero 22 para poder comprender la fiabilidad de los resultados obtenidos.
3.7. Aspectos éticos

Se considerd la autenticidad de los productos logrados en esta investigacion.
Asimismo, se protegio6 la identidad de los participantes de este estudio, de igual
manera se conservo la propiedad intelectual de los autores nombrados y citados en
el marco teorico y en la bibliografia. Debido a esto, el presente trabajo fue sometido
al software denominado Turnitin, el cual expone la cantidad de similitud que

presenta tu proyecto respecto a otros.
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IV. RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO E INFERENCIAL

Analisis descriptivo Univariado

Tablal: Resultados de la variable Proceso Operativo

Proceso Operativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 1 5,0 50 50
Media 3 15,0 15,0 20,0
Validos  Alta 14 70,0 70,0 90,0
Muy alta 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100, 0 100, 0

Figural: Resultados de la variable Proceso Operativo

PROCESO OPERATIVO

Porcentaje

Media Alta
PROCESO OPERATIVO

La tablal,figural, reflej6 una muestra de 20 exportadores e importadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana, el 10% (2) indicé que tiene un nivel Muy Alto,
el 70% (14) nivel alto, el 15 % ( 3) nivel Medio; 5% (1) bajo.
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Tabla 2: Resultados de la dimensién Operaciones Aduaneras

Operaciones Aduaneras

Frecuencia. Porcentaje. Porcentaje.valido porcentaje.
acumulado
Media 4 20,0 20,0 20,0
Alta 14 70,0 70,0 90,0
Validos
Muy alta 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura 2: Resultados de la dimensién Operaciones Aduaneras

OPERACIONES ADUANERAS

60

409

Porcentaje

209

Alta
OPERACIONES ADUANERAS

La tabla2,figura2, reflejo una muestra de 20 exportadores e importadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana, el 10% (2) nivel Muy Alto, el 70% (14) nivel
alto, el 20% (4) indic6 que tiene un nivel Medio.

18



Tabla 3: Resultados de la dimensién Logistica

Logistica

Frecuencia. Porcentaje.  Porcentaje.valido porcentaje

.acumulado
Baja 1 5,0 50 50
Media 2 10,0 10,0 15,0
Vélidos  Alta 14 70,0 70,0 85,0
Muy alta 3 15,0 15,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Figura 3: Resultados de la dimensién Logistica

LOGISTICA

60—

409

Porcentaje

209

o=
Baija Metlia Muy alta

LOGISTICA

La tabla 3,figura 3, reflej6 una muestra de 20 exportadores e importadores de E.F.V.
Agentes de Aduana, el 15% (3) indico Muy Alto, el 70% (14) indico nivel alto, el 10

% ( 2) indico nivel Medio.
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Tabla 4: Resultados de la dimensién Despacho Aduanero

Despacho Aduanero

Frecuencia. Porcentaje.  Porcentaje.valido Porcentaje.acumulado

Baja 1 5,0 5,0 5,0
Media 3 15,0 15,0 20,0

Validos  Alta 13 65,0 65,0 85,0
Muy alta 3 15,0 15,0 100,0
Total. 20 100 ,0 100, 0

Figura 4: Resultados de la dimensién Despacho Aduanero
DESPACHO ADUANERO

60

409

Porcentaje

20

-

Media Alta
DESPACHO ADUANERO

La tabla 4,figura 4, reflej6 una muestra de 20 exportadores e importadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana, el 15 % ( 3 ) indic6 nivel Muy Alto, el 65% ( 13
) indico nivel alto, el 15% (3) indico nivel Medio, 5% (1) indicaron que es bajo.
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Tabla5:Resultados de la variable Calidad de Servicio

Calidad servicio.

Frecuencia. Porcentaje. Porcentaje Porcentaje
.valido .acumulado
Media 6 30,0 30,0 30,0
Alta 10 50,0 50,0 80,0
Vélidos
Muy alta 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Figura5:Resultados de la variable Calidad de Servicio
CALIDAD DE SERVICIO

50

409

[~
=]
1

Porcentaje

204

107

Alta
CALIDAD DE SERVICIO

La tabla 5 y figura 5, reflejé6 una muestra de 20 exportadores e importadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana, el 20 % (4 )fue Muy Alto,el 50 % ( 10 ) fue
alto, 30% (6) indic6 que es bajo.
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Tabla6: Resultados de la dimensiéon Sensibilidad

Sensibilidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Media 6 30,0 30,0 30,0
Alta 9 45,0 45,0 75,0
Validos
Muy alta 5 25,0 25,0 100, 0
Total 20 100 ,0 100, 0

Figura6: Resultados de la dimensién Sensibilidad

SENSIBILIDAD

507

409

304

Porcentaje

207

107

Media Alta Muy alta
SENSIBILIDAD

Tabla6 y figura6, reflejé una muestra de 20 exportadores e importadores de E.F.V.

Agentes de Aduana, el 25% ( 5) indico nivel Muy Alto, el 45% ( 9 ) indico nivel alto,
el 30% ( 6 ) indico que es media.
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Tabla 7: Resultados de la dimensién Capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Frecuencia. Porcentaje. Porcentaje.valido Porcentaje

acumulado
Baja 1 5,0 5,0 50
Media 7 35,0 35,0 40,0
Vélidos Alta 8 40,0 40,0 80,0
Muy alta 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100 ,0 100 ,0

Figura 7: Resultados de la dimensién capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

40

30

Porcentaje
]
1

104

o~

Media Alta
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla7, figura7, reflejé la muestra de 20 exportadores e importadores de la empresa
E.F.V. Agentes de Aduana, el 20% (4) indicé nivel Muy Alto, 50% (10) indic6 nivel
alto , el 30 % (6) indic6 que es bajo.
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Tabla8: Resultados de la dimension Empatia

Empatia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje.valido Porcentaje

.acumulado
Media 7 35,0 35,0 35,0
Alta 7 35,0 35,0 70,0
Vélidos
Muy alta 6 30,0 30,0 100, 0

,Total 20 100, O 100, O

Figura8: Resultados de la dimension empatia

EMPATIA

407

304

Porcentaje
=
1

109

Media Alta Muy ata
EMPATIA

Tabla 8,figura 8, reflejo una muestra de 20 exportadores e importadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana, el 30% (6) indico nivel Muy Alto, el 35% (7)
indico nivel alto, 35% (7) indicé que es media.
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ANALISIS DESCRIPTIVO BIVARIADO

Obijetivo principal:Determinar la relacion que existe entre el proceso operativo con
la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V.
Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Tabla 9: Resultados tablas cruzadas de las variables Proceso Operativo y
Calidad de servicio.

Calidad servicio

Media Alta Muy alta
Recuento 1 0 0 1
Baja
%total 5 0% 0,0% 0,0% 5 0%
Recuento 2 1 0 3
Media
%total 10,0 % 5 0% 0,0% 15,0 %
Proceso operativo
Recuento 3 9 2 14
Alta
%total 15,0 % 45,0 % 10,0 % 70,0 %
Recuento 0 0 2 2
Muy alta
%total 0,0% 0,0% 10,0 % 10, 0%
Recuento 6 10 4 20
Total
Y%total 30, 0 % 50, 0 % 20, 0 % 100, 0 %

Figura 9: Gréficos cruzado de las variables Proceso Operativo y Calidad de
servicio

Grafico de barras

CALIDAD
DE
SERWVICIO

M vedia
M ata
CInMuy ata

Recuento

Ll

El;ja Media Alta Muylalta
PROCESO OPERATIVO
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Se mostro en latabla 9 y figura 9: Existié un conjunto del 10% (2) de los trabajadores
sefalaron que el proceso operativo y la calidad de servicio tiene un nivel muy alto;
el 70% (14) tienen un nivel alto; un 15% (3) sefialo que se encuentra un nivel medio;
un 5% (1) sefialo que encuentra un nivel bajo entre el proceso operativo y la calidad
de servicio. Infiriendose, que la relacidén es positiva y significativa, o sea a mejor

proceso operativo, mejor es la calidad.

Tablal0: Resultado tablas cruzadas de la dimensidén operaciones aduaneras y

Calidad de servicio.

Calidad servicio

Media Alta Muy alta
Recuento 3 1 0 4
Media
%total 15,0% 5,0 % 0,0% 20,0%
) Recuento 3 9 2 14
Operaciones aduaneras Alta
%total 15,0% 45,0% 10,0% 70,0%
Recuento 0 0 2 2
MuyAlta
%total 0,0% 0,0% 10,0% 10,0%
Recuento 6 10 4 20
%total 30,0 % 50,0% 20,0% 100,0%

FiguralO: Gréficos cruzado de la dimension operaciones aduaneras y Calidad de

servicio.

Grafico de barras
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Se mostro en la tablal0 y figuralO: Existi6 un conjunto del 10% (2) de los

trabajadores sefalaron que las operaciones aduaneras y la calidad de servicio tiene

un nivel muy alto; el 70% (14) tienen un nivel alto; un 20% (4) sefialo que se

encuentra un nivel medio. Infiriéndose, que la relacidn es positiva y significativa, o

sea a mejores operaciones aduaneras, mejor calidad.

Tablall: Resultados tablas cruzadas de la dimension Logisticay Calidad de

servicio.
Calidad servicio
Media Alta Muy alta
Recuento 1 0 0 1
Baja
%total 5,0% 0,0 % 0,0 % 5,0 %
Recuento 1 1 0 2
Media
%total 5,0% 5,0 % 0,0 % 10,0 %
Logistica
Recuento 4 9 1 14
Alta
%total 20,0 % 45,0 % 5,0 % 70,0 %
Recuento 0 0 3 3
Muy alta
%total 0,0% 0,0 % 15,0 % 15,0 %
Recuento 6 10 4 20
%total 30,0% 50,0 % 20,0 % 100,0 %

Figura 11: Graficos cruzado de la dimensién Logistica y Calidad de servicio.

Grafico de barras
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Se mostré en la tablall, figurall: Existi6 un conjunto del 15% (3) de los
trabajadores sefalaron que la logistica y la calidad de servicio presenta un nivel
muy alto; 70% (14) tienen un nivel alto; un 10% (4) sefialo que se encuentra un nivel
medio; el 5% (1) tiene un nivel bajo. Infiriéndose, que la relacion es afirmativa y
significativa, o sea a mejores operaciones aduaneras, mejor es la calidad de

servicio.

Tabla 12:Resultados tablas cruzadas de la dimension Despacho aduanero y
Calidad de servicio.

Calidad servicio

Media Alta Muy alta
Recuento 1 0 0 1
Baja
%total 5,0 % 0,0% 0,0% 5,0%
Recuento 2 1 0 3
Media
%total 10,0 % 5 0% 0,0% 15,0%
Despacho aduanero
Recuento 3 9 1 13
Alta
%total 15,0 % 45,0 % 5,0% 65,0%
Recuento 0 0 3 3
Muy alta
%total 0,0 % 0,0 % 15,0% 15,0%
Recuento 6 10 4 20
Total
% del total 30,0% 50,0% 20,0% 100,0%
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Figura 12: Graficos cruzado de la dimensién Despacho aduanero y Calidad de

servicio.

Grafico de barras
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Tablal2 y figural2: El 15% ( 3 ) de los encuestados sefialaron que el despacho
aduanero y la calidad de servicio tiene nivel muy alto; el 65% (13) tienen nivel alto;
un 15% (3) sefalo que se encuentra un nivel medio; el 5% (1) tiene nivel bajo.
Infiriéndose, un nexo positivo y significativo, o sea un buen despacho aduanero.

4.3. Analisis Inferencial

Hipotesis General:

Ha: El proceso operativo tiene relacion con la calidad de servicio a los importadores
y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Ho: El proceso operativo no tiene relacion con la calidad de servicio a los
importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020.
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Tabla 13: Resultado de la correlacion entre las variables Proceso Operativo y

Calidad de servicio.

Proceso Calidad servicio
.operativo
Coeficiente de correlacion 1,000 ,632"
Proceso operativo  Sig(bilateral) . ,003
N 20 20
Rho Spearman
Coeficiente de correlacion ,632™ 1, 000
Calidad servicio Sig(bilateral) ,003
N 20 20

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01(bilateral).

El coeficiente Rho Spearman es 0, 632 y conforme a la estimacién (p = 0, 003)
existié una correlacion moderada, siendo inferior al valor critico 0,05, rechazando
la hipdtesis nula, aprobacion hipétesis alterna, indicando la existencia de una

relacion.

Hipétesis Especifica 1:

Ha: Las operaciones aduaneras tienen relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020.

Ho: Las operaciones aduaneras no tienen relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020.
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Tablal4: Resultado de la correlacion entre la dimension Operaciones aduaneras y

la variable Calidad de servicio.

Operaciones Calidad de
aduaneras servicio

CoeficienteCorrelacion 1, 000 ,626™
Operaciones o

Sig.(bilateral) . ,003
aduaneras

N 20 20

Rho Spearman

CoeficienteCorrelacion ,626™ 1,000
Calidad de servicio  Sig.(bilateral) ,003

N 20 20

** La correlacién es significativa al nivel 0, 01(bilateral).

El coeficiente Rho de Spearman es 0, 626 y conforme al baremo de estimacion de
Spearman (p = 0, 003) existié una correlacion alta, siendo inferior al 0, 05, por ello
se rechaza la hipétesis nula,se aprueba hipétesis alterna, indicando una relaciéon
entre las variables, concluyendo tiene nexo con la calidad de servicio en E.F.V.
Agentes de Aduana S.A.C.

Hipétesis Especifica 2:

Ha: La logistica tiene relacion con la calidad de servicio de los importadores y
exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Ho: La logistica no tiene relacion con la calidad de servicio de los importadores y
exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Tabla 15: Resultado de la correlacién entre la dimensién Logistica y la variable

Calidad de servicio.

Logistica  CalidadServicio
CoeficienteCorrelacion 1,000 ,638**
Logistica Sig.(bilateral) ,002
N 20 20
Rho Spearman o y
CoeficienteCorrelacion ,638** 1, 000
Calidad de ) ]
. Sig.(bilateral) , 002
servicio
N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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El coeficiente Rho Spearman es 0 ,638 y significancia (p = 0, 002) existi6 una
correlacion alta, siendo inferior a0, 05, en donde se rechaza la hipotesis nula y
aprobar la hipdtesis alterna, indicando la existencia de una relacion entre las
variables, concluyendo que el proceso operativo tiene nexo con la calidad de
servicio E.F.V.A gentes de Aduana S.A.C.

Hipotesis Especifica 3:

Ha: El despacho aduanero tiene relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020.

Ho: El despacho aduanero no tiene relacion con la calidad de servicio de los
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020

Tabla 16: Resultado de la correlacion entre la dimension del despacho aduanero y

la variable Calidad de servicio.

Despacho Calidad de
aduanero servicio
CoeficienteCorrelacion 1, 000 707
Despacho aduanero Sig. (bilateral) . , 000
N 20 20
Rho Spearman
CoeficienteCorrelacion 707" 1, 000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) , 000
N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0, 01 ( bilateral).

El coeficiente Rho Spearman es 0, 707,conforme al baremo de estimacion de
Spearman (p = 0, 000) correlacion alta, siendo inferior al 0, 05, por ello se niega
hipétesis nula y afirmacién de la hipétesis alterna, indicando la existencia de una
relacion entre las variables, concluyendo que existe relacion del proceso operativo

tiene nexo con la calidad de servicio en E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.
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V. DISCUSION

Conforme al objetivo general e hipotesis general se pudo evidenciar una relacion
afirmativa y significativamente del proceso operativo y la calidad de servicio en la
empresa E.F.V. Agentes de aduana S.A.C. Obteniendo datos; del 100 %de los
encuestados, tanto del proceso operativo y la calidad de servicio, el 10% ( 2 ) afirma
gue existe un nivel muy alto; el 70 % ( 14 ) afirma que existe un nivel alto; un 15 %
( 3) afirma que existe un nivel medio; un 5 % ( 1) afirma que es bajo.Correlacion
tiene un valor de 0,632 y una probabilidad p = 0,003 siendo inferior al valor critico
0,05,se decidi6 negar hipétesis nula y aprobar la hipotesis alterna, en sintesis hay
una relacion entre las variables. Los resultados se corroboraron con los de Peebe
(2019) en su investigacion titulada: “Como influye la calidad de servicio en el
proceso operativo en la agencia de aduana Tecnosur S.A. 2019”, en esta
investigacion se determind influencia en la calidad de servicio en el proceso
operativo en la agencia de aduana Tecnosur S.A. 2019. Correlacion de Spearman
presento un indice de 0,868 y un nivel de significancia de 0, 000 es inferior al 0,05.
Se determind la decisiobn de rechazar hipotesis nula y aceptar la alterna. Se
concluy6 que la calidad de servicio influye con el proceso operativo, ya que este
cumple con un rol importante dentro del proceso aduanero que se le ofrece al cliente

final.

En cuanto el objetivo especifico 1 e hipétesis especifica 1, podemos afirmar existe
un nexo entre las operaciones aduaneras de manera significativa con la calidad de
servicio de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de
Aduana S.A.C., 2020; el 100% de encuestados, tanto el nivel de proceso operativo
y calidad de servicio, el 10% (2) afirman que es muy alta; el 70% (14) afirma que es
alto; el 20% (4) afirma que es medio. Infiriendo relacion positiva y significativa, o
sea mejores operaciones aduaneras, mejor calidad de servicio. El coeficiente de
correlacion obtenido tiene un valor de 0,626, nivel de significancia (p = 0,003) la
cual se encuentra dentro del rango al valor critico
0, 05, se rechaza hipoétesis nula, se acepta hipotesis alterna, por ende, hay nexo
entre la dimension y la variable de estudio. Los resultados lo podemos corroborar
con la investigacion Alvarez y Valladares (2020). “Estandarizacion de procesos

operativos en la calidad de servicio de una empresa distribuidora de lubricantes,
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Trujillo 2019”. Concluy6 que la estandarizacién de procesos operativos impacta

significativamente en la calidad de servicio.

En cuanto el objetivo especifico2 e hipotesis especifica2, podemos afirmar que
existe una relacion entre la logistica de manera relevante con calidad de servicio
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020; ya que el 100% de los encuestados, tanto el despacho aduanero y la calidad
de servicio, el 15% (3) afirma que es muy alto; el 70% (14) afirma que es alto; un
10% (4) afirma que es medio; el 5% (1) afirma que es bajo. Infiriéndose, que tiene
nexo positivo, significativo, o sea una mejora en logistica, mejor es la calidad de
servicio. El coeficiente correlacion es de 0,638 y un nivel de significancia (p=0,002)
menor al valor 0,05, se decide en rechazar la hipétesis nula para aceptar la hipétesis
alterna, por ende, hay relacion entre las dimensiones y la variable. Esto lo podemos
corroborar con el articulo Fonseca y Estela (2017) “Calidad del Servicio
Personalizado en la Gestidon Hotelera”. Concluy6 que la presentacion del servicio
se diferencia en la personalizacion la cual se encontré basada en el servicio

individualizado, la renta y la competencia.

En cuanto el objetivo especifico3 e hipétesis especifica3, podemos afirmar una
relacion entre el despacho aduanero de manera significativa con la calidad de
servicio de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de
Aduana S.A.C., 2020; la correlacion lograda tiene un valor de 0, 707 significancia (
p= 0, 000 ) inferior al 0. 05 se decide en declinar la hipotesis nula y aprobar la
hipétesis alterna, por ende, existe una relacién. Los resultados lo podemos
corroborar con Cantos (2001) en su articulo nominado Calidad de Servicio y
proceso operativo. Quien sefiala mediante sus resultados que el nivel de
satisfaccion que se obtenga de los usuarios fidelizados conlleva a que estos
realicen comentarios positivos con clientes potenciales, es decir son fundamentales

para comprender la prosperidad de la empresa
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VI.CONCLUSIONES

Primera: En esta tesis se concluy6 y determiné que el Proceso guarda relacion
positiva con la calidad de servicio en E.F.V. A gentes de Aduana 2020. Como se
sefala en la tabla 13, en donde el valor del Rho de Spearman de0,632; lo cual
indica una correlacion positiva alta, con una significatividad p = 0,003, resulté ser
menor a0, 05 esto generd la aceptacion de la hipotesis alterna , negacion de la

hipotesis nula.

Segundo: se concluyé y demostré que las operaciones aduaneras guardan relacion
positiva con calidad de servicio en E.F.V. A gentes de Aduana 2020. Como se
sefala en la tabla 14 en donde el valor del Rho de Spearman de0,626; correlacion
positiva alta, con una significatividad de p= 0,003, resulté ser menor a 0,05 esto
genero la aprobacion de la hipétesis alterna , se declind hipétesis nula.

Tercero: Finalmente, la logistica guarda relacion positiva con calidad de servicio en
E.F.V.Agentes de Aduana 2020. Como se sefiala en la tabla 15 en donde el valor
del Rho de Spearman de0,638; lo cual indica correlacion positiva alta, con una
significatividad p = 0,002, resulté ser menor a 0,05 se aprueba hipétesis alterna, se

decliné de la hipotesis nula.

Cuarto:Conclusién, el despacho aduanero es positivo con la calidad de servicio en
E.F.V. A gentes de Aduana 2020. Como se sefiala en la tabla 16 en donde el valor
de Rho Spearman de 0 ,707; lo cual muestra correlaciéon positiva alta, con una
significatividad de p=0, 000, resultd ser inferior de 0,05 esto generd aceptacion de

la hipotesis alterna, se negd hipotesis nula.
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VI.LRECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere que la empresa evalle un mejor analisis sobre la necesidad
que requiera la demanda sobre la cualidad y las prestaciones que se brinda, porque
una mejora de esto proyectaria una influencia en el proceso operativo y asi

aumentar ventas, cartera de clientes y obtener una ventaja.

Segunda: Se aconseja que los trabajadores deben asistir a conferencias y
capacitaciones sobre comercio exterior para poder mejorar la atencién, absolver
dudas y exigencias de los consumidores de la compafiia y asi sea mas competitiva

en el mercado y generar mayor rentabilidad en la empresa.

Tercera: se sugiere que la empresa E.F.V. agentes de aduana realice reuniones
periddicas con sus clientes para la coordinacion sobre la agilizacion de los tramites
de procesos aduaneros. Cuarta: Los tramites brindados a los clientes se realiza de
manera personalizada, también varia de acuerdo al tipo de mercaderia que traigan.
Entre lo brindado se encuentra el seguimiento al status de su mercancia, facilitacion

en la facturacion de los despachos, pagos de los derechos y pagos de almacenaje.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Operacionalizacion de la variable: Proceso Operativo

VARIABLE

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
DE DIMENSION INDICADORES ;
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
ESTUDIO
Importacién
La variable <
« . Exportacion
Proceso Operaciones o )
operativo” se tros regimenes ;
. perativo- aduaneras Escala de Likert
peracionaliza aduaneros
, » . : Nunca=1
Segtin Coll (2015)” Coexisten mediante las
operaciones aduaneras, la dimensiones; Casi nunca=2
logistica y el despacho operaciones _
aduanero dentro de la cadena aduaneras, A veces=3
Proceso de suministros, para los logistica, despacho Logistica Transporte Casi siempre=4
Operativo agentes que participan tienen aduanero. Almacenaje Siempre=5
como propésito la ejecucion Mediante estas Despacho Retiro de mercancia
de reglamentos fiscales, de dimensiones se
control y de gobierno del elaboro el
comercio exterior(...) “. (p. 9) instrumento de .
recojo de N Ordinal
informacién Despacho anticipado
: Aduanero o
denominado Despacho Diferido
cuestionario.
Despacho Urgente
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Operacionalizacion de la variable: Calidad de Servicio

VARIABLE 3 3 ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION , ;
DE DIMENSION INDICADORES MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
ESTUDIO
Hoffman y Bateson
(2015):es aquello que esta Trato agradable
apto para convencer todas Sensibilidad | Honestidad de servicio Escala de Likert
las imposiciones, | La variable “Calidad o
pretensiones circunstancias de servicio” se Confiabilidad Nunca=1
y de los clientes. Toma en operacionaliza Casi nunca=2
cuenta dimensiones: los mediante las
elementos tangibles, los dimensiones; A veces=3
Calidad d cuales asocian y 15 | sensibilidad, capacidad | Capacidad de | Servicio Rapido Casi siempre=4
alidad de o
o prote.g.e.n el servicio, Ila de r?spuestffl y respuesta Seguridad Siempre:5
servicio sensibilidad para ofrecer un empatia. Mediante o
servicio transparente, la | estas dimensiones se Servicialidad
capacidad de respuesta o la | elabor6 el instrumento
confiabilidad proporcionado de recojo de _
por los empleados, la informacion Ordinal
destreza  para inspirar denominado Empatia Atencion personalizada

seguridad y por dltimo la
empatia que es la atencion
personalizada que se ofrece
a cada cliente. (p. 193).

cuestionario.

Identificacion asertiva

Seguimiento
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA PARA IMPORTADORES Y EXPORTADORES SOBRE EL PROCESO
OPERATIVO

Estimado (a) participante

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacién que tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca del proceso operativo que Ud. dirige. La presente encuesta
es andénima; por favor responde con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristicas acerca de la motivacion,
cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar.
Responde encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes
criterios.

1) NUNCA 2) CASI NUNCA 3) A VECES
4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE
OPERACIONES ADUANERAS
IMPORTACION

La agencia de aduana tiene acceso a software de numeracion
1 | de declaracién aduanera de mercancias 112 31415

2 | La agencia de aduana cuenta con portales de tracking
tecnolégicos de seguimientos de cargas en tiempo real. 112 [3]4]5

EXPORTACION

3 | La empresa cumple con los plazos pactados para el ingresode (12 ([3([4]5
su carga a los almacenes aduaneros

4 | Realiza el seguimiento adecuado a su carga una vez se 112 [3]4]5
encuentra embarcada

OTROS REGIMENES ADUANEROS

5| La agencia de aduana absuelve sus dudas con respecto a la 112 [3]4]5
nacionalizacion de su carga

6 [ Informa al cliente sobre la documentacion requerida para la 112 [3]4]5
realizacion del régimen.

LOGISTICA

TRANSPORTE
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7 | La agencia de aduana al contar con su propia unidad de
transporte, logra contribuir el cumplimiento de su servicio

8 | Considera que se otorga una eficiente distribucion fisica
nacional de sus mercancias.

ALMACENAJE

9 | La agencia de aduana gestiona la reduccion de costos de
almacenaje en los terminales portuarios para sus despachos
de comercio exterior

10 | Considera que la agencia de aduana le ha reducido costos de
sobrestadia para la devolucion de los contenedores.

RETIRO DE MERCANCIA

11

La agencia de aduana cumple con los plazos acordados para
el retiro de la mercancia

12

Comunica sobre el estado en el cual se encuentra su retiro de
su carga de los recintos aduaneros

DESPACHO ADUANERO

DESPACHO ANTICIPADO

13 La agencia de aduana cumple con los plazos establecidos
para la destinacion de su mercancia para el despacho
SADA.

14 Considera que se solicita la documentacion requerida e

informa sobre los nuevos procedimientos relacionados al
despacho anticipado

DESPACHO DIFERIDO

15 La agencia de aduana cumple con los plazos para la
destinacion diferida de su carga.
16 Se le informa sobre las notificaciones por parte de SUNAT

DESPACHO URGENTE

17 Cumple con los plazos establecidos para la realizacion del
despacho urgente de manera anticipada
18 Cumple con los plazos establecidos para la realizacion del

despacho urgente de manera diferida
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Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA PARA IMPORTADORES Y EXPORTADORES SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO

Estimado (a) participante

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacién que tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca de la Calidad de servicio en la compafia que Ud. dirige. La
presente encuesta es anénima; Por favor responde con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristicas acerca de la motivacion,
cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar.
Responde encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes
criterios.

1) NUNCA 2) CASI NUNCA 3) AVECES
4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE

SENSIBILIDAD
TRATO AGRADABLE

Los trabajadores de la agencia de aduana demuestran una
1 | atencidn cordial. 112(3|4]|5

Percibe un buen nivel de satisfaccién respecto al servicio recibido
2 112(3|4]|5

HONESTIDAD DE SERVICIO

3 [ La agencia de aduana cuando se compromete a realizar una 112|345
operacion en el tiempo acordado, lo cumple.

4 | Cuando se presentan inconvenientes, la agencia de aduanas 1(2|3]|4]|5
muestra sincero interés en solucionarlo.

CONFIABILIDAD

5 | La agencia de aduana se preocupa por velar por sus intereses. 1(2]|3]41|5

6 [ La agencia de aduana le realiz6 un 6ptimo servicio logistico la 112(3|4]|5
primera vez que contrato el servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

SERVICIO RAPIDO

7 | La atencion brindada por la agencia de aduanas es 6ptima
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8 | Se concluye el servicio logistico en el tiempo pactado.

SEGURIDAD

9 | La empresa brinda herramientas necesarias para la seguridad
de su carga

10 | Los colaboradores poseen los conocimientos necesarios de
comercio exterior adecuado para resolver sus operaciones
logisticas.

SERVICIALIDAD

11

El servicio brindado por la Agencia de Aduanas E.F.V. superan
tus expectativas

12

Que tan receptivo han sido los colaboradores a tus preguntas y
preocupaciones

EMPATIA

ATENCION PERSONALIZADA

13 La agencia de aduana a través de sus servicios ha logrado
cumplir sus expectativas
14 La agencia de aduana le asigna un sectorista para brindarle

una atencion y orientacion individualizada.

IDENTIFICACION ASERTIVA

15 Los colaboradores de la agencia de aduanas estan dispuestos
a otorgarle apoyo y/o asesorias en sus despachos de
comercio exterior.

16 Considera que la reduccién de tiempo para resolver sus dudas
referentes a operatividad y legislaciéon aduanera es una buena
tactica de la agencia de aduana

SEGUIMIENTO

17 El jefe de operaciones de la empresa posee las directrices
necesarias para resolver sus operaciones logisticas.

18 Brinda una atencién y orientacién individualizada
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Anexo 3: Validez de los instrumentos
Tabla 01: Validez de juicio de expertos

Validez del instrumento por juicio de expertos

Expertos Aplicable
Dr. Marquez Caro, Fernando Luis Aplicable
Dra. Michca Maguifia Mary Hellen Mariela Aplicable
Mg. Pasache Ramos Maximo Fidel Aplicable

La validez del instrumento por juicio de expertos indica que es aplicable

Anexo 4: Confiabilidad
Tabla 02: Fiabilidad de instrumento

Variable N Alfa de Cronbach N de
elementos
Proceso Operativo 20 ,887 18
Calidad de Servicio 20 ,928 18

Tabla 03: Alfa de Cronbach de la variable Proceso Operativo

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido ° 0 0
Total 20 100,0
°La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Estadisticos de fiabilidad con Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
,926 18
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 04: Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido ° 0 0
Total 20 100,0

del procedimiento

°La eliminacion por lista se basa en todas las variables

Fuente: Elaboracién Propia

Estadisticos de fiabilidad con Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

N de elementos

,928

18

Fuente: Elaboracion Propia
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&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Anexo 5: Autorizacion de aplicacién de los instrumentos

1.1. Apellidos y nombres del informante: Michca Maguifia Mary Hellen Mariela

1.2. Especialidad del Validador: Dra. En Administracién

1.3. Cargo e Institucién donde labora: Docente DTC Universidad Cesar Vallejo

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Nicole Cristina Felix Araujo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
Loalizale nilsy LB 020% | 20-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v

OBJETIVIDAD IE’st.a expresado de manera coherente y 7
dgica

PERTINENCIA Responde a I_as ne_ces!qades internas y 7z
externas de la investigacion

ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y 7
estrategias de las variables

ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y v
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA dimensiones. v
Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion v
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios v
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a v
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que Nz
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

1ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigaciéon?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los olivos, 28 de noviembre del 2020

Zan S S B s s im e e s | = S

Firma de experto informante

DNI: 41478652
Teléfono: 995801023
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

ftem 1

Iltem 2

ltem 3

ltem 4

ftem 5

ltem 6

Iltem 7

ltem 8

ftem 9

ftem 10

ftem 11

ltem 12

item 13

ltem 14

ltem 15

item 16

ltem 17

ltem 18

S AN R A AN AN A A RS A A YA ASAYAVANANAN

Variable 2:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

ltem 2

ftem 3

ftem 4

ltem 5

ltem 6

ftem 7

ftem 8

ftem 9

Iltem 10

ltem 11

ltem 12

ltem 13

item 14

item 15

ltem 16

Iltem 17

ftem 18

AN AN AN AN AN AN NN AN N NN NANANANAN

Firma de experto informante
DNI: 41478652
Teléfono: 995801023
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Marquez Caro, Fernando Luis

|.2. Especialidad del Validador: Dr. En Administracion

1.3. Cargo e Instituciéon donde labora: Docente DTC Universidad Cesar Vallejo

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Nicole Cristina Felix Araujo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
Lozifzateilss e 020% | 2140% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v

OBJETIVIDAD IE'st_a expresado de manera coherente y 7
dgica

PERTINENCIA Responde a [as ne.ces!c’iades internas y v
externas de la investigacion

ACTUALIDAD Esta ad.ecuado para valorar aspectos y 7
estrategias de las variables

ORGANIZACION CorT\prende los aspectos en calidad y v
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA dimensiones. v
Estima las estrategias que responda al

INIENCIONALIDAD propésito de la investigacion v
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios v
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a v
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que v
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los olivos, 28 de Noviembre del 2020

Firma de experto informante
DNI: 08729589
Teléfono: 964 891 990
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

item 18

AN AN NN AN AN NENENANANANENENENEN

Variable 2:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

AN ENENENENENANENENENANENANENENEANENEN

item 18

Firma de experto informante
DNI: 08729589
Teléfono: 964 891 990
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Maximo Fidel Pasache Ramos
|.2. Especialidad del Validador: Mg. En Administracion
1.3. Cargo e Institucién donde labora: Docente DTC Universidad Cesar Vallejo
I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Nicole Cristina Felix Araujo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
e e 020% | 21-40% | 4160% | 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v

OBJETIVIDAD IE'st.a expresado de manera coherente y 7
dgica

PERTINENCIA Responde a [as ngces!d'ades internas y 7
externas de la investigacion

ACTUALIDAD Esta ad.ecuado para valorar aspectos y 7
estrategias de las variables

ORGANIZACION Con_‘mprende los aspectos en calidad y v
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA dimensiones. v
Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion v
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios v
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a v
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 7
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Los olivos, 28 de Noviembre del 2020

Firma de experto informante
DNI: 07903350
Teléfono: 985997741
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

item 18

Lo SIS PR ST PRSP PSR S S PSS

Variable 2:

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

item 18

SIS SIS PSS SIS PSS TS PSISTS S PSS

Firma de experto informante
DNI: 07903350
Teléfono: 985997741
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Anexo 6: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Proceso operativo y calidad de servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020

Autores: Felix Araujo Nicole Cristina

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

ITEMS

Problema General

;, Qué relacion existe entre el proceso operativo con la calidad de
servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V.
Agentes de Aduana S.A.C., 20207

Problemas especificos:

Problema especifico 1

;,Qué relacion existe entre las operaciones aduaneras con la
calidad de servicio a los importadores y exportadores de la
empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 20207

Problema especifico 2

2, Qué relacion existe entre la logistica con la calidad de servicio a
los importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de
Aduana S.A.C., 20207

Problema especifico 3

;, Qué relacion existe entre el despacho aduanero y la calidad de
iservicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V.
Agentes de Aduana S.A.C., 2020?

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el proceso operativo con
la calidad de servicio a los importadores y exportadores de Ia
lempresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Objetivo especifico

Objetivo especifico 1

Determinar qué relacion existe entre las operaciones aduaneras|
con la calidad de servicio en la empresa E.F.V. Agentes de|
Aduana S.A.C., 2020.

Objetivo especifico 2

Determinar qué relacion existe entre la logistica con la calidad
de servicio en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.,
2020.

Objetivo especifico 3

Determinar qué relacion existe entre el despacho aduanero con

la calidad de servicio a los importadores y exportadores en la|
lempresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Hipétesis General

El proceso operativo tiene una relacion con la calidad de servicio a los|

importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana

S.A.C., 2020.

Hipétesis especifica

Hipétesis especifica 1

Las operaciones aduaneras tienen relacion con la calidad de servicio|

de los importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de

Aduana S.A.C., 2020.

Hipotesis especifica 2

La logistica tiene relacion con la calidad de servicio de los importadores|
exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C., 2020.

Hipotesis especifica 3

El despacho aduanero tiene relacion con la calidad de servicio de los|
importadores y exportadores en la empresa E.F.V. Agentes de Aduana
S.A.C., 2020

Variable 1:

Proceso Operativo

Variable 2:

Calidad de servicio

Operaciones
aduaneras
Logistica

Despacho aduanero

Sensibilidad
Capacidad
respuesta
Empatis

de

18 preguntas para

variable 1

18 preguntas para
variable 2

Escala de
medicion:
Escala de Likert

TIPO Y DISENO DE

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTO

S

Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético -
Deductivo

Disefio: No experimental
Tipo de estudio: Aplicada
Nivel de estudio:
Correlacional

E.F.V. Agentes de Aduana
Tamafio de muestra: 20
Tipo de muestreo: Censal

Poblacion: La poblacion informante del
presente trabajo de investigacion y estudio sera
20 importadores y exportadores de la empresa

Variable 1:
Proceso Operativo

Técnicas: Encuesta

S.A.C. Instrumentos:

Cuestionario sobre el
Agentes de Aduana S.A.C
Afio: 2020

Elaboracién: propia

Ambito de Aplicacion: E.F.V.
S.AC.

proceso operativo a los|
importadores y exportadores de la empresa E.F.V.

Forma de Administracion: Individual

Variable 2:
Calidad de servicio

Técnica: Encuesta
Instrumentos:
S.AC.

Afio: 2020
Elaboracién: propia
Agentes de Aduand

Forma de Administracion: Individual

Ambito de Aplicacion: E.F.V. Agentes de Aduana S.A.C.

Cuestionario sobre la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V
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