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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia de Lean
service sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018. El
disefio para esta investigacion es no experimental de corte transversal, el tipo de la
investigacion es aplicada y su nivel es el explicativo. Se consiguid determinar la relacion de las
variables por medio del método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo. La poblacion
estuvo conformada por 32 clientes de la Empresa, la muestra es censal, es decir se hizo uso de
toda la poblacion. Ademas, para recopilar los datos se uso la técnica de la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario de tipo Likert que estuvo constituida por 26 preguntas; de tal
manera que los resultados obtenidos fueron procesados en el Software Estadistico Informatico
SPSS-22, en el cual se midi6 el nivel de confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos,
interpretar gréficos estadisticos, y aplicar la correlacion de Spearman. Por lo tanto, se obtuvo
como resultado de que Lean service influye sobre la calidad del servicio en la empresa

Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018.
Palabras clave: Lean service, Calidad del servicio.

ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of Lean service on
technical quality in the company Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018. The design
for this research is non-experimental of a cross-section, the type of research is applied and
its level is explanatory. The relationship between the variables was determined by means of
the hypothetical-deductive method with a quantitative approach. The population was made
up of 32 clients of the Company, the sample is census, that is, the entire population was
used. In addition, to collect the data the survey technique was used and the instrument was
the Likert type questionnaire that was constituted by 26 questions; in such a way that the
obtained results were processed in the SPSS-22 Computer Statistical Software, in which
the reliability level of the data collection instrument was measured, statistical graphs
interpreted, and the Spearman correlation applied. Therefore, it was obtained as a result of
Lean service influencing the quality of service in the company Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

Keywords: Lean service, Quality of service
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INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

1.1.1. Contexto internacional

Sandoval (2013), mencion6 que toda persona que busque crear o dirigir una organizacion
debe saber que el principal aspecto a tomar en cuenta para ofrecer servicios o productos es
la calidad de los procesos que se realizan. La gestion de una agencia de aduanas significa
conocer las normas y leyes que ayudan a los agentes e importadores agilizar la entrada y
salida de las mercancias. Por ello es importante trabajar de la mano con la Aduana, ya sea
aérea 0 maritima, para lograr reducir tiempos, costos, agilizar tramites, siempre y cuando

se sigan las normas de esta (p. 89)

A continuacion, se muestra el ranking de las Aduanas mas eficientes del mundo
en los afios 2010, 2012 y 2014.

Tabla 1: Ranking de aduanas mas eficientes

PAIS 2010 2012 2014
ALEMANIA 411 4.03 412
HOLANDA 4.07 4.02 4.05

BELGICA 3.94 3.98 4.04
REINO UNIDO 3.95 3.9 4.01
SINGAPUR 4.09 4.13 4

SUECIA 4.08 3.85 3.96
NORUEGA 3.93 3.68 3.96
LUXEMBURGO 3.98 3.82 3.95
ESTADOS 3.86 3.93 3.92
UNIDOS
JAPON 3.97 3.93 3.91
IRLANDA 3.89 3.52 3.87

Fuente: Banco Mundial (2016).

El Banco Mundial, realiz6 diversos cuestionarios a expertos en logistica
internacional para conocer el desempefio, calidad de la infraestructura y la puntualidad al
momento de realizar los envios. Para medir dicho desempefio logistico utilizo puntajes del
1 (puntaje més bajo) al 5 (puntaje mas alto). Se observa que las aduanas mas eficientes del
mundo se concentran en Europa y ningun pais latinoamericano se ubica en el top 10,
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evidenciandose una brecha en la competitividad de los operadores aduaneros en esta parte
del mundo.

Arvis, (2014) indicé:

Este indice de desempefio logistico procura captar una realidad bastante compleja:
los atributos de la cadena de abastecimiento. En los paises que tienen costos altos
de logistica, a menudo el factor que méas contribuye a dichos costos no es la
distancia entre los socios comerciales, sino la confiabilidad de la cadena de

abastecimiento (p 4).

1.1.2. Contexto nacional

Como se pudo ver, a nivel internacional, las aduanas peruanas se encuentran fuera del

ranking de las mejores aduanas del mundo. Esta realidad nos lleva a analizar la calidad del

servicio de los operadores aduaneros. En muchos casos, las empresas que deciden mejorar

la calidad de sus productos, deciden implementar un sistema de gestion de calidad y

obtener una certificacion ISO 9001. A continuacion, se muestra la evolucion de las

empresas que cuentan con una certificacion ISO en tres paises: Perd, Chile y Colombia.
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Figura 1:Numero de empresas con certificacion 1SO 9001.

Fuente: Oficina de Estudios econémicos (2017).
En la figura 1 se reporta que, en el afio 2016, 1320 empresas peruanas contaban con

certificacion 1SO 9001, cuando Chile contaba, para el mismo afio, con 4 993 empresas

certificadas; y, Colombia con cerca de 12 mil empresas certificadas. Siendo estos paises con
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poblacion y economias similares a la del Perd, se puede observar que Per( se encuentra a
un nivel menor.

1.1.3. Contexto local

En el distrito del Callao se encuentra la agencia de aduanas VAMECARA ASESORES
ADUANERQOS, que a inicios del afio 2018 registro pérdidas de clientes debido a la gran
competencia que existe en el mercado y por la calidad del servicio brindado. Con la
finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad del
servicio brindado por la agencia de aduanas, se realiz6 una encuesta SERVQUAL, que
contd con 5 dimensiones (fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos
tangibles) y un total de 15 preguntas realizadas a una muestra de 25 clientes. Siguiendo la
escala de medicion del modelo SERVQUAL, dicha escala tiene un rango del 1 al 7, donde
los valores del 1 al 4 muestran desacuerdo y los valores del 5 al 7 muestran acuerdo
respecto a los items de la encuesta. Después de un analisis de cada una de las dimensiones,
se obtuvieron los indices mostrados en la figura 2, donde la dimension aspectos tangibles
tuvo un promedio de 3.89, siendo el méas bajo respecto a la satisfaccion del cliente, y la
dimension seguridad tuvo el promedio mas alto, lo que quiere decir que la mayoria de los
clientes se encuentran satisfechos sobre la seguridad que transmite la empresa al momento

de desarrollar sus actividades.

A continuacion, se muestra la figura 2 con los indices de medicion de las 5
dimensiones pertenecientes a la encuesta SERVQUAL.

Modelo SERVQUAL

| 517i

| 4.12| | 228 |_‘4.16 | : | T

| i | | | i | i | i

| | | | | | | | | |

FIABILIDAD EMPATIA CAPACIDAD DE SEGURIDAD ASPECTOS
RESPUESTA TANGIBLES

Figura 2: Indice de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Los resultados respecto a la dimension fiabilidad, mostraron que mas del 40% no
considera que la Empresa cumpla con tiempos establecidos, sin embargo para la dimension

empatia la mayoria de los encuestados se mostré satisfecho con el compromiso por parte del
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personal; para la dimension de capacidad de respuesta, los clientes consideraron que la
Empresa no responde de manera rapida ante sus dudas; en la dimensién seguridad, la mayoria
considerd que el personal tiene conocimiento suficiente sobre la labor que desempefia; y por
ultimo respecto a la dimension aspectos tangibles, los clientes consideraron que la empresa no
cuenta con recursos modernos que ayuden a desarrollar o presentar el servicio de manera
sencilla y entendible. es decir, que los procesos del servicio brindado no son del todo
eficientes, son extensos y en ocasiones lento. Por lo cual se plante6 aplicar una estrategia para

mejorar la calidad, como la implementacion de Lean Service.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Trabajos previos internacionales

Gavilan y Gallego (2016), en el articulo titulado implementacion del modelo Lean service en
el proceso de recaudo de la cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio Ltda., tuvo como
objetivo general determinar el impacto del modelo Lean service en el proceso de recaudo. La
muestra fueron los tiempos de los procesos de recaudo durante el periodo de diciembre 2015 a
febrero 2016, el instrumento de recoleccion de datos fue la medicion de los tiempos de los
procesos de recaudo. Los resultados mostraron una disminucion en la aplicacion de pagos
pasando de 22.38 minutos a 16 minutos de espera, se identifico una disminucion en las quejas,
peticiones reclamos y sugerencias; y asi mismo la implementacion de las herramientas Lean
ayudaron a mejorar el orden y la limpieza del lugar de trabajo. El estudio fue de tipo aplicado,

nivel explicativo y de disefio experimental.

Mordn et al. (2015), en el articulo titulado impacto de la metodologia Lean en la
mejora de procesos asistenciales y niveles de satisfaccion en la atencion de pacientes en un
laboratorio clinico, tuvo como objetivo general determinar el impacto de la metodologia
Lean en la mejora de procesos asistenciales y en los niveles de satisfaccion de los
pacientes. La poblacién de estudio fue de 4150 pacientes, con una muestra de 166
pacientes, el instrumento fue una encuesta de satisfaccion. Los resultados mostraron una
disminucion de hasta 9 minutos en los tiempos de atencidn de los pacientes, desde su
llegada hasta su salida del laboratorio, y una disminucion del 73% en las quejas por
demora en la atencidon. El estudio fue de tipo aplicado, enfoque cuantitativo, nivel

explicativo y de disefio experimental en su variante cuasiexperimental.
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Aguilar, Garrido y Godino (2013), en el articulo titulado mejorando la cadena de
suministro en un hostal mediante la gestion Lean, tuvo como objetivo de investigacion
determinar el impacto de la gestion Lean sobre los costos logisticos de la cadena de
suministro. La poblacion de estudio fueron un total de 629 usuarios primarios del servicio
logistico (personal de enfermeria y administrativo), con una muestra de 261 usuarios
primarios del servicio logistico, el instrumento estuvo conformado por dos cuestionarios,
uno sirvio para medir el nivel de satisfaccion respecto al servicio logistico y el segundo
para conocer la reduccién de los costos logisticos. Los resultados respecto al nivel de
satisfaccion mostraron que el 64.8% de los encuestados indicaron que se mejoro el control
y reaprovisionamiento de los inventarios, respecto a los costos logisticos por linea de
pedido, en el afio 2005 sus costos (en euros) eran de 5.0 los cuales se redujeron a 4.6 para

el afio 2010. El estudio fue de tipo aplicado, de nivel explicativo y de disefio experimental.

Moro et al. (2016), en el articulo aplicacion de lean seis sigma en la mejora de la
calidad del proceso de atencidn farmacéutica a pacientes externos, tuvo como objetivo analizar
los resultados obtenidos tras la aplicacion de la metodologia Lean Seis Sigma en el area de
atencion farmacéutica a pacientes externos en la mejora de la eficiencia del proceso y en ,la
satisfaccion de los pacientes. Segun los resultados se detectaron 22 “mudas” y se implantaron
22 acciones de mejora. En los tres primeros meses post-implantacion hubo 15.217 actos de
atencion a pacientes. El tiempo medio de espera de los pacientes fue de 8,37 (DE 4,92)
minutos. Los errores de seleccion de turno cometidos por los pacientes disminuyeron un
41,9%. Un 55,1% de pacientes refiri6 esperar entre 5 y 15 minutos (51,3% manifestaron
mejora). El 88,4% de los pacientes expresaron una elevada satisfaccion con la agilidad (50%
manifestaron mejora). El 88,2% de encuestados estuvieron globalmente satisfechos (60%

percibié mejora). El estudio fue de tipo aplicado y de disefio experiemental.

Archila y Arias (2013), en la tesis titulada lean services aplicado en los procesos
administrativos de la coordinacion de proyecto social universitario y practica profesional de la
carrera de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana, tuvo como objetivo de
investigacion realizar una intervencién para el mejoramiento de los procesos identificados
como criticos en las areas de Practica Profesional y Préactica Social, mediante la
implementacion de Lean Services, con el fin de lograr una mejora de la percepcion que tienen
los usuarios hacia éstos. Los resultados mostraron que se tras la implementacion de la

metodologia Lean se mejord las evaluaciones de desempefio, se redujo el tiempo en que se
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dan las respuestas ante la recepcion de documentos y se mejoré el seguimiento a los
estudiates y asi mismo, las capacitaciones. El tipo de investigacion es el aplicado, nivel

explicativo, enfoque cuantitaivo y de disefio experimental.

1.2.2. Trabajos previos nacionales

Julca (2017), en la tesis aplicacion del Lean Service para mejorar la productividad del
servicio de mantenimiento de la empresa Servitel Diaz SAC, Lima, 2017, tesis para obtener
el titulo de ingeniero industrial en la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo de
investigacion determinar de qué manera la aplicacion del Lean Service mejora la
productividad del servicio de mantenimiento. La muestra de estudio fueron los servicios de
mantenimiento realizados por dia en un periodo de 30 dias laborables, el instrumento de
recoleccion de datos fue una encuesta a operarios. Los resultados mostraron que la
productividad del servicio de mantenimiento de la empresa Servitel Diaz S.A.C. mejoré en
un 23% como consecuencia de la aplicacion del Lean Service; la eficiencia se incrementd
en un 10% vy la eficacia en un 11%. El estudio fue de tipo aplicado, enfoque cuantitativo,

nivel explicativo y de disefio experimental en su sub disefio cuasiexperimental.

Rodriguez (2016), en la tesis titulada implementacion de Lean Manufacturing para
mejorar la calidad del producto en la empresa productora de “Calzado Lupita” S.A. -2016,
tesis para obtener el grado de licenciado de ingenieria industrial en la Universidad Cesar
Vallejo, tuvo como objetivo de investigacion aplicar Lean Manufacturing la mejora de la
calidad del producto de la empresa productora de “Calzado Lupita” S.A. en el afio 2016. La
poblacion estuvo comuesta por todas las actividades del proceso productivo, la muestra fue
censal. Los resultados muestran que se logro mejorar la calidad del producto en un 44%
mediante el cumplimiento de especificaciones tecnicas, debido a que se disminuy6 la
cantidad de defectos encontrados como son: manchas, mal acabado de costura, el no
cumplimiento de medidas y cuero con imperfecciones, asi mismo a traves del check list se
logro identificar que se pas6 de tan solo 73 pares de zapatos a 140 que cumplen con
especificaciones de calidad. El estudio fue de tipo aplicado, enfoque cuantitativo, nivel

explicativo y de disefio experimental.

Castro (2016), en la tesis implementacion de la metodologia lean Manufacturing
para la mejora del proceso productivo en la linea de envasado PET de la empresa AJEPER

S.A., tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial en la universidad Nacional de
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Trujillo, tuvo como objetivo de investigacion determinar de qué manera la implementacion
de la metodologia Lean Manufacturing mejora el proceso productivo en la linea de
envasado PET. La poblacion fue el area de envasado de la empresa y la muestra fueron los
procesos realizados por los trabajadores del area de la linea 1 — PET. Los resultados
mostraron que los tiempos de los procesos fueron reducidos, se pas6 de 80 y 82 a 60 y 64
minutos en los procesos. Por otro lado, los motivos mas frecuentes por los que suceden las
paradas operacionales tienen origen en la limpieza/lubricacion inadecuada de los equipos,
la implementacion del mantenimiento auténomo atac6 este problema y disminuyé las
averias cuyo origen sea la limpieza inadecuada; es asi que el tiempo de parada
operacionales se redujeron en 48,92% (6,12 horas mensuales). Finalmente, el tiempo de
ciclo disminuyé de 4 segundos a 3.6 segundos, obteniendo un aumento del 9.99% de la

linea 1PET. El estudio fue de tipo aplicado y de disefio experimental.

Abuhadba (2017), en la tesis titulada metodologia 5 s y su influencia en la
produccion de la empresa TACHI S.A.C. 2014, tesis para obtener el titulo de licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Auténoma del Per(, tuvo como objetivo de
investigacion determinar de qué manera la metodologia 5S influye en la produccién de la
empresa TACHI S.A.C.. La poblacion estuvo conformada por un total de 30 colaboradores
de la Empresa, la muestra de estudio fue censal. Se concluyé que la metodologia 5s influyd
de manera positiva sobre la produccién de la Empresa. Asi mismo, se logr6 analizar dicha
influencia, determinar los beneficios de la metodologia. El estudio fue descriptivo

correlacional y de disefio no experimental con corte transversal.

Chalco (2015), en la tesis titulada analisis y mejora en los procesos administrativos de
la empresa inversiones multiples Camelot S.R.L, tesis para obtener el grado de maestra en
ingenieria industrial en la Universidad Ricardo Palma, tuvo como objetivo de investigacion
disefiar e implementar un sistema integral que permita mejorar la gestion de los procesos de
cobranza y la entrega de los servicios. La poblacion de estudio fueron todos los procesos de
cobranza y entrega de servicios contra incendios y la muestra son todos los procesos de
cobranza y entrega de servicios contra incendios en los periodos 2013 y 2014. Se concluyé que
mediante el disefio e implementacion de la metodologia de las 5’S se logré reducir el valor
promedio de quejas siendo menor a 18.33. Asimismo, se logro reducir los tiempos de entrega

de servicios pasando de 30 minutos a 12 minutos después de la
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implementacion. El estudio fue de tipo aplicado y de disefio experimental en su variante

cuasi experimental.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad del servicio

Teoria de los 14 puntos de Deming

(Rosander, 1994, p.10-60) El estadistico Edward Deming se basd en las teorias de
Shewhart para considerar 14 puntos sobre el comportamiento de las empresas, y como el

liderazgo es una forma de implementar la calidad de manera efectiva. Estos puntos son:

1) Crear constancia con el propdésito de mejorar los productos y servicios; 2)
Adoptar una nueva filosofia de cooperacion; 3) Desistir de la dependencia en
inspeccioén masiva para lograr calidad; 4) Terminar con la practica de comprar a
los precios mas bajos; 5) Mejorar constantemente y para siempre los sistemas de
produccion, servicio y planeacion.; 6) Establecer el entrenamiento o capacitacion;

7) Adoptar y establecer el liderazgo; 8) Eliminar los miedos y construir confianza;
9) Romper las barreras entre los departamentos; 10) Eliminar esloganes,
exhortaciones y metas a la fuerza laboral; 11) Eliminar las cuotas numéricas y la
gestion por objetivos; 12) Remover las barreras que impiden el orgullo de un
trabajo bien hecho; 13) Instituir un programa vigoroso de capacitacion y auto

mejora; 14) Tomar accidon para llevar a cabo la transformacion.

Trilogia de la calidad segun Juran

Fue publicada en 1986, y desde entonces ha sido aceptada a nivel mundial por diversas

empresas de diferentes rubros como la base de una buena gestion de la calidad.

Juran (1989), mencion6 que una correcta gestion de la calidad se debe basar en 3

procesos principales, estos son:

La Planificacion de la Calidad: se basa en desarrollar lo que el cliente precisa, ya
sea un producto o un servicio, y asi satisfacerlo. Es saber cuando y como desarrollar

el producto o servicio.
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Gonzales (2000 p.10), sefiald que el proceso de planificacion de la calidad persigue
4 objetivos esenciales, estos son:

1) A traveés del producto o servicio se logre satisfacer las necesidades o
deseos del cliente; 2) Lograr reducir al maximo la insatisfaccion del cliente
sobre el producto o servicio; 3) Evitar costos extras por defectos del producto

0 servicio; 4) Maximizar el desempefio de la empresa.

El Control de Calidad: Es aquel momento en el que se implementan estandares de
calidad que serén usadas en la inspeccion. Gonzalez (2000), sefialé que el objetivo
de controlar la calidad es reducir los dafios sobre la capacidad de produccion. En
este control debe de intervenir todo el personal, para ello deberd existir una
comunicacion eficaz entre todo el personal (directivos y operarios) (p. 8).

La Mejora de la Calidad: Miranda, Chamorro y Rubio (2007) sefialaron que este
proceso se enfoca en realizar cambios para lograr alcanzar altos niveles de calidad a
diferencia de periodos anteriores (p. 38).

Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio

Matsumoto (2014), mencion6 que el modelo SERVQUAL se public6 en 1988, y que desde
entonces se han realizado cambios que han servido para ser mejorado:

SERVQUAL, es una técnica que permite medir la calidad del servicio, donde se
recogera informacidn para conocer qué expectativas son las que tiene el cliente
antes de recibir el servicio. Este modelo permite conocer factores incontrolables e
impredecibles de los clientes. Asi mismo, esta técnica brinda detalles sobre la
opinidn del cliente respecto al servicio, recoge comentarios y sugerencias que le
permiten mejorar en factores importantes (talento humano, maquinaria, etcétera)

dentro de la organizacion (p. 185).
DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

(Matsumoto, 2014, ha citado a Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009), el modelo SERVQUAL
agrupa 5 dimensiones que son necesarias para conocer y analizar la calidad del servicio.

Estas son:

1) Fiabilidad: es la habilidad que tienen los trabajadores para realizar sus actividades de

forma confiable y cuidadosa. Es decir, la manera en la que la empresa cumple con
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los términos establecidos; 2) Sensibilidad: es la disposicion de la empresa con los
usuarios al momento de prestar servicios y solucionar problemas; 3) Seguridad: es
la manera en la que el personal muestra que tiene conocimiento e inspira
credibilidad y confianza; 4) Empatia: Se refiere al nivel de atencion personalizada
que ofrecen las empresas a sus clientes; 5) Elementos tangibles: Es la percepcion
que tiene el cliente sobre el lugar de trabajo, como la infraestructura, equipos,
materiales o el personal (p. 186).

Modelo de calidad de servicio de Grénroos

Lassar, Manolis y Windsor (2002), sefialaron que este modelo plantea que la calidad del

servicio resulta de integrar las 3 dimensiones de la calidad segin Grénroos (1984):

La primera es la calidad técnica que se encuentra relacionada con los resultados; la
segunda es la calidad funcional que se enfoca en los procesos, es decir, la
experiencia que tiene el cliente al momento de hacer uso del servicio; y por ultimo
la imagen corporativa, donde el cliente percibe cuales son los atributos que tiene el
servicio o el producto.

Este modelo da a conocer la asociacion entre la calidad del servicio y su gestion al
momento de desarrollar actividades de marketing, generando una relacién con los clientes.

Logro del Calidad .
. EEEE— - Servicio
servicio percibida ¢
. percibido
del servicio

T

Actividades T Callldad
tradicionales de / funcional
marketing (publicidad,
ventas, boca a boca,
fijacion de precios) y
tradiciones externas:

ideologia y cultura. \ Calidad

técnica

Imagen
corporativa

Figura 3: Modelo de la calidad del servicio de Grénroos

Fuente: Adaptado de Gronroos (1988).

21



Modelo de Johnson, Tsiros y Lancioni

De acuerdo con la propuesta de Johnson, Tsiros y Lancioni (1995) citados por Garcia (2005, p.

25), sefialaron que en este modelo los autores presentan la calidad del servicio en tres

dimensiones (input, process y output) por las cuales el cliente percibe y analiza el servicio.

1) Input: en esta dimension se tiene en cuenta la existencia de la infraestructura, el

orden y la capacidad de las areas de trabajo, y por ultimo el conocimiento del

personal que se ve reflejado en los resultados del proceso; 2) Process: hace

referencia a la calidad que percibe el cliente en el momento en el que se desarrolla

el servicio, el cliente busca interactuar con el personal para asi seguir paso a paso

que se desarrolle el proceso de la manera esperada; 3) Output: el cliente hace una

retroalimentacion sobre el servicio recibido y gracias a ello evalta a la empresa

respecto a la calidad ya sea del producto o servicio.

Se revisan los factores
tangibles a la vista del
cliente

INPUT

El cliente evalta la manera
en la que es atendido por el

— proveedor del servicio

PROCESS

Realiza una evaluacion del
servicio en base a las 2
dimensiones anteriores

OUTPUT

Figura 4: Modelo de Johnson, Tsiros y Lancioni

Fuente: Adaptado de Garcia, 2005, ha citado a Johnson, Tsiros y Lancioni en 1995, p.25.

Garcia (2005) menciond que “los resultados del modelo ayudan al cliente a juzgar

aspectos de las 3 dimensiones cuando evalten la calidad, y como esta destaca de otras

empresas que brindan el mismo servicio” (p. 19).

Conceptualizacion de calidad de servicio

Sastre (2009), menciono que es el “grado en el que las caracteristicas del producto o servicio

entregado coinciden con las caracteristicas solicitadas o esperadas por el cliente” (p. 65).

Mora (2008), manifestd que es la “aproximacion para conseguir la eficiencia

basada en la consideracion de la empresa como una concatenacién o secuencia de

procesos. Se centra en el proceso para la reduccion de costes de la empresa” (p. 38).
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Imai (1998), sefiald que “la calidad no solo habla de los productos o servicios,
sino también de los procesos relacionados a estos. La calidad pasa por todos los procesos y
actividades de la empresa (desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los

productos o servicios)” (p. 10).

Juran (1990), mencion6 que “la calidad consiste en aquellos atributos de un
producto o servicio que estan basados en las necesidades y deseos del consumidor, por lo
que brindan logran satisfacer al cliente” (p. 14).

Alcalde (2009), indico que la calidad es la “cantidad de caracteristicas que posee
un producto o servicio, tomando en cuenta el precio al que estd dispuesto a pagar el
consumidor” (p. 35).

Dimensiones e indicadores de la calidad del servicio
Calidad técnica:
Ruiz (2001), indicé que la calidad técnica es aquella que el “cliente valora en la

transaccion del resultado del proceso, es decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de

una manera bastante objetiva” (p. 54).

Ruiz (2001) sefialé que la calidad técnica se midio a través de los siguientes
indicadores:

Percepcidn del cliente: Kotler y Keller (2006), la definieron como la sensacion de gusto o

decepcion que tiene el cliente después de comparar expectativas con el servicio recibido
(p.74).

Conformidad: Sastre, (2009), menciond que es el “estado emocional y cognitivo que se
genera en el usuario de un servicio como consecuencia de una interaccion agradable con la

empresa que lo provee” (p. 220).
Calidad funcional:

Ruiz (2001), sefialo que “es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia
general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia el como

se desarrolla y como se recibe el proceso productivo y no tan solo el que se recibe” (p. 57).

Ruiz (2001) mencion6 que la calidad funcional se calcul6 a través de los siguientes

indicadores:
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Tiempo de preparacion del pedido:

Ballou (2004), mencion6 que el objetivo de este proceso es recopilar informacion sobre los
productos o servicios que el cliente busca obtener y a su vez tener a disposiciéon los
recursos necesarios para preparar una orden de pedido en base a las necesidades de los
clientes (p. 131).

Rapidez del servicio:

Tschohl (2008), indica que el cliente toma en cuenta cliente el tiempo en el que se realiza

las actividades correspondientes al servicio (p. 261).
Imagen corporativa:

A partir de la definicidn de identidad corporativa, Reitter & Ramanantsoa (1985), sefialan
que “es un grupo de caracteristicas dependientes entre si que logran que la empresa sea

reconocida de manera rapida por el consumidor frente a su competencia” (parr. 8).
La dimension imagen corporativa se midi6 a través de los siguientes indicadores:
Diferenciacion

Martinez y Milla (2012), indican que “consiste en crear atributos que logren distinguir el

servicio de una empresa con otras” (p. 134).
Realidad corporativa:

Manucci (2006), sefiala que es un “conjunto de creencias, valores, objetivos y metas que
son percibidos por el cliente. La realidad corporativa sirve como base para las estrategias

de la organizacion” (p. 85).

1.3.2. Lean Manufacturing

Administracién cientifica

(Hurtado, 2008, p. 73) Fue desarrollada por Frederick W. Taylor, Henry L. Gantt y
Lillian Gilbreth a fines del siglo XIX, quien decia que dentro de la industria existian
problemas que dificultaban el desarrollo de las actividades, estos problemas o males
son la holgazaneria del personal, poco conocimiento sobre las rutinas de trabajo y el
desperdicio o mal uso de materiales. Luego de analizar dichos problemas, Taylor

establecid elementos de aplicacion en la administracion, estos son:
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1) Anélisis de tiempos e implementacién de estandares de produccion; 2) Constante
supervision a los procesos y al personal; 3) Implementar planes y cronogramas de
tareas; 4) Instructivos para el desarrollo del servicio; 5) Clasificacion de materiales

y herramientas; 6) Disefiar una rutina de trabajo.

(Stoner, Freeman y Gilbert Jr., 1996, p. 36) Esta teoria nacidé por la necesidad de
elevar la productividad, Taylor decia que la Gnica manera de lograr que la
productividad aumente era lograr que la eficiencia de los trabajadores aumentara. su

filosofia se basd en 4 principios basicos. Estos principios son:

1) EIl desarrollo de una verdadera ciencia de la administracion, se basaba en la
busqueda de métodos que ayudaran a facilitar el desarrollo de las tareas; 2) La
seleccion cientifica de los trabajadores, buscaba ubicar al trabajador en el area o
puesto de trabajo en el que mejor se adaptaban sus aptitudes y conocimientos; 3) La
educacion y desarrollo del trabajador en forma cientifica; 4) La cooperacion

estrecha y amistosa entre obreros y patrones.

Conceptualizacion de Lean service

La metodologia Lean fue desarrollada por Kiichiro Toyoda y Taiichi Ohno, quienes
dirigian la empresa Toyota.

Cuatrecasas (2010), menciond que es un “método que aplica los principios y
herramientas Lean para aumentar la rapidez y la calidad del servicio, asi como la eficiencia

de los procesos relacionados” (p.93).

Voelkl, Silva, Solano y Fiorillo (2014), sefialaron que Lean service, es una
“metodologia cuyo objetivo es el de reducir y/o eliminar los desperdicios como

documentacion, herramientas que no agregan valor al flujo de procesos” (p. 91).

Ker, Wang, Hajli, Song, y Ker, (2014), sefialaron que “Lean service se basa en la
aplicacion de las herramientas de Lean Manufacturing que pueden ser ajustadas a los
servicios” (p. 560).
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Herramientas del Lean Service
Estandarizacién de los procesos

Es aquella técnica que tiene como objetivo dejar las instrucciones escritas o en graficos

para lograr que los procesos sean mejorados y se reduzcan tiempos y gastos.
Rodriguez, (2006) menciona que:

La estandarizacién es vital para el crecimiento de la empresa, lo importante es
llevarla a cabo de una manera adecuada a las necesidades de las empresas. Si se
desea obtener los resultados esperados consistentemente, es necesario estandarizar
las condiciones, incluyendo materiales, maquinaria, métodos, procedimientos y el

conocimiento y habilidad de la gente (p. 89).

Latuga (2015), sefiala 4 herramientas principales en las cuales se basa el trabajo

estandarizado:

1) La hoja de capacidad de operacion, sefiala el maximo de produccion que puede
realizar cada maquina durante los procesos; 2) La grafica del trabajo combinado, se
refiere a la cantidad de trabajo del personal durante el proceso, asi como el tiempo
que le toma cada actividad; 3) La grafica de trabajo estandarizado, se trata de un
diagrama en el cual se plasma cada proceso realizado por las diferentes areas; 4) La
grafica de operacion estandar, muestra los pasos de casa actividad en cada una de

las secuencias del proceso.

Las 5’s

(Rey, 2005, p. 19) Es un programa que tiene como finalidad realizar actividades, de
orden y deteccidn de errores en el area donde se realiza el trabajo, este permite que
todo el personal se encuentre involucrado para mejorar el ambiente y la cultura de
trabajo. Las 5s, son principios japoneses y que todos tienen el fin de conseguir un

area de trabajo limpio y ordenado. Estas 5 palabras japonesas son:

1) Seiri (Organizar y seleccionar): se separa lo que es util y necesario de lo que no
lo es (herramientas, documentos); 2) Seiton (Ordenar): se refiere a que cada cosa
tiene un lugar y existe un lugar para cada cosa, se debe desechar lo que no sirve y
poner las normas a vista de toda la organizacién; 3) Seiso (Limpiar): se debe

ensefiar al personal a conocer sus maquinas por dentro y fuera para evitar que
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estas se vuelvan fuentes de suciedad; 4) Seiketsu (Mantener la limpieza): es la
disciplina permanente para mantener un lugar limpio; 5) Shitsuke (rigor en la
aplicacion de tareas): se realizan inspecciones de manera cotidiana para

asegurarse que se estén cumpliendo con las primeras 4s.
Pilares del Lean Manufacturing

Lean Manufacturing cuenta con 3 pilares que son la base para mejorar la calidad y la
productividad de las empresas en la que se aplique. Los pilares son Kaizen, el control total

de la calidad y el Just in time.
Kaizen

Hernandez y Vizéan (2013), indicaron que “es la actitud de lograr mejorar los procesos, para
ello se debe trabajar de manera conjunta con todo el personal, para llevar al sistema al éxito”
(p.27). Es decir, generar una cultura de cambio dentro de la organizacion genera mejorar los

procesos, reducir costos, mejorar tanto la productividad como la calidad del servicio.

Kaizen busca mejorar los procesos de manera continua, por lo que se medira a

través de los siguientes indicadores:

Valor agregado: Villasefior y Galindo (2007) manifestaron que “son las expectativas que

posee el colaborador o el cliente acerca de los procesos del servicio” (p.20)
Reduccion de costos:

Aguila, Bagur y Boned (2010), sefialaron que “se basa en la optimizacion de recursos

internos de la organizacion” (p. 119).
Control de la calidad total (TQC)

Evans y Lindsay, (2014), definieron la gestion de la calidad total como una “técnica que
ayuda a corregir los productos o servicios desde la percepcion del cliente, es decir que es la
accion que tiene como objetivo la mejora de la calidad de los procesos para satisfacer las

necesidades del cliente” (p. 8).
Just in time (JIT)

Cuatrecasas (2010), sefialé que el JIT es una “metodologia para la gestion, cuyo objetivo es la

eliminacion de desperdicios (maquinaria, documentos, personal que no genere valor). El
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JIT logra mejorar la calidad en una empresa para que esta logre reducir costos y crear valor
para sus clientes” (p. 130).

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general de investigacion

¢Como influye Lean Service sobre la calidad del servicio de la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018?

1.4.2. Problemas especificos de investigacion

¢Cudl es la influencia de Lean Service sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018?

¢Cudl es la influencia de Lean Service sobre la calidad funcional en la empresa VVamecara,
Asesores Aduaneros?

¢Cudl es la influencia de Lean Service sobre la imagen corporativa en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion Teorica

En el estudio se movilizaron teorias para poder comprender la influencia de Lean Service
sobre la calidad del servicio. Para la variable independiente, Lean Service, se partio del
andlisis de las teorias de administracion cientifica, basandonos en herramientas y
principios de Lean Manufacturing. Para la variable dependiente, calidad del servicio, se
partio del analisis de las teorias trilogia de la calidad de Juran, teoria de la calidad segun
Gronroos, los 14 puntos de Deming y el modelo SERVQUAL. La determinacion del
impacto representa nuevo conocimiento sobre la eficacia del Lean como estrategia para
mejorar la calidad del servicio. Los resultados aportaron conocimiento a la linea de
investigacion de Gestion de Organizaciones; ya que se estaria demostrando que aplicar la

técnica Lean mejoro la calidad del servicio dentro de la empresa.

28



1.5.2. Justificacion Préctica

La implementacion de Lean service permitio resolver el problema de baja calidad del servicio,
el cual es un problema préctico de la realidad. Al implementar la metodologia Lean, se
optimizo la utilizacién de recursos, lo que implica una reduccion de costos, disponibilidad de

mayor capital de trabajo, mejorar los ratios de solvencia y un aumento de la rentabilidad.

1.5.3. Justificacion Metodoldgica

El principal aporte metodolégico del estudio fue la determinacion de la relacion causa-
efecto entre las variables de estudio, a saber, Lean service (variable independiente) y su

impacto sobre la calidad del servicio (variable dependiente).

En este estudio se usaron instrumentos adecuados, disefiados para cumplir con los
requerimientos tanto en términos de validez y confiabilidad para la medicion de las

variables Lean Service y calidad del servicio.

1.5.4. Justificacion Econémica

En este estudio se demostré que mediante la aplicacion de Lean service se logro reducir
mermas, por lo que también se redujeron costos tanto operativos y administrativos
impactando directamente en la utilidad neta. Esto también se puede medir para analizar la
rentabilidad de la empresa, logrando que sea mas competitiva en el mercado.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipdtesis general de investigacion

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad del servicio en la empresa

Vamecara asesores aduaneros, callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la calidad del servicio en la empresa VVamecara asesores

aduaneros, callao, 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas de investigacion

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad técnica en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.
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Ho: Lean service no influye sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara, Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad funcional en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la calidad funcional en la empresa Vamecara, Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la imagen corporativa en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la imagen corporativa en la empresa Vamecara,

Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general de investigacion

Determinar la influencia de Lean service sobre la calidad del servicio de la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

1.7.2.  Objetivos especificos de investigacion

Determinar la influencia de Lean service sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Determinar la influencia de Lean service sobre la calidad funcional en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Determinar la influencia de Lean service sobre la imagen corporativa en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion

El estudio utilizd un enfoque cuantitativo con un método hipotético deductivo, ya que se
partid de las observaciones en los procesos de la agencia Vamecara para concretar la
hipdtesis de la investigacion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican que el
enfoque cuantitativo, “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias” (p. 4).

Asimismo, la estrategia de contrastacion de hipotesis hizo uso de la aplicacion de
un disefio no experimental con corte transversal, ya que no se manipularon las variables y
la recoleccion de datos se realizd en un solo momento. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), sefialan que es aquel “Estudio que realiza sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos” (p. 149).

El tipo de investigacion fue el aplicado, ya que se propuso utilizar los
conocimientos tedricos para solucionar los problemas practicos, es por ello que se analizo
la calidad a través de distintas teorias que sustentan la propuesta de aplicacion de Lean
Service en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros. Moreno (1987), menciona que el
propdsito de la investigacion aplicada es el de constatar la teoria aplicandola en un campo

especifico (p.37).

La investigacion fue de nivel explicativo causal. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), la investigacion de nivel explicativo “se enfoca en explicar por qué ocurre
un fendémeno, en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o0 mas
variables” (p.85). Es por ello que el proyecto fue de nivel explicativo, ya que nos
centramos en actuar sobre la causa del problema, en este caso, la calidad del servicio, y
darle solucion mediante la aplicacion del Lean Service para lograr reducir los tiempos de
los procesos y generar calidad en el servicio.
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2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variables

En la Tabla 2 se clasifican las variables que se estudiaran en la investigacion:

Tabla 2: Variables de investigacion

Variables de investigacion Tipo
Lean service Variable independiente
Calidad del servicio Variable dependiente
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Tabla 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento ?:g:;gs
Percepcién del cliente sobre el
Calidad servicio
Sastre (2009), mencioné que Técnica Conformidad
es el “grado enelque las Segun Gronroos (1984), la calidad
CALIDAD caracteristicas del producto o del servicio se mide a través de 3 Tiempo de preparacion del
DEL servicio entregado coinciden  dimensiones, estan son: calidad Calidad pedido
SERVICIO con las caracteristicas técnica, funcional y la imagen funcional Rapidez del servicio
solicitadas o esperadas por el  corporativa. P
cliente”. Imagen Diferenciacion
corporativa Realidad corporativa Cuestionario
Seiri conformado por 26
Ker, Wang, Hajli, Song, y Ker, Clasificacion preguntas dirigidas a
(2014), sefialaron que Lean service Sei(;on los clientes v de la  Ordinal
L, Orden empresa amecara,
Cuatrecasas ,(2010)* se basa en la aplicacion de las Seiso Asesores Aduaneros.
menciond que es un método . . 5’s -
que aplica herramientas de Lean Manufacturing Limpieza
los principios y herramientas  que pueden ser ajustadas a los Seiketsu
LEAN Estandarizacion
Lean para aumentar la -
SERVICE servicios. En este  caso, las Shitsuke

rapidez y la calidad del
servicio, asi como la herramientas que mas se ajustan a la

eficiencia de los procesos

relacionados (p.93) problemética presente en la Empresa

son. Las 5’s y la mejora continua.

Mantener la disciplina.

Mejora continua

Valor agregado

Reduccién de costos
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblaciéon

Para el estudio se consider6 como poblacién a los actores del servicio de gestion aduanera,
la poblacion estuvo conformada por 7 clientes internos de la Empresa y 25 clientes
externos. Juez y Diez (1997), indicaron que la poblacion es un “conjunto de elementos que

tienen unas caracteristicas comunes” (p. 95).

2.3.2. Muestra

Tamano de la muestra

Para la investigacion la muestra fue censal, es decir que se usé a toda la poblacién, que fue
representada por los clientes internos y externos de la Empresa. Juez & Diez (1997),
sefialaron que es un “subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion, y

representativos de las misma” (p. 95).

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

2.4.1. Técnica de recoleccién de datos

En el estudio de investigacion se hizo uso de la técnica de la encuesta para obtener
informacion de los clientes sobre la calidad del servicio. Bernal (2010) sefialo que “La
encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el

propdsito de obtener informacion de las personas” (p.194).

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se aplico un cuestionario, el cual midid las variables lean service y calidad de servicio, que
fue destinado a los clientes. Bernal (2010), mencion6 que “El cuestionario es un conjunto
de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los

objetivos del proyecto de investigacion” (p.250).

El cuestionario estuvo compuesto por un total de 26 preguntas; ambos con escala
de Likert de 5 niveles. Malhotra (2004), menciond que “la escala Likert es una escala de

medicion ampliamente utilizada que requiere que los encuestados indiquen el grado de
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acuerdo o desacuerdo con cada una de las series de afirmaciones sobre los objetos del
estimulo” (p. 258).

Validez del instrumento

Bernal (2006) argument6 que “un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello
para lo cual esta destinado” (p. 214), es por ello que, para el estudio la validez fue revisada
bajo el criterio de 3 jueces expertos de la Universidad César Vallejo, quienes en base a sus

conocimientos validaron la informacion plasmada en el instrumento de medicion.

Tabla 4: Jueces expertos

N.° Experto Calificacion
01 Dr. Pedro Costilla Castillo Si cumple
02 Dr. Rosel Cesar Alva Arce Si cumple
03 Dr. Ivan Orlando Tantalean Tapia Si cumple

En el Anexo C se presentan los resultados de la evaluacion del instrumento por los

jueces expertos.

Confiabilidad del instrumento

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014), indicaron que “la confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo
individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200). Para mayor alcance se adjunta la

ficha técnica del instrumento de medicion, ver anexo B.

Para conocer el grado de confiablidad del estudio se recurrid al coeficiente del

Alfa de Cronbach. Los resultados se analizaron segun la siguiente tabla:

Tabla 5: Baremos de Confiabilidad

0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54a0.59 Baja confiabilidad
0.60 a 0.65 Moderada confiabilidad
0.66a0.71 Fuerte confiabilidad
0.72a0.99 Alta confiabilidad

1 Perfecta confiabilidad

Fuente: Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013, p.218). Metodologia de la

investigacion cientifica.
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Para los resultados de confiabilidad del instrumento se aplicd una encuesta piloto
a 32 actores del servicio de la empresa, la cual contd con un total de 26 preguntas. La
técnica que midié la confiabilidad del cuestionario fue el alfa de Cronbach. En la tabla 6 se

muestran los resultados de la prueba estadistica.

Tabla 6: Resultado de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

0.858 26

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla, el resultado del alfa de
Cronbach tiene un valor de 0.858; lo que indica que este instrumento tiene una alta

confiabilidad siendo valido para la recoleccion de datos.

2.5.  Métodos de analisis de datos

La informacidn obtenida en el presente estudio fue recolectada en base a los objetivos de
investigacion, es por ello que se aplico el analisis descriptivo para resumir los datos
recolectados tanto para Lean service como para calidad del servicio y sus respectivas
dimensiones, asi se presentan tablas de frecuencia. Llinds y Rojas (2017), indicaron que “la
estadistica descriptiva se compone de aquellos métodos que incluyen técnicas para

recolectar, presentar, analizar e interpretar datos” (p.10).

Asi mismo, se utiliz6 un nivel de analisis inferencial, ya que gracias a ello se logré
examinar de manera rapida la informacién de estudio. Llinas y Rojas (2017) mencionaron que
la estadistica inferencial “abarca aquellos métodos y conjuntos de técnicas que se utilizan para

obtener conclusiones [...] de los datos recopilados de una poblacion” (p.11).

2.6. Aspectos éticos

A) Respeto de la propiedad intelectual: para el presente estudio, se siguidé la normativa
APA, para la citacion y referenciacion de citas bibliograficas. Asimismo, se siguio el
formato de redaccion exigido por la Universidad Cesar Vallejo. A su vez, para evitar
plagios se sometid el estudio a una evaluacion en el programa Turnitin donde se conocio el
nivel de similitud del estudio; B) Consentimiento informado: se realiz6 una solicitud para
la recoleccion de informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion, la cual fue

respondida por la empresa con una carta de autorizacion, ver anexo D. Asimismo, los
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consumidores aceptaron cooperar de manera voluntaria con el llenado del cuestionario.
Norefia, Moreno, Rojas y Malpica (2012) sefialaron que quienes participan en el estudio de
investigacion deben estar de acuerdo con brindar informacion necesaria (p. 272); C)
Observacion participante pasiva: para la realizacion del cuestionario a la poblacién de
estudio, no se intervino méas que como un espectador, ya que no se buscé establecer una
relacion con la poblacion. Mufioz, Quintero y Munévar (2005), sefialaron que es la menos
participante, el observador es espectador sin llegar a intervenir o persuadir a la poblacion
de estudio (p. 161).
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I11. RESULTADOS
3.1. Estadistica descriptiva

3.1.1. Estadigrafos

Al culminar la recoleccién de datos que se aplicaron a un total de 32 clientes de la empresa
Vamecara Asesores Aduaneros. A continuacion, se presentan tablas de frecuencia con los

resultados obtenidos de la encuesta.

Tabla 7: Medidas descriptivas de las variables

Estadisticos

CALIDAD DEL
LEAN SERVICE
SERVICIO
Valido 32 32
N

Perdidos 0 0

Media 3,97 4,22

Error estandar de la media ,123 ,098

Mediana 4,00 4,00
Moda 4 4

Desviacion estandar ,695 ,553

Varianza ,483 ,305
Rango 3 2
Minimo 2 3
Maximo 5 5

Suma 127 135

Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: En la tabla N° 7, se observa que las variables Lean service y calidad del
servicio coinciden con el valor de la mediana (4.00) y la moda (4). En la media se obtuvo
para la variable Lean service (3,97) y para la variable calidad del servicio (4.22). Por otra
parte, se observa que la desviacion estandar de Lean service tiene un valor de ,695; por lo
que es mayor en comparacion a la variable calidad del servicio (,695 > ,553). Por altimo,
las variables Lean service y calidad del servicio lograron iguales valores en el maximo (5
y 5), pero diferentes valores en la varianza (0, 154 y 0,167) y para el rango (3 y 2)
respectivamente.
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3.1.2. Tablas de frecuencias

A continuacion, se presentan la distribucion de los datos obtenidos de las 32 encuestas

realizada a los clientes de la empresa Vamecara Asesores Aduaneros.

3.1.2.1. Variable Independiente: Lean service

Tabla 8: Tabla de frecuencias de la variable Lean service

LEAN SERVICE

. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
BAJO 1 3,1 3,1 3,1
MEDIO 5 15,6 15,6 18,8
Vélido ALTO 20 62,5 62,5 81,3
MUY ALTO 6 18,8 18,8 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 22.

Figura 5: Grafica de barras de la variable independiente Lean Service

Fuente: SPSS versién 22.
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Interpretacion: En la tabla N° 8 se observa los resultados de la evaluacién de la variable
independiente Lean service desde la percepcidn de los clientes de la empresa Vamecara
Asesores Aduaneros. En donde el 62,5% del total de la muestra respondieron que la
variable se encuentra en un nivel “alto”, mientras que el 3.13% sefal6 que el nivel de la

variable es “bajo”. Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 5.

Tabla 9: Tabla de frecuencias de la dimensién 5s

5S

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
VélidoBAJO 1 31 31 3.1
MEDIO 5 15,6 15,6 18,8
ALTO 20 62,5 62,5 81,3
MUY ALTO 6 18,8 18,8 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 22.

Figura 6: Grafica de barras de la dimension 5s.

Fuente: SPSS version 22.
Interpretacion: En la Tabla N° 9, se observa los resultados de la dimension 5s desde la

percepcion de los clientes de la Empresa, en donde el 62.5% del total de la muestra
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respondieron que la dimension se encuentra en un nivel “alto”, el 18.75% indica que se
encuentra en un nivel “muy alto”, el 15,63% indic6 que se encuentra en un nivel “medio”,
por ultimo el 3.13% de los encuestados sefialaron que el nivel de la dimension era “bajo”.

Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 6.

Tabla 10: Tabla de frecuencias de la dimensién Mejora continua

MEJORA CONTINUA

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
BAJO 3 9,4 9,4 9,4
MEDIO 7 21,9 21,9 31,3
Vélido ALTO 15 46,9 46,9 78,1
MUY ALTO 7 21,9 21,9 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

Figura 7: Grafica de barras de la dimension mejora continua.
Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: En la Tabla N° 10, se observa los resultados de la dimension mejora
continua desde la percepcion de los clientes de la Empresa, en donde el 46.88% del total de

la muestra respondieron que se encuentra en un nivel “alto”, el 21.88% indica que se
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encuentra en un nivel “muy alto”, otro 21.88% sefnald que la dimension mejora continua
tiene un nivel “medio”, y por tltimo el 9.38% indicod que se encuentra en un nivel “bajo”.
Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 7.

3.1.2.2.Variable dependiente: Calidad del servicio

Tabla 11: Tabla de frecuencias de la variable Calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

. ) . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
ValidoMEDIO 2 6,3 6,3 6,3
ALTO 21 65,6 65,6 71,9
MUY ALTO 9 28,1 28,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

Figura 8: Grafica de barras de la variable dependiente calidad del servicio.

Fuente: SPSS version 22.
Interpretacion: En la Tabla N° 11, se observa los resultados de la evaluacion de la variable

calidad del servicio. En donde el 65.6% del total de la muestra sefialo que el nivel de la

variable Calidad del servicio se encuentra en un nivel “alto”, mientras que el 28.1% sefald
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que se encuentra en un nivel “muy alto”, por ultimo, el 6.25% indico que la variable se

encuentra en un nivel “medio”. Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 8.

Tabla 12: Tabla de frecuencias de la dimensién Calidad técnica
CALIDAD TECNICA

) . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado
BAJO 1 31 31 31
MEDIO 6 18,8 18,8 21,9
Vélido ALTO 11 344 34,4 56,3
MUY ALTO 14 43,8 43,8 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

Figura 9: Grafica de barras de la dimension calidad
técnica.

Fuente: SPSS versién 22.

Interpretacion: En la Tabla N° 12, se observa los resultados de la dimensién calidad técnica
desde la percepcion de los clientes de la Empresa, en donde el 46.75% de los encuestados
indicéd que la dimension se encuentra en un nivel “muy alto”, el 34.36% sefiald que se

encuentra en un nivel “alto”, el 18.75% del total de la muestra respondieron que la dimension
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calidad técnica se encuentra en un nivel “medio” y el 3.13% menciono que esta en un nivel

bajo. Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 9.

Tabla 13: Tabla de frecuencias de la Calidad funcional

CALIDAD FUNCIONAL

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
ValidoMEDIO 5 15,6 15,6 15,6
ALTO 12 37,5 37,5 53,1
MUY ALTO 15 46,9 46,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

Figura 10: grafica de barras de la dimension calidad funcional.

Fuente: SPSS versién 22.

Interpretacion: En la Tabla N° 13, se observa los resultados de la dimension calidad
funcional desde la percepcion de los clientes de la Empresa, en donde el 46,88% del total
de la muestra sefialaron que el nivel de la dimensién es “muy alto”, mientras que el 37.5%
indicO que se encuentra en un nivel “alto” mientras que el 15.63% indicd que se ubica en

un nivel “medio”. Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 10.
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Tabla 14: Tabla de frecuencias de la dimension Imagen corporativa

IMAGEN CORPORATIVA

) . ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
VélidoMEDIO 2 6,3 6,3 6,3
ALTO 14 43,8 43,8 50,0
MUY ALTO 16 50,0 50,0 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

Porcentaje

Figura 11: Gréfica de barras de la dimension

MUY ALTO

imagen corporativa

Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: En la Tabla N° 14, se observa los resultados de la dimension imagen
corporativa desde la percepcion de los clientes de la Empresa, en donde el 50.0% de los
encuestados indicé que la dimension se encuentra en un nivel “muy alto”, mientras que el

43.8% sefiald que se ubica en un nivel “alto”, el 6.25% indicé que se ubica en un nivel

“medio”. Estos resultados también se visualizan en la Figura N° 11.
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3.2.  Anadlisis inferencial
3.2.1. Prueba de hipotesis

Se halld la correlacion entre las variables para probar si existe relacion entre ellas, para asi
conocer si existe influencia de la variable Lean service (independiente) sobre la Calidad

del servicio (dependiente). Para este analisis se utilizd el coeficiente de correlacion de
Spearman.

a) Hipotesis general

Hg: Lean service influye significativamente sobre la calidad del servicio en la
empresa Vamecara asesores aduaneros, callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la calidad del servicio en la empresa Vamecara
asesores aduaneros, callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad del servicio en la
empresa Vamecara asesores aduaneros, callao, 2018.

Regla de decision:

Sig = 0.05 (95%, z =+/- 1.96)
P < 0.05 — se rechaza Ho
P > 0.05— se acepta Ho

Tabla 15: Cuadro de coeficientes de correlacion de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez (2009).

46



Tabla 16: Correlaciones de las variables Lean service y Calidad del servicio

Correlaciones

CALIDAD DEL
LEAN SERVICE
SERVICIO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,543**
LEAN SERVICE Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 32 32
Spearman CALIDAD DEL Coeficignte qe correlacion ,543 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,001 .
N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: De la tabla N° 15 se observa que Lean service tiene una correlacion
positiva moderada de 0,543 con la calidad del servicio. Analizando la significancia de la
prueba (p= 0,001<0,05) se determina que se rechaza la hipotesis nula (H0) la cual niega la
influencia que tiene la variable Lean service sobre la calidad del servicio. Por lo tanto,
influye en un 54.3% sobre la variable dependiente Calidad del servicio en la empresa

Vamecara asesores aduaneros, Callao, 2018.

b) Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1: Lean service influye significativamente sobre la calidad técnica
en la empresa Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara, Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad técnica en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Tabla 17: Correlacion entre la variable Lean service y la dimension
Calidad técnica

Correlaciones

CALIDAD
LEAN SERVICE TECNICA
LEAN SERVICE Coeficiente de correlacion 1,000 ,657"
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 32 32
SpearmanCALIDAD TECNICA Coeficiente de correlacién ,657 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.
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Interpretacion: De la tabla N° 16 se observa que Lean service tiene una correlacién
positiva moderada de 0,657 con la calidad técnica. Analizando la significancia de la prueba
(p= 0,000<0,05) se determina que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) la cual niega la
influencia que tiene la variable Lean service sobre la calidad técnica. Por lo tanto, Lean
service influye en un 65.7% sobre la dimension calidad técnica en la empresa VVamecara

asesores aduaneros, Callao, 2018.

Hipotesis especifica 2: Lean service influye significativamente sobre la calidad
funcional en la empresa Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la calidad funcional en la empresa Vamecara, Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la calidad funcional en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Tabla 18: Correlacion entre la variable Lean service y la dimensién Calidad

funcional
Correlaciones
CALIDAD
LEAN SERVICE FUNCIONAL

Rho de LEAN SERVICE Coeficiente de correlacion 1,000 514
Spearman Sig. (bilateral) . ,003
N 32 32

CALIDAD Coeficiente de correlacion ,514 1,000
FUNCIONAL Sig. (bilateral) ,003 .

N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: De la tabla N° 17 se observa que Lean service tiene una correlacion
positiva moderada de 0,514 con la calidad funcional. Analizando la significancia de la
prueba (p= 0,003<0,05) se determind que se rechaza la hipétesis nula (Ho) la cual niega la
influencia que tiene la variable Lean service sobre la calidad funcional. Por lo tanto, Lean
service, influye en un 51.4% sobre la dimension calidad funcional en la empresa Vamecara

asesores aduaneros, Callao, 2018.
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Hipdtesis especifica 3: Lean service influye significativamente sobre la imagen

corporativa en la empresa Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ho: Lean service no influye sobre la imagen corporativa en la empresa Vamecara,

Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Ha: Lean service influye significativamente sobre la imagen corporativa en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Tabla 19: Correlacion entre la variable Lean service y la dimension Imagen
corporativa.

Correlaciones

Imagen
LEAN SERVICE .
corporativa

*%k

LEAN Coeficiente de correlacion 1,000 ,490
Sig. (bilateral) . ,003
Rho de SERVICE \ 2 -
Spearman Imagen Coeficiente de correlacion .490** 1,000
corporativa Sig. (bilateral) ,003 .
P N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Interpretacion: De la tabla N° 18 se observa que Lean service tiene una correlacién
positiva moderada de 0,490 con la calidad funcional. Analizando la significancia de la
prueba (p= 0,003<0,05) se determind que se rechaza la hipdtesis nula (HO) la cual niega la
influencia que tiene la variable Lean service sobre la imagen corporativa. Por lo tanto,
Lean service, influye en un 49.0% sobre la dimensidon imagen corporativa en la empresa
Vamecara asesores aduaneros, Callao, 2018.
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion por objetivos

El objetivo general de la tesis fue determinar la influencia de Lean service en la calidad del
servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018. Ademas, se tenia
como objetivos especificos determinar la influencia de Lean service sobre la calidad

técnica, calidad funcional e imagen corporativa.

Se busco saber si los clientes de la empresa consideraban que recibian un servicio
de calidad, si los resultados cubrian todas sus necesidades o requisitos. Este estudio tuvo
semejanza con la investigacion de Morén et al. (2015), en el articulo titulado “Impacto de
la metodologia Lean en la mejora de procesos asistenciales y niveles de satisfaccion en la
atencion de pacientes en un laboratorio clinico”, tuvo como objetivo general determinar el
impacto de la metodologia Lean en la mejora de procesos asistenciales y en los niveles de
satisfaccion de los pacientes. Como se aprecio en la tesis de Mordn, mejorar los procesos
conlleva mejorar la calidad de manera que se demuestra que la variable dependiente,

calidad del servicio, es un determinante importante en una organizacion.
4.2.  Discusion por metodologia

La investigacion fue de tipo aplicado con enfoque cuantitativo, el nivel es el explicativo
causal, porque se centrd en actuar sobre la causa del problema, Calidad del servicio,
dandole solucién a través de la aplicacion de Lean service. El objetivo principal de esta
investigacion fue determinar si Lean service influye significativamente sobre la calidad del
servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018. Se dispuso del disefio
no experimental y de corte transversal; debido a que no se manipularon las variables y la
recoleccion de datos se realizé en un solo tiempo. Se eligié para la muestra de 32 clientes

de la empresa Vamecara Asesores Aduaneros.

Se considerd la tesis de Archila y Arias (2015) titulada Lean service aplicado en
los procesos administrativos de la coordinacion de proyecto social universitario y practica
profesional de la carrera de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana,
tuvo como objetivo de investigacion realizar una intervencion para el mejoramiento de los
procesos identificados como criticos en las areas de Practica Profesional y Practica Social,
mediante la implementacion de Lean Service. El tipo de investigacion fue el aplicado, nivel

explicativo, enfoque cuantitativo y de disefio experimental.
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4.3.  Discusion por resultados

De acuerdo con los resultados, se determind que Lean service influye un 54.3% sobre la
calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, considerando que la
significancia del estadistico de prueba es de 0.001, es decir que existe una correlacion
positiva moderada entre las variables (Tabla 15). Estos resultados coinciden de algin modo
con la investigacion de Chalco (2015), en su tesis titulada analisis y mejora en los procesos
administrativos de la empresa inversiones multiples Camelot S.R.L, donde los resultados
muestran que si existe influencia positiva fuerte entre sus variables. De manera que se
logré reducir el valor promedio de quejas siendo menor a 18.33. Asimismo, se logré
reducir los tiempos de entrega de servicios pasando de 30 minutos a 12 minutos después de

la implementacion.

En cuanto a la hipdtesis especifica 1, se establecié que Lean service tiene relacion
con la calidad técnica en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, considerando que la
significancia del estadistico de prueba es de 0.000. Asi mismo, se determind que Lean
service ejerce una influencia de 65.7% sobre la calidad tecnica (Tabla 16). Existe
coherencia con el autor Castro (2016), en su tesis titulada “Implementacion de la
metodologia lean Manufacturing para la mejora del proceso productivo en la linea de
envasado PET de la empresa AJEPER S.A.”, donde se observd que la implementacion
conllevo una inversion de S/. 338 393,20 y se generd un ahorro de S/. 224 680,0 anual.
Asimismo, se tuvo un incremento del indicador OEE de 63.1% a 70.09% luego de la
implementacion. Es por ello que se tiene que hacer uso de las herramientas utilizadas por

el autor Castro para que exista una mejora significativa en la empresa.

Respecto a la hipotesis especifica 2, se encontré que Lean service se relaciona con
la calidad funcional en la Empresa, ya que el estadistico de prueba es de 0.003, es decir
que existe una correlacion positiva moderada. Asi mismo, se determind que Lean service
influye sobre la calidad funcional en un 51.4% (Tabla 17). Estos resultados coinciden de
algiin modo con la tesis de Abuhadba (2017), titulada “Metodologia 5s y su influencia en
la produccién de la empresa TACHI S.A.C. 2014”, donde se demostrd que las 5s tienen
relacion considerable y positiva con la produccién. Asi mismo, se registré una mejora del
62% de la produccion. Con esto, se deduce que el uso de la herramienta 5s ayuda a la

mejora tanto de la calidad del servicio como de la produccién.
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Asimismo, en la hipdtesis especifica 3 se encontrd que la variable Lean service se
relaciona con la dimension imagen corporativa en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018. Finalmente, se determind que Lean service ejerce una influencia
de 49% sobre la imagen corporativa. Del mismo modo este resultado tiene semejanza con
el articulo de Moro et al. (2016), titulado “aplicacion de Lean seis sigma en la mejora de la
calidad del proceso de atencidén farmacéutica a pacientes externos” donde los resultados
mostraron que los errores de seleccion de turno cometidos por los pacientes disminuyeron
un 41,9%, un 51,3% de pacientes refiri6 mejora respecto a los tiempos de espera y por
ultimo el 88,4% de los pacientes expresaron una elevada satisfaccion con la agilidad del
personal. Con esto se demuestra que a través de la metodologia Lean se logra reducir el
tiempo de los procesos, mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes y mejorar la

percepcion de la imagen de la empresa.
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V. CONCLUSIONES

Del analisis realizado en esta investigacion se llegaron a obtener las siguientes conclusiones:

C1l: Se logré cumplir con el objetivo general de esta investigacion, el cual fue
determinar la influencia de Lean service sobre la Calidad del servicio en la empresa Vamecara
Asesores Aduaneros, Callao, 2018; ya que en los resultados obtenidos se demostré por medio
del coeficiente de correlacion Rho de Spearman una correlacion positiva moderada de 54.3% y
con una significancia del estadistico de prueba de 0,001; por lo que las variables Lean service
y calidad de servicio tienen relacion en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao,

2018; ademas esta proviene de una muestra representativa.

C2: En base al primer objetivo especifico, el cual fue determinar la influencia de
Lean service sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao,
2018; ya que en los resultados obtenidos se logré demostrar por medio del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman una correlacion positiva moderada de 65.7% y con una
significancia de 0.000; por lo que Lean service y calidad técnica tienen relacion en la

empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

C3: El segundo objetivo especifico fue el determinar la influencia de Lean service
sobre la calidad funcional en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018, ya
que en los resultados obtenidos se demostré por medio del coeficiente de Rho Spearman
una correlacion positiva moderada de 51.4% Yy con una significancia de 0.003; por lo que
Lean service y calidad funcional tienen relacion en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.

C4: El ultimo objetivo especifico fue el determinar la influencia de Lean service
sobre la imagen corporativa en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018,
ya que en los resultados obtenidos se demostr6é por medio del coeficiente de Rho Spearman
una correlacion positiva moderada de 49% y con una significancia de 0.003; por lo que
Lean service y la imagen corporativa tienen relacion en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones luego del desarrollo de la investigacion son:

R1: La baja calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, le
resta competitividad, afectando la rentabilidad de la Empresa. Es por esa razon, que se
recomienda continuar de manera progresiva con la implementacion de la técnica Lean
service, ya que qued6 demostrado que esta tiene un impacto favorable sobre la calidad del
servicio. Esto permite que los colaboradores brinden soluciones a los problemas
recurrentes en los procesos de trabajo, y ayuden a los clientes a resolver sus dudas y de esa

manera, mejora la percepcion del servicio.

R2: Referente a las herramientas del Lean Service como la Mejora continua
(Kaizen) y las 5s, se demostré que a través de estas la calidad del servicio logré mejorar de
manera moderada la calidad del servicio, por ello se recomienda el uso de otras
herramientas de Lean Service (control de la calidad total, estandarizacion de procesos) para
la busqueda de la mejora continua de la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, con la

finalidad de lograr cubrir los requisitos de los clientes.

R3: Se recomienda que la Empresa establezca un mecanismo de control, ya que es
importante mantener un area de trabajo limpio y ordenado que eleve la moral del personal
de trabajo, asi como estandarizar sus procesos, capacitar y motivar al personal, para lograr
cumplir con los tiempos de entrega, con el desarrollo de todos los procesos y brinden la

informacién necesaria a los clientes.

R4: Se recomienda que la Empresa maneje un pagina web donde muestre toda la
informacion necesaria para que el cliente conozca el servicio, y como es que este se
desarrolla. Asi mismo podré realizar consultas de manera directa con el personal de la
Empresa sin la necesidad de acercarse hasta las oficinas. Esto ayuda a que la imagen de la

Empresa mejore ante la percepcion del cliente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problemas de investigacion

Objetivos de investigacion

Hipotesis de investigacion

Variables de estudio

L T Variable Dimensiones Método
Problema general Objetivo general Hipotesis general independiente
Determinar la influencia de la Poblacién
¢Coémo influye Lean Service sobre la implementacion del Lean service sobre la Lean Service mejora significativamente la Las 5's 32 actores del servicio de

calidad del servicio de la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros?

calidad del servicio de la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao,
2018.

calidad del servicio de la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

¢Cudl es la influencia de Lean Service

sobre la calidad técnica en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros?

Determinar la influencia de lean service
sobre la calidad técnica en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao,
2018.

Lean service mejora significativamente la

calidad técnica en la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Lean service

Varlable dependiente

Mejora continua

¢Cudl es la influencia de Lean Service
sobre la calidad funcional en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros?

Determinar la influencia de lean service
sobre la calidad funcional en la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros, Callao,
2018.

Lean service mejora significativamente la
calidad funcional en la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

¢Cudl es la influencia de Lean Service
sobre la imagen corporativa en la empresa
Vamecara, Asesores Aduaneros?

Determinar la influencia de Lean service

sobre la imagen corporativa en la
empresa Vamecara, Asesores Aduaneros,

Callao, 2018.

Lean service mejora significativamente la
imagen corporativa en la empresa Vamecara,
Asesores Aduaneros, Callao, 2018.

Calidad del servicio

Calidad técnica

Calidad
funcional

Imagen
corporativa

gestion aduanera

Muestra censal

Enfoque
Cuantitativo con método

hipotético deductivo

Tipo de investigacion
Aplicado

Nivel
Explicativo

Disefio
No experimental

Técnica de recoleccion de
datos
Encuesta

Instrumento de
recoleccion
Cuestionario
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

Escala de medicién

Variables Dimensiones Indicadores item
TD| D | A |TA
Seiri En el area de trabajo es facil distinguir entre los recursos necesarios o innecesarios.
Clasificacion Dentro del &rea de trabajo existe exceso de materiales y herramientas
Seiton Se debe mantener el orden de las oficinas para desarrollar los servicios de manera rapida y eficaz.
Orden Cuando se finalizan las actividades, los recursos utilizados deben ser puestos en un lugar designado.
5% Seiso Existe limpieza y orden en las oficinas.
L Limpieza Se dispone de espacios apropiados para los materiales que no se utilizan.
ean — - —
service Seiketsu Los manuales de procedimientos ayudan a desarrollar sus funciones dentro de la organizacion
Estandarizacién | El personal hace uso de guias de distribucion para mejorar el desempefio.
Shitsuke Los procesos son realizados bajo un orden especifico.
Mantener la - - . -
disciplina La empresa mantiene su compromiso respectos al orden de las oficinas y actividades.
Valor agregado Los procesos de gestion gue se cumplen generan valor al servicio ofrecido por la empresa
Mejora Afadir valor a los procesos genera mayor impacto en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
continua Se reducen costos a través de la reduccidn de recursos.
Reduccion de costos | La eliminacion de actividades obsoletas o repetitivas ayudé a reducir costos.
Percepcion del El servicio de la empresa cumple con sus expectativas.
cliente sobre el .. . .
. _— . El servicio y sus procesos logran satisfacer sus deseos y necesidades.
Calidad técnica servicio
. El precio de adquisicion del servicio es acorde al servicio recibido.
Conformidad - — - — — -
El personal realiza sus actividades atendiendo requisitos minimos de calidad.
Tiempo de Desde la recepcién de documentos hasta el inicio de despacho el tiempo de espera es minimo.
) ) preparacion del . - - . .
Calidad del Calidad servicio El personal brinda ayuda necesaria al momento de ingresar el pedido (pago y entrega de guias).
servicio funcional . .. | El'personal brinda una respuesta rapida ante sus necesidades y problemas.
Rapidez del servicio _ _ — __
El personal le informa de manera rapida sobre los resultados o finalizacion del servicio.
. - El servicio recibido es superior a otros servicios adquiridos previamente.
Diferenciacion — _ _
Imagen Las caracteristicas del servicio son faciles de reconocer.

corporativa

Realidad
corporativa

La plataforma de la empresa muestra de manera clara sus objetivos

La empresa transmite confianza y seriedad mientras presenta su servicio.
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Anexo 3: Cuestionario

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO
Lean service y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018

El presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca de "Lean service y su influencia en la calidad del servicio en la
empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018"

Quisiera pedirle en forma muy especial su colaboracion para que conteste las preguntas, que no llevaran mucho tiempo, cabe
precisar que sus respuestas seran confidenciales. Las opiniones de todos los encuestados serén el sustento de la tesis para
optar el “Titulo de Licenciado en administracién”, pero nunca se comunicaran datos individuales.

Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema.

. TOTAL DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
D D 1 A TA

VALORACION
TD|(D|I|A|TA

PREGUNTAS

1 En el area de frabajo se distingue los 1 jos o

2 | Dentro del 4rea de trabajo existe exceso de materiales y herramientas

3 | Se debe mantener el orden de las oficinas para desarrollar los servicios de manera répida y eficaz.

4 | Cuando se finalizan las actividades, los recursos utilizados deben ser puestos en un lugar designado.

5 | Existe limpieza y orden en las oficinas.

6 | Se dispone de i iados para los iales de trabajo que atin no se utilizan.

P (a1

7 | Los procesos son realizados bajo un orden especifico

8 | Elpersonal hace uso de guias de distri ) para mej el p

9 | Cumplen con la clasificacion de materiales y equipos en el lugar de trabajo.

10 | La empresa mantiene su compromiso respecto al orden de las oficinas y las actividades.

11 | Losp de gestion que se P valor al servicio ofrecido por la empresa

12 | El mej i delos p g i to en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

13 | Se minimizan los costos a través de la reduccion de recursos.

14 | La eliminaci6n de actividades obsoletas o repetitivas ayudan a reducir costos.
15 | El servicio de la empresa le con sus exp
16 | El servicio y sus pr logran satisf: sus d y idad

isicion esta en relacién al servicio recibido.

17 | El precio de ad

18 | El personal realiza sus actividad diendo requisitos mini de calidad
19 | Desde la recepcion de d tos hasta el despacho el tiempo de espera es minimo.
20 | El personal brinda ayuda ria al nto de ingr el pedido (pago y entrega de las gulas).

21 | El personal brinda una respuesta rapida ante sus necesidades y problemas.

22 | El personal le informa de manera rapida sobre los resultados o finalizacién del servicio.

23 | El servicio recibido es superior a ofros servicios adquiridos previamente.

24 | Las caracteristicas del servicio son faciles de reconocer.

25 | La plataforma de la emp tra de clara sus objetivos

26 | Laemp it y seriedad mientras presenta su servicio.

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 4: Validacién por criterio de expertos.

CARTA DE VALIDACION '

|

Lima. 10 de Octubre del 2018

Estimado Dr. Cesar Alva Arce

Aprovecho la oportumidad para saludarle, siendo conocedor(a) de su reconocido prestigio
en la docencia e mnvestigacion, recurro a su persona para solicitarle acceda a evaluar la
validez del instrumento de recoleccion de datos a emplear en mi investigacion “Lean
Service y su influencia en la calidad el servicio en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 20187,

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Matriz de consistencia.
b) Instrumentos de recoleccion de datos.

¢) Matriz de validacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

La evaluacion solicitada requiere de la verificacion de la pertinencia de cada uno de los

items que componen los instrumentos, indicando su conformidad.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

DNI: 74928024
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Matriz de validaciéon de instrumentos

Titulo de la investigacion

"Lean service y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018

Apellidos y nombres del investigador

Tandaypan Lopcz Sheyla Vannesa

Apellidos y nombres del experto

Cesar Alve Atce

Aspectos a evaluar

Criterio del experte

Variables

Dimensiones

Indicadores

Tem

Escala de medicion

Si cwmple

Ne cumple

Ohservaciones

Lean service

Selrl (T

Fn el drea de trabajo se distingue los recursos necesanos o inneccsarios

Dentro del 4rea de trabjo existe exceso de materiales y heramicntas

Seiton (Orden)

Se debie mantener ol orden de las oficinas para desarrollar los servicios de maner rapida y eficaz.

Cunndo sc finalizan s sctividades, los recursos utilizados deben ser puestos en un hugar designado.

Existe limpicza y orden en las oficinas.

Sc disp expacios apropiados pars los de trabajo que atn no setilizan,

Selketsu

Los procesos son realizados bajo un orden especifico

cldn)

E1 personal hace uso de guias d

pars mejorar el

Shitsuke (Mantencr la
disciphina)

Cumplen con la clasificacin de materiales y equipos on <f lugar de wabajo.

La empresa mantiene su compromiso respecto al orden de las oficinas y las sctividades.

Mejora

Valor

Los procesos de gestion que se cumplen generan valor al servicio ofrecida por la empresa

Elmejoramiento de los procesos genera impacto en la percepcion del cliente sobre Ia calidad del servicio.

Se minim los costos a lu\ré:i 1a reduceidn de recursos,

AAYAYARN

\

1

de costos.

La chimi de activi © repetitivas ayudan a reducir costos,

Calidad del servicio

Calidad técnica

Percepcion del cliente
sobre ¢ servicio

El servicio de la empresa cumple con sus expectativas.

El servicio y sus procesos logran satisfacer sus deseos y necesidades.

El precio de adquisicitn esta en relacion al servicio recibida,

El personal sealiza sus actividades stendicndo requisitos minimos de calidad

Calidad

Tiempo de
preparacion del
peilido

Desde la de

hasta el d el tiempa de espera s minimo.

El personal brinda ayuda necesaria al momento de ingresar el podida (pago y entrega de las gaias).

Rapidex del servicio

El personal brinda una wipida ante sus y probl

El personal le informa de manera sapida sobre los resultados o finalizacksn del servicio.

Imagen corporativa

El servicio recibido e superior a oiros servicios adquiridos previamente.

Las caracteristicns del servicio son ficiles de reconocer.

La plataforma de la empresa muestra de maner clara sus objetivos

La empresa transmite confianza y seriedad mientras presenta su servicio,

TA= Total acuerdo

NN NS NS YSNN YN

Firma del experto:

2,10, i8

Fecha
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CARTA DE VALIDACION l

Lima 10 de Octubre del 2018

Estimado Dr. Pedro Costilla Castillo

Aprovecho la oportumdad para saludarle, siendo conocedor(a) de su reconocido prestigio
en la docencia e nvestigacion, recurro a su persona para solicitarle acceda a evaluar la
validez del instrumento de recoleccidn de datos a emplear en mi investigacion “Lean
Service v su influencia en la calidad el servicio en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Matriz de consistencia.
b) Instrumentos de recoleccion de datos.

¢) Matriz de validacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

La evaluacion solicitada requiere de la verificacion de la pertinencia de cada uno de los

items que componen los instrumentos, indicando su conformidad.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

DNI: 74928024
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Matriz de validacién de instrumentos

Titulo de la investigacion

"Lean service y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Vamecara Ascsores Aduaneros. Callao, 2018"

Apellidos y nombres del investigador

Tandaypan Lopez Sheyla Vannesa

Apellidos y nombres del experto

Do Coo s CASH (o Db

Aspectos a evaluar

Criterio del experta

Variables Dimensioncs Indicadores

Mejora continua

El mejoramiento de los procesos genera impacto en I percepcién del clicnte sobre In calidad del servicio,

[Se minimizan los coctos a través de la reduceién de recarsos. desncucrdo

D= Total

\

Ttem Escala de medicién | i cumple No cumple Obscevaciones
En e drea de trabajo 10 recursos © ~
Seiri (C1
Denieo del drea de trabio cxiste exceso de materiales y hermmientas
Se debe mantener ol onden de Ins oficinas pura desamollar los servicios de manera ripida y elicaz. /
Seiton (Ordden)
Cuando se finalizan las nctividares, los recursos utilizados deben ser puestos cn un lugar designado. /
|Existe limpieza y orden en las oficinas. -~
S's Seiso (Limpieza)
Se dispone de espacios apropiados parm kos materiales de trabajo que atn o se tilizan ~
R ——— Los procesos son realizados bajo un orden expecifico —
E: cii
O 0. | heriotiid b 1o it it o Al Bt para mejorar ol desempefio,
Cumplen con la clasificacion de materiales v equipos en el lugar de trabajo, —
Shitsuke i
diselplina
neipling} T.a empress manticne su compromiso respecto al onden de las oficinas v las actividades. -
Los procesos de gestién que se cumplen genernn valor al servicio oftecido por la empresa -
Valor
—

D= Desacuerdo

de costos

La

i de activi obsoletns & repetitivas ayudan a reducir costos.

1= Indifcrente A=
Acuerdo

Percepeion del cliente

Ef servicio de tn empresa cumple con sus expectativas.

\\.

T'A= Total acuerdo

sobre o servicio

Calidad técnica

El servicio y sus procesos logran satisfacer sus descos ¥ necesidadcs.

VD

Conformidad

El precio de adquisicion esta en relacion al servicio recibido.

El personal realiza sus actividades atendicndo requisitos minimos de calidacd

Desde In recepeion de documentos hasta el despacho ¢ tempo de espera es minime,

Calidad del servicio Calidad

1 personal brinda ayuda necesaria al momento de ingresar of pedide (pago v entrega de lns guias),

Rapider del servicio

El personal brinda una respuesta rpida ante sus necesidades ¥ problemas.

El personal le informa de mnnern ripida sobre los rcsultados o finalizacién del servicio,
-

servicio recibido es superior a otros servicios adyuiridos previamente,

Lias caracteristicas del servicio son faciles de reconocer.

\\\\\'\ \ \

Image

Realidad corporativa

La plataforma de n empresa muesira de manera clara sus objetives

L& empresa transmite confianza y scriedad mientnas presenta su servicio,

\

Firma def experto: \

Fecha: IQ_-‘__[_Qf_I B
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CARTA DE VALIDACION l

Lima. 10 de Octubre del 2018

Estimado Dr. Ivén Tantalean Tapia

Aprovecho la oportumdad para saludarle, siendo conocedor(a) de su reconocido prestigio
en la docencia e investigacion, recurro a su persona para solicitarle acceda a evaluar la
validez del instrumento de recoleccion de datos a emplear en mi investigacion “Lean
Service v su influencia en la calidad el servicio en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018,

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Matriz de consistencia.
b) Instrumentos de recoleccion de datos.

¢) Matriz de validacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

La evaluacion solicitada requiere de la verificacion de la pertinencia de cada uno de los

items que componen los instrumentos, indicando su conformidad.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

DNI: 74928024
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e

“Lean service y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018

Matriz de validacién de instrumentos

-_—

ulo de la investigacion

Apellidos y nombres del investigador Tandaypan Lopez Sheyla Vannesa

Apellidos y nombres del experte

Aspecios a evaluar Criterio del experto

R — —_— _— S — ’__ -_— ]
Variablesy Dimensiones Indicadores Jiem Escala de medician Si cumple Na cumple Observaclones
- — - - Pz

0 clirea de trabajo se distingue los recursos necesarios o innecesarios.

Sebri (Clasificaciin) —‘*—ﬁ—__——ﬁ——u——____ ~7‘_7h_;

Dcnire del dren de irabajo existe excesor de matenales y berrmmientas

_ — - -]
Sedebe mamtencr ol orden de las wficinas para desanollar los servicios de mancra ipida y eficaz. v
Sciton (Orden) ——— “ ]
Cuando se finalizan las actividades, los iecursos utilizados deben ser pucstos e un Tugar designado. -
!
Fixiste limpiesa y onlen en bag oficinas. i 7
s's Selso (Limpl L% ]
Se dispone de espavios apropiados para loz materiales de trabago que min no s uilizan, 1 e
R @@ O]
— Eetkoien Los procesos son realizados bajo un orden especifico L : " ;
x erv -
tandarancié
(Estandarlncin) 1 pevsonial hace uso de guias de di ibn para mejorar cf d -
— N
7 —
o dnsificacién I L E
‘Sbitsuke (Mantencr a |- PI® 00 13 clasificacién de materinles y equipos cn ef Tugar de trab |
disciplina ) P
plinn) L cnupresa manticne 1 compronise respecia al omen de las oficimss y las actividedes. %
i . F————
Los procesos de gestion que se cumplen generan valor al servicio ficcide por la cmpm-,:
Valar agregado -
! mejoraimieato de los procesos gencra {mpacto en Ia percepeion del cliete sobre fa cafidad del servicio.
Mejora continua - Th= I:uml “+—
S minimizan los costos s través de I reduccitn de recursos dehesibeds - -
Reduccidn de costos . b

La e N N B 1= Indifercnte A~

de ayudan a rechicir costos. % ]
—— ‘____—"—_————__ - TA~ Tol acuesdo

El it e k e .
Pescepcinn del clienie " e o _ v i
sobre of scrvich . . '
preetienide | servicioy sus Procesas logran satisficer sus descos y necesidadcs -~

Catidad téeulen . I B S
I precio de adquisicin esta e relacion al servicio recibido. . 'S o~
Conformidad
1 personal realiza sus actividadcs atendiendo requisitos minimos de calidad . -
Tiempo de Desde la revepcitn de documentos hasta ol despacho el tiempo de pera e minimo. E /
preparacion del - I S
pedide El personal brinda aywda necesaria ol momento de ngresar ¢l pedido (pago y enirega de kas guias) -
Calidad del servicio Calidad funcivual EER——— ——-—/r-— I B
El personal brinda una respuesta sapida ante sus neces idades y problemas, ’
Rapides del servicio —_—
1 personal le informa de manera ripida sabie lus resultados o finallzacion del serviei,
— ] S | R
1 servicio eibido e superior 4 ooy servicios adquindos prevismente. ~
Difereaciacion
L83 camacteristicas del servicio son ficiles de feconocer, . ~

Imagen corporativa —1—————_‘————-_—__\___;

I platatorua de 1a empresa muesten de mancra clara sus objetivos

L empresa tramsmite confianza y seriedad ientras present su servicio.

Firma del experto: -
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Anexo 5. Autorizacion de acceso a la informacion de la empresa

Vamecara Asesores Aduaneros

Lima, 24 de Junio de 2018.

Yo, Carlos Jestis Tandaypan Porras, identificado con DNI 09618762, en mi calidad de
gerente y propietario de la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, autorizo a Sheyla
Vannesa Tandaypan Lopez, estudiante de la Universidad César Vallejo, a utilizar
informacion confidencial de la empresa para el proyecto de investigacion denominado “Lean
service y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Vamecara Asesores
Aduaneros, Callao, 2018”. El estudiante asume que toda la informacion y el resultado del
proyecto seran de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa serd la base para la construccion de un estudio de
investigacion. La informacién y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar a

convertirse en una herramienta didactica que apoye la formacion de los estudiantes de la
Escuela de Administracion.

Atentamente, .

~

Carlos J¢sus Tandaypan Porras
DNI 09618762

Telf.: 01 502-2066
E-mail: serviciodeaduanas@hotmail.com
Direccion: Pj. 34 Mz. G60 Lote 14 AH. Boca Negra Zona 5.
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Anexo 6: Tabla 20: Recursos necesarios por actividades del proyecto

Herramienta

Actividades

Reuniones de capacitacion al personal sobre la
implementacion de las 5’s.

Recursos
Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora,
impresora.

Observacién y evaluacion del proceso de venta.

Papel bond, boligrafos, folder.

5 Medicién de tiempos de demora de los procesos. Papel bond, boligrafos, - memoriag
USB, computadora.
Analisis de las causas de inconformidades. Papel  bond, boligrafos, USB,
computadora.
Reuniones de coordinacion con el propietario de la Papel bond, boligrafos, archivadores.
empresa para la propuesta de medidas correctivas.
Reuniones de capacitacion al personal sobre la mejora | Papel bond, boligrafos, archivadores,
continua en sus procesos. memorias USB, computadora
Identificar las actividades que toman mas tiempo |Papel bond, boligrafos, archivadores,
llegar a su finalizacion. memorias USB, computadora.
Eliminar tiempos muertos entre un proceso y el otro. Papel . bond,  boligrafos, folder,
memorias USB, computadora.
_ Recoleccion de datos. Papel bond, boligrafos, archivadores,
Mejora folder.
continua

Medir y analizar los resultados.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora.

Realizar un diagndéstico sobre los costos de la empresa.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora.

Reuniones de coordinacion con el propietario de la
empresa para la disminucién de costos respecto a

herramientas.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
folder, memorias USB, computadora.

Actividades de cierre

Recoleccion de datos. Papel bond, boligrafos, memoriag
USB, computadora.
Papel bond, boligrafos, memoriag

Medir y analizar los resultados.

USB, computadora, impresora.

Redaccion del informe final

Papel bond, computadora, memorias
USB, impresora.
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Anexo 7:Tabla 21: Presupuesto del Proyecto de Investigacion

Cadigo del
Clasificador Descripcion Costo Unitario Cantidad Costo Total
MEF
Materiales

2.3.15.1.2. 500 hojas Bond 12 3 S/ 36.00
2.3.15.1.2. Archivador 15 3 S/ 45.00
2.3.1.5.1.2. Boligrafo 1 5 S/ 5.00
2.3.15.1.2. Folder A-4 1 8 S/ 8.00
2.3.1.5.1.2. Memoria USB 16 Gb 30 2 S/ 60.00
2.3.15.1.2. Impresiones 0.10 200 S/ 20.00
2.3.15.1.2. Fotocopias 0.10 150 S/ 15.00
Pasajes 2 100 Sl 200.00
TOTAL S/ 389.00

Financiamiento

El monto total del presupuesto fue financiado integramente por la empresa

Vamecara, Asesores Aduaneros.
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Anexo 8: Tabla 22: Cronograma de ejecucion

ACTIVIDADES

Diagnadstico individual del proyecto de tesis.

Validez y confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos

Recoleccion de datos.

Procesamiento y tratamiento estadistico de sus datos.

Primera jornada de sustentacion.

Descripcion de resultados.

Discusion de resultados y redaccion de la tesis.

Redaccion de las conclusiones y recomendaciones.

Entrega preliminar de la tesis para su revision.

Revision y observacion de la tesis por parte del
jurado.

Levantamiento de observaciones.

Presentacion del informe para la Jornada de
investigacion final.
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