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Resumen

En la presente pesquisa de investigacion se realizé en una agencia de aduana la cual presta
servicios de Atendimiento de carga, transporte de carga, entre otros relacionados a la
logistica la cual tiene como objetivo principal determinar la influencia de la Mejora
continua en la calidad del servicio en la agencia de aduana Transglobal Customs Logistic
S.A.C., para lo cual se realizé la indagacion tedrica mediante la recoleccion de fuentes de
informacion. La metodologia de investigacion empleada en el desarrollo del presente
trabajo, tiene un enfoque cuantitativo. Asi mismo se determind que la poblacion de
estudio fueron los clientes de la agencia de aduana, la muestra de estudio estard formada
por 37 clientes; el instrumento de cuestionario esta conformado por 17 preguntas en
medicién de escala de Likert, los resultados obtenidos se han procesado y analizados
mediante el programa estadistico SPSS, para asi poder obtener y medir el nivel de
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, el cual alcanzo un nivel de 0.836 y por
consiguiente analizar e interpretar los graficos estadisticos obtenidos por cada pregunta.
Finalmente se obtuvo como resultados significativos que si existe influencia de la mejora
continua y la calidad de servicio de la agencia de aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS
LOGISTIC S.A.C.

Palabras claves: Calidad de Servicio, mejora continua y logistica.



Abstract

In the present research resecar was carried out in a customs agency which provides
services of cargo loading, cargo transport, among others related to logistics which
has as main objective to determine the influence of continuous improvement in the
quality of service in the customs agency Transglobal Customs Logistics SAC, for
which the theoretical investigation was carried out through the collection of
information sources. The research methodology used in the development of this
work, has a quantitative approach. Likewise, it was determined that the study
population was the clients of the customs agency, the study sample will be formed
by 37 clients; the questionnaire instrument is made up of 17 questions in Likert scale
measurement, the results obtained have been processed and analyzed through the
statistical program SPSS, in order to obtain and measure the level of reliability through
Cronbach's alpha, which reached a 0.836 level and therefore analyze and interpret the
statistical graphs obtained for each question. Finally, significant results were
obtained as to whether the influence of the continuous improvement and the quality
of service of the customs agency TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

is significant.

Keywords: Quality of Service, continuous improvement and logistics.
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. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica:
A nivel internacional

El comercio internacional se incrementa cada vez mas, y las agencias de aduanas
son parte principal de la cadena logistica, dentro del rubro de comercio exterior, la calidad
de servicio se ha transformado en un componente de suma importancia, es asi como en
la Gltima década se ha visto que cada vez mas empresas optan por ofrecer un servicio de
calidad, menciona Falcéo et al.(2017) que las necesidades de los clientes cambian cada
diay, por lo tanto, los esfuerzos orientados a mejoras de la calidad en los servicios deben
acompariar la velocidad de estos cambios, para esto es necesario tener en cuenta la mejora
continua dentro de la organizacion, segun el ABPMP la mejora continua es la revision
perseverante de los procesos internos de una empresa para mejorar su rendimiento y
solucionar problemas, reducir costos de oportunidad y optimizar sus procesos.
Considerando estas dos variables podemos identificar en este aspecto a la empresa DHL
quien es la marca lider mundial en logistica, cuenta con envios nacionales e
internacionales mercancia y servicio de transporte tanto por carretera, como también
maritimay aérea, asi mismo ofrece el comercio electronico y el servicio de la cadena de

suministro. DHL es seguro, puntual y confiable.

A nivel nacional

A nivel nacional se ha producido un crecimiento en el PBI, segun el MEF la
economia peruana creci6 en un 5.3% en noviembre, la tasa mas alta se identificé en mayo
del 2018 y sobrepasa lo deseado por los grupos del mercado (5.0%), lo que ha generado
que los negocios internacionales se incrementen cada dia mas y se necesitan una mayor
capacidad de los operadores logisticos de aduana para atender las solicitudes de los
clientes. En nuestro pais vemos que la empresa que estd manejando mejor la calidad de
sus servicios frente a sus clientes es Beagle Agentes de Aduanas S.A., quien es parte
clave de la cadena logistica de abastecimiento de los clientes la cual considera que es
importante la eficacia y eficiencia en sus operaciones. La cual se ha posicionado entre los
5 primeros Operadores de Comercio Exterior del pais, brindando servicios de
Importacién y Exportacion que contribuyen en el desarrollo del pais. Esta empresa cuenta
con certificaciones que demuestran los exigentes estandares de seguridad en las
operaciones del comercio internacional lo cual genera un respaldo en la calidad de
servicio hacia el consumidor con el propdsito de lograr un clima de confianza y

fidelizacion.



A nivel sector

Actualmente existe una gran competencia entre las agencias de aduanas, segun el
INEI el sector servicio crecio en un 1.77% en abril del presente afio; en nuestro pais hay
mas de 800 agencias de carga y 400 agencias de aduana habilitadas de acuerdo al portal
web de la SUNAT, lo que genera que el cliente cuente con mas opciones para la eleccién
del servicio, agencias que se diferencian a nivel de precios, infraestructura entre otros, es
asi que la mejora continua y la calidad de servicio son clave para la diferenciacion de las
demas empresas. Es asi como hoy en dia las empresas se enfocan en obtener
certificaciones que comprueben la calidad y seguridad de los servicios que ofrecen para
ser las elegidas en el mercado. El diario la Republica (2017) sefiala que, en nuestro pais,
solo el 1% de empresas privadas cuentan con la certificacion que demuestra calidad en
su servicio. Tal y como lo indica el Instituto nacional de Calidad (INACAL). [...]
Actualmente 1.329 mil empresas cuentan con una certificacion de calidad [...], pero en

Peru existen un millén 382 mil 899, como lo indica SUNAT.

A nivel local

Habiendo analizado las empresas DHL y Beagle Agentes de Aduanas S.A., estas
empresas demuestran que brindan un servicio de calidad y se encuentran posicionadas en
la mente del consumidor, brindando en cada servicio, garantia, eficacia y puntualidad
demostrando asi que son marcas lideres en el mercado competitivo actual. Por estas
razones, es que se busca que la agencia de aduana Transglobal Customs Logistic Sac la
cual es una empresa quien inici6 su actividad en el 2004, dedicada a la prestacion de
servicios aduaneros y transporte de carga. Es asi como se ha decidido investigar la
importancia de la MEJORA CONTINUA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
AGENCIA DE ADUANA TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C. para

incrementar la cartera de clientes y satisfacer las necesidades de los mismos.

1.2 Trabajos previos
Para este proyecto se ha indagado en distintas fuentes con relacion a las variables

seleccionadas, las cuales seran indicadas a continuacion:



A nivel internacional:

Rubio, G. (2014). En su revista cientifica Cuadernos de Administracion titulada
La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué: un
analisis desde la escala multidimensional (SERVQUAL), un estudio realizado en la
Universidad de Tolima, Ibagué, Colombia, donde el autor tuvo como objetivo
comprender la opinion de los clientes sobre el servicio de los supermercados, el cual tiene
un enfoque cuantitativo. Se seleccionaron 380 clientes para que respondan las 13
preguntas de la encuesta. Asimismo, se obtuvo un 0,81 de Confiabilidad con Alfa de
Cronbach y 1 para Spearman con una significancia de 0.05 (<0.05). Es asi que se
concluyo que la satisfaccién de los consumidores y la calidad del servicio en relacién a
los proveedores que brindan productos y servicios, son importantes no solo desde la
perspectiva del cliente, sino como parte fundamental que la gerencia debe tener en cuenta

para la toma de decisiones de las grandes superficies de Ibagué.

Theresia, L & Bangun, R (2017). En su revista Materials Science and
Engineering. Service quality that improves customer satisfaction in a university: a
case study in Institut Teknologi Indonesia., el autor indica que su objetivo fue descubrir
el impacto que tuvo la calidad del servicio en el aumento de la Satisfaccidn del cliente en
una universidad. Dicha investigacion fue de enfoque cuantitativo y obtuvo un 0.839 de
Confiabilidad en el Alfa de Cronbach y un 0.713 Spearman en la dimensién Fiabilidad.
Por lo que se llego a la conclusién que los estudiantes demuestran preocupacion por las
variables tangibles y de confiabilidad las cuales han demostrado en este estudio un

resultado positivo en la satisfaccion de los estudiantes.

Gonzélez, R (2015). En su revista cientifica Ciencia e Ingenieria Neogranadina.
Evaluacion de la calidad del servicio percibida en entidades Bancarias a través de
la escala Servqual. El presente trabajo se realiz6 en la Universidad de Cienfuegos,
Cienfuegos- Cuba, el autor el autor indica que su objetivo la evaluacion de la calidad
percibida para mejorarla con una perspectiva en la gestion por procesos. El cual tiene un
enfoque cuantitativo, con un resultado de 0,830 en la Confiabilidad con Alfa de Cronbach
y con un coeficiente W de Kendall de 0.789. Por lo que llegd a concluir que la gestion en
la calidad de los servicios bancarios desde la perspectiva de los clientes genera su

satisfaccion.



A nivel nacional:

Alarcon, J (2017) “Modelo de mejora continua basado en procesos y su impacto en
la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios
ServiFreno de la ciudad de Quito — Ecuador” (Tesis de grado) Un estudio realizado en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos- Lima. El autor indico que su objetivo fue
comprobar el nivel que tiene el Modelo de Mejora Continua fundamentado en los
métodos en la Calidad de los Servicios observados por los clientes de la empresa. La
pesquisa es no-experimental, para la cual se obtuvo una diferenciacion de medias entre
el post y el pre test de 14.85 con 0.00 de significancia. Es asi como, se concluy6 que la
Calidad de los Servicios y los métodos utilizados para mejora continua influyen en la

observacion que realizan los clientes a la organizacion.

Liza, C & Siancas, C (2016) “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en
una Entidad Bancaria de Trujillo.” (Tesis de grado) Un estudio realizado en la
Universidad Privada del Norte, Trujillo — PerQ, el autor indico que su objetivo fue
comprobar el impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente sobre una
entidad bancaria de Trujillo, en el afio 2016, el cual tiene un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental- transversal, se requirié 377 clientes para responder a encuesta
conformada por 49 preguntas; asimismo se obtuvo un 0.895 para la Confiabilidad Alfa
de Cronbach y respecto a la Correlacion de Spearman segun las dimensiones se obtuvo
para la Empatia un 0.793 y para seguridad un 0.834 ambas con un nivel de significancia
de 0.000 (<0.05). Es asi como, se concluyd que la satisfaccion del cliente y la calidad del

servicio bancario, se corresponden positivamente.

Molina, A (2018) en su tesis titulada “Calidad del servicio y su incremento en
la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Molina, Puente Piedra — 2018”,
un estudio realizado en la Universidad César Vallejo (Tesis de Pregrado) El autor indico
que su objetivo fue relacionar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa de Transporte. Esta pesquisa es cuantitativa, de método hipotético -
deductivo, aplicada, de disefio no experimental- transversal, para la cual se obtuvo un
0.614 en rho de Spearman y una de significancia de 0.000 (<0.05). Es asi como se
concluy6 que calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de

Transporte se relacionan.



Nafiez, S (2017), “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del
cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, aiio 2017”, un estudio
realizado en la Universidad César Vallejo (Tesis de grado). El autor manifestoé que su
objetivo fue buscar como influye la Calidad de Servicio en la Satisfaccion del cliente
de la empresa Cardeluxe SAC. Esta pesquisa fue no experimental, con enfoque
cuantitativo, de nivel Explicativo — Causal. Por lo que se obtuvo 0,671 de correlacion
de Pearson y una significancia de 0,000. Es asi como se concluyd que para la empresa
los elementos tangibles son importantes considerando su atribucion en la satisfaccion
del cliente, desarrollando una planificacion de las estrategias de comunicacion, para

transmitir un mensaje claro a todos los clientes.

Allccahuaméan, M (2015) CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACUCHA,
ANDAHUAYLAS 2015. (Tesis de pregrado) un estudio realizado en la universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuylas. El autor tuvo manifestd que su objetivo fue
establecer la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Pacucha, su enfoque fue cuantitativo, en la cual se obtuvieron
los siguientes resultados segun la prueba de Confiabilidad Alfa de Cronbach se obtuvo
un valor de 0.842 y respecto a la Correlacion de Spearman de 0.555 con una significancia
de 0.000 (<0.05).

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Variable Independiente: Mejora Continua
En la presente pesquisa se conceptualiza la Mejora Continua por algunos autores:

Segun Ledford, G (2015) “La mejora continua es el punto de vista que tienen las
empresas sobre los cambios vinculados con los sistemas magros, asi como a las
habilidades de la gestidn japonesa. Asi mismo desafia las hipdtesis usuales de la permuta
organizativa que la tratan como una amenaza para el sistema, que pretende retornar a un

periodo equilibrado dinamico, [...]. (pag. 1)

Kholif, A; Abou, D; Khorshid, M; Elsherpieny, E; Olafadehan, O (2018) la
mejora continua se refiere al esfuerzo constante para buscar y aplicar nuevas formas de

hacer bien el trabajo (p.2)



Para Huarte, D (2015) “La mejora continua es la gestion de un método el cual se
desarrollara en un largo plazo para mejorar y ahorrar, para poder destacar en su capacidad,

produccidn, coste y tiempos de entrega frente a la competencia” (pag. 16)

Segun César (2007) “La mejora continua o el ciclo PHVA es un proceso que, a la
par con el método clasico para resolver dificultades, consiente en el resultado de la mejora
en cualquier proceso en la organizacion. [...] Se divide en: Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar.” (Citado por Sandra 2015).

De acuerdo a lo indicado por los autores en referencia la mejora continua, se trata
de un constante monitoreo sobre una organizacion, es el cambio que se requiere las
diferentes areas que se encuentren determinadas para cambios a fin de que esta logre su
objetivo de avanzar continuamente con un mejor desempefio en tiempo oportuno,

mejorando asi la satisfaccion de la organizacion y del cliente final.

1.3.2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio
En la presente pesquisa se exponen conceptos de calidad del servicio realizadas

por distintos escritores:

Lehtinen & Lehtinen (1982) “La calidad de servicio es la relacion que logra la
organizacion con el cliente cuando le brinda el servicio. [...] la cual se divide en: calidad
fisica (imagen fisica del proveedor), la calidad corporativa (perfil y la imagen de la
empresa) y la calidad participativa (relacion entre los clientes y los elementos del

servicio.” (Citado por Alarcon 2017).

Segun ljaz & Ali, (2013) la calidad puede definirse de persona a persona, pero
mayormente se trata de realizar positivamente lo solicitado por el cliente, para aumentar

y conservar a los clientes.” (Citado por Asif & Zaheer 2014)

Para Crosby (1994), la calidad es el desempefio de las exigencias, la cual debe
contar con un medio de prevencién, el patrén debe tener cero errores y la cantidad es el
costo del incumplimiento. Su aporte significativo es incluir la dimension humana a la

gestion de la calidad. (Citado por Hernandez, H; Barrios, | & Martinez, D, 2018).



La calidad del servicio es: “el argumento general de la excelencia o el servicio
superior. [...] Al mismo tiempo es el valor que muestra la apreciacion del cliente [...]”
Por otro lado, mencionan las siguientes dimensiones [...] seguridad, Capacidad de

respuesta, Fiabilidad, empatia y elementos tangibles”. (Torres & Vasquez, 2015).

Segun Said, O & Fathy, E (2015) “La calidad de servicio es la diferenciacién con

la que cuenta la empresa para satisfacer a los usuarios con lo que necesitan” (p. 318)

Orlandini, 1 & Ramos, N (2017) manifiesta que la calidad de servicio “[...]se
desarrolla y practica por una empresa para interpretar lo que necesitan sus clientes y asi
poder brindarles un servicio viable, conveniente, rapido, elastico, apreciable, ventajoso,
acertado, fehaciente y confiable, aln bajo escenarios inesperados o mediante cualquier

equivocacion” (p.146).

Considerando los conceptos de diversos autores determinamos que, al hablar de
calidad de servicio, podemos indicar que se trata de la esencia que diferencia a una
organizacion para que esta sea competitiva, y asi mismo integrar la eficacia, eficiencia
y flexibilidad para cubrir las exigencias, expectativas y satisfaccion del cliente para
generar su fidelizacion y recomendacion con otros clientes en base a su servicio de

excelencia.

1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general:
¢Como influye la mejora continua en la calidad de servicio de la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C?

1.4.2 Problemas especificos:
¢Coémo influye la mejora continua en la seguridad de la agencia de aduana Transglobal

Customs Logistic S.A.C?
¢Coémo influye la mejora continua en la empatia de la agencia de aduana Transglobal
Customs Logistic S.A.C?
¢Cdémo influye la mejora continua en la fiabilidad de la agencia de aduana Transglobal
Customs Logistic S.A.C?



1.5 Justificacion del estudio:
Segun Sampieri, Fernandez y Lucio (2014) definen la justificacion como: “parte

importante de la pesquisa dado que en este punto se deben exponer las razones del porqué
de la investigacion y que tan conveniente es” (p.40).

Por lo mencionado anteriormente, la presente pesquisa presenta la siguiente
justificacion.
Conveniencia:

Esta pesquisa es muy conveniente, dado que la empresa Transglobal Customs
Logistic S.A.C, la cual brinda el servicio integral de agenciamiento de aduana y
transporte, entre otros en el rubro del comercio nacional e internacional, busca
incrementar la cantidad de clientes en la organizacién y a su vez fidelizar a sus clientes
que optan por su servicio.

Social:
En el &mbito social el propdsito de esta investigacion es que la Agencia de Aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C generar una relacion especial entre los trabajadores
y los clientes de su empresa, como una estrategia altamente competitiva con una vision a
crecer organizacionalmente en el mercado e incrementar la rentabilidad para que puedan
ayudar con el progreso del pais, y brindando mayores puestos de trabajo.

Préctico:
En lo préctico la investigacion, propone mejorar continuamente la calidad de

servicio de la agencia Transglobal Customs Logistic S.A.C para ser diferenciada en el
mercado actual y cumplir con las expectativas del cliente para mantenerlos en el tiempo,
considerando el engrandecimiento de la competencia en el mercado actual.

Teorico:
Con esta pesquisa se dard a mostrara la importancia de la mejora continua y la

calidad de servicio de la organizacion, utilizando la teoria de Parasuraman enfocada 3 de
sus dimensiones que nos presentan en el modelo SERVQUAL referente solo a 3 de sus
dimensiones que son parte de la calidad de servicio es conveniente ya que nos permitira
analizar el estado actual en que se encuentra la empresa.

Metodoldgico:
Esta pesquisa tiene como justificacién metodoldgica contribuir y dejar un legado

para otros investigadores que deseen investigar en el futuro respecto a la Importancia de
la Mejora continua y la Calidad de Servicio en la Agencia DE ADUANA
TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C, el mismo que tiene una relevancia

transcendental por tratarse de un método donde se evalla la calidad de servicio y poder



atender al cliente de acuerdo a sus necesidades y requerimientos. De tal modo es
necesarios enfatizar que para el desarrollo de este trabajo el disefio de investigacion
utilizado es de caracter NO EXPERIMENTAL- TRANVERSAL.

1.6 Hipotesis:
1.6.1 Hipdtesis general:
La mejora continua influye en la calidad del servicio de la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C.

1.6.2 Hipdtesis especificas:
La mejora continua influye en la seguridad de la agencia de aduana Transglobal

Customs Logistic S.A.C.

La mejora continua influye en la empatia de la agencia de aduana Transglobal
Customs Logistic S.A.C.

La mejora continua influye con la fiabilidad de la agencia de aduana Transglobal
Customs Logistic S.A.C.

1.7 Objetivos:
1.7.1 Objetivo general:
Determinar la influencia de la Mejora continua en la calidad del servicio en la

agencia de aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C.

1.7.2 Objetivos especificos:
Determinar la influencia de la Mejora continua en la seguridad de la agencia de

aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C.

Determinar la influencia de la Mejora continua en la empatia de la agencia de aduana
Transglobal Customs Logistic S.A.C.

Determinar la influencia de la Mejora continua en la fiabilidad de la agencia de

aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C.
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2.1 Método, tipo, nivel, enfoque y disefio de Investigacion

2.1.1. Enfoque
La presente pesquisa es CUANTITATIVA ya que segun Ketokivi, M & Choi, T

(2014), “Utiliza la recaudacién de antecedentes para comprobar suposiciones, a través
del célculo numérico y el estudio estadistico, la misma que sirve para levantar estdndares
de conducta y comprobar teorias” (p.233).

2.1.2. Método
Para esta pesquisa se utilizd el método HIPOTETICO DEDUCTIVO; asi mismo

indica Bernal (2016), “que esta metodologia comienza como afirmaciones en
calidad de suposiciones y pretende negar o afirmar las hipdtesis planteadas,
derivando de las mismas los hechos reales que deben compararse con las
conclusiones” (p.60).

2.1.3. Tipo
El tipo de estudio utilizado en este trabajo es APLICADA para Amable, M

(2015), la pesquisa aplicada “[...] tiene procedimientos practicos, inmediatos,
adecuadamente determinados, es decir, se indaga para proceder, convertir, cambiar o
promover cambios fijando sector del entorno [...]” (p. 77).

2.1.4. Nivel

El nivel de estudio pertenece al EXPLICATIVO — CAUSAL.
Para Herndndez et al. (2014), la pesquisa explicativa “[...] responde a las causas de los
fendmenos tanto fisicos o sociales y los sucesos. [...] muestra como ocurre y en que
escenarios se revela un fendomeno y su relacion entre dos o mas variables.” (P 95)

2.1.5. Disefio
La indagacion es NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL donde Hernandez

et al. (2014), manifiesta que “se realiza no se deben maniobrar las variables, por lo tanto,
quien esta investigando solo debe observar los fendmenos como suceden naturalmente,

sin interponerse en su proceso”
Ademas, nos senala que “este diseno recopila antecedentes con el proposito de

puntualizar variables e investigar su acontecimiento e interrelacién en un momento

determinado del tiempo” (p. 152).
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2.2 Variables, Operacionalizacion:
Esta pesquisa esta conformada por con la variable X “MEJORA CONTINUA” y
la variable Y “CALIDAD DE SERVICIO”. Siendo definidas conceptualmente.

2.2.1. Operacionalizacion de variables:
2.2.1.1. Variable Independiente X: MEJORA CONTINUA
Definicién Conceptual

Segun César (2007) “La mejora continua o el ciclo PHVA es un proceso que, a
la par con el método clasico para resolver dificultades, consiente en el resultado de la
mejora en cualquier proceso en la organizacion. [...] Se divide en: Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar.” (Citado por Sandra 2015).

En tal sentido la mejora continua es la constante revision del proceso, para
identificar problemas en alguna rama de la organizacion, con el propdésito de resolver
cualquier obstaculo que se pueda presentar dentro de los parametros organizacionales de

la empresa, optimizando tiempos, costos, para lograr los objetivos.

* Dimensién: PLANIFICAR
Segun Taylor MJ; Nicholas C, Nicolay C, al et. (2014) planificar es formular una
hipdtesis de mejora formando objetivos y protocolos obligatorios para obtener los

resultados segun los intereses del cliente y politicas de la organizacion. (p.293).

INDICADOR
- OBJETIVOS
Los objetivos son la razdn de ser de las organizaciones y de la administracion [...]
(Martinez, M, Palos, G & Vargas, G, 2017). Asi mismo podemos entender como objetivo
al resultado esperado, que se busca alcanzar en un tiempo definitivo, con una adecuada

planificacion.

* Dimension: HACER
Segin Moura, P & Sartori, M (2014) “hacer es identificar oportunidades de
mejora en la organizacion, asi mismo cumplir con los objetivos utilizando los recursos

necesarios para ejecutar un plan de accion.” (p.47).
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INDICADOR
- RECURSOS

Es el factor relevante con lo que cuenta la organizacidn para efectuar sus trabajos
y conseguir sus objetivos: en tal sentido estan los recursos humanos y financieros.
(Nicolas, C; Rubio, Alicia; 2014; p, 12)

% Dimension: VERIFICAR
Segun Matsumoto, R (2014) “La empresa debe realizar un constante seguimiento
para medir los procesos, el servicio y el desempefio del personal para comparar los

resultados de las acciones, con lo planeado anteriormente.”

INDICADOR
- DESEMPENO

Segun Vargas, E. (2015) “el desempefio son las gestiones o conductas que se

observan en los trabajadores que son notables en beneficio para la empresa.”

% Dimension: ACTUAR
Segun De Souza, J & Rodriguez, J & Leite, J (2016) “Actuar es realizar las
acciones necesarias para mejorar constantemente el avance de los procesos y el servicio
brindado. Si la meta fue conquistada, la actuacion sera de mantenimiento (adoptar como
patrdn el plan propuesto). Si la meta no fue conquistada, la actuacion sera de actuar sobre
las causas que impidieron el éxito del plan.” (p. 162)
En la etapa de actuacidn correctiva ocurren las acciones de acuerdo con el resultado

obtenido.

INDICADOR
- PROCESOS

Son un conjunto de actividades relacionadas por diversos criterios para llegar a
las metas planteadas por la organizacion. (Martinez, Ay cegarra, J; 2014)

2.2.1.2. Variable Dependiente Y: CALIDAD DE SERVICIO
Definicion Conceptual

La calidad del servicio es: “el argumento general de la excelencia o el servicio

superior. [...] Al mismo tiempo es el valor que muestra la apreciacion del cliente [...]”
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Por otro lado, mencionan las siguientes dimensiones [...] seguridad, Capacidad de

respuesta, Fiabilidad, empatia y elementos tangibles”. (Torres & Vasquez, 2015).

% Dimensién: Seguridad
Segin Alarcon (2017) “Es la impresion que el cliente tiene al situar sus
inconvenientes en una organizacién en la cual espera que sean resueltos por lo que
involucra credibilidad, honestidad y confiabilidad. Para obtener la mayor satisfaccion
del cliente” (p. 18).

INDICADORES

ORGANIZACION

Segun De la Cruz, E; (2015) “la organizacion es el grupo de personas con un fin
comun. Para ello, se hace una clara diferencia entre la relacion de las organizaciones
publicas y privadas”. (p. 1)

CONFIANZA
Segun Rojas, M, Londofio, L & Valencia, Maria (2015) “la confianza es la

vulnerabilidad del individuo por el accionar de otro, se basa principalmente en que una
de las partes delega una determinada accion para que sea cumplida por la otra parte sin

que esta sea monitoreada ni controlada” (p. 1)

% Dimension: Empatia

“Es la destreza que tiene la comparfiia cuando les ofrece a sus clientes
atencién individualizada. No es simplemente es ser amable con el
consumidor, sin embargo, la caballerosidad es de gran importancia, la cual
necesita de compromiso e implica al cliente, entendiendo sus necesidades
y sus particularidades (Alarcon 2017, p. 18).

INDICADOR
- Cliente

Segun Albrecht y Bradford (1990) Un cliente es un individuo el cual recibe un producto

0 un servicio de una empresa (Citado por Quispe, O & Maza, W. 2018, p.35).
- Compromiso

Segun Brajer, R (2014) es la disposicion de un empleado e identificacién con la

organizacion, metas y deseos de donde laboral para mantener su permanencia (p.91).
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% Dimension: Fiabilidad
Segun Alarcén (2017) “Es la capacidad que la empresa tiene para brindar un
servicio confiado, seguro y cuidadoso. [...] también se hallan comprendidos aquellos
elementos con los cuales el cliente puede descubrir la capacidad y conocimientos de los
expertos de la organizacion [...]". (p. 17).

INDICADORES
- CONOCIMIENTOS
Segun Arroyo, M; Espinoza, | & Fuentes, M; (2015) “los conocimientos son la
informacion que un individuo tiene sobre un determinado tema y lo ayuda a

identificar oportunidades.”
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2.2.2 Matriz de Operacionalizacion

Fuente: Elaboracién propia (abril, 2019)

DEFINICION DEFINICION Escala de
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES edicion
Segun Cesar Planificar Objetivos
(2007) “La mejora Likert
continua o el ciclo ,
Segun
5| proceso que o Herndndez
, Recursos
= par con el método Hacer (Ze(t)f ‘!f').
= clasico para | La variable .
0 ) . Ordinal
> resolver independiente se Se ordenan
o dificultades, evalla mediante unos de mayor a
'-'DJ consiente en el |8 items del . Desempefio
Z resultado de la | cuestionario, donde se Verificar menor.
= X : ' (p.215)
L mejora en | tiene en cuenta los
3 cualquier proceso | indicadores para su Intervalo
é en la | realizacion de mismo. Se pstablece
< organizacion. [] intervalos
> Se divide en: iguales en la
Planificar, Hacer, -Actuar. ProCesos edicion
Verificar, (0.216)

Actuar.” (Citado
por Sandra 2015).




Fuente: Elaboracion propia (abril, 2019)

DEFINICION DEFINICION Escala de
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES medicion
Organizacién
Seguridad
La calidad del servicio es: Confianza leer,t Segun
« Hernandez et
el argumento general de .
L . - al. (2014):
= la excelencia o el servicio _ Ordinal
£ superior. [...] Al mismo | La variable Clientes Se ordenan
) tiempo es el valor que | dependiente se evalla .
> . : ) Empatia de mayor a
m muestra la apreciacion del | mediante unos9 items
o . » - . _ menor.
m cliente [...]” Por otro lado, | del cuestionario, Compromiso (p.215)
- mencionan las siguientes | donde se tiene en P-
- dimensiones [...] | cuenta los indicadores
0 . . Y Intervalo
< seguridad, Capacidad de | para su realizacion de Se establece
o respuesta, Fiabilidad, | mismo. intervalos
<>f empatia y elementos ioual :
tangibles”. (Torres & C . \guates en a
) i Fiabilidad Conocimientos medicion
Véasquez, 2015). (p.216)
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2.3 Poblacién y Muestra

2.3.1 Poblacion:
Una cantidad o universo puede referirse a un conjunto individuos de aquellos que se intenta

investigar y conocer sus diferencias. (Hernandez al et, 2014).
En esta investigacion se considerd a los clientes con los que opera la agencia de Aduana
TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C, siendo un total 40 clientes entre importadores

y exportadores.

Unidad de muestreo
La unidad de muestreo son aquellos individuos, objetos de estudio [...] a su vez indica

que la eleccion de los mismos se debe realizar teniendo en cuenta el planeamiento de la

investigacion. Hernandez et al. (2014) (p. 172)

Nuestra unidad de muestreo utilizada se conforma por 40 clientes de la agencia de
aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C que ademas de son importadores
frecuentes y el pago del servicio que solicitan es al contado

2.3.3 Muestra:
Para Hernandez et al. (2014) Indica que la muestra ~ es un subgrupo de individuos en el cual se

tiene un interés para la recoleccion de datos, este debe delimitar y definirse con precision, el

cual tiene que representar a la poblacion” (p, 174)
La técnica del muestreo que se utiliz6 es PROBABILISTICO.

Para Hernandez et al. (2014). “Las muestras probabilisticas se utilizan fundamentales en
los esquemas de pesquisa transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales-causales

[...], en la cual se busca descubrir apreciaciones de variables en la poblacion.” (p.177).

Para el calculo de la muestra utilizamos la siguiente muestra segun corresponde la cual se
presenta a continuacion:

NZZPQ

N=FN-1+22P0
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Donde:

Muestra (n) |
Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion (M) 40
Valor de distribucion (Z) 1.96
Margen de error (d) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%
Porcentaje de no aceptacion (Q) 50%

_ (40)(1.96)%(0,5)(0.5)
~(0.05)2(40 — 1) + (1,96)%(0,5){0.5)
N =37

N

La muestra de la pesquisa se ha conformado por 37 clientes de la agencia de aduanas
TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

Asi mismo, describimos informacién relevante:

Unidad de andlisis: Son todos los usuarios de la agencia de aduanas TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

Criterios de inclusion: Seran todos los usuarios de la agencia de aduanas TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

Criterios de exclusion: no se encuestard a los trabajadores de la misma agencia de
TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

La técnica de muestreo utilizada es no probabilistica. - por conveniencia. Para la
estimacion de la muestra realizaremos la encuesta al total de clientes de la organizacion
TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C. siendo 37 clientes entre importadores y

exportadores.

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

2.4.1Técnica
La encuesta se utilizd como técnica, con la cual ha recopilado informacion de las

contestaciones brindadas por los clientes que respondieron a las preguntas realizadas por el
investigador.
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Segun Lépez (2013), “sefiala que las técnicas son las numerosas maneras de adquirir la
averiguacion, mientras que las herramientas que se utilizan para la recaudacion,
almacenamiento y proceso de los datos recopilada son los instrumentos” (p 44).

2.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
Se utilizé el CUESTIONARIO como herramienta para la recaudacion de informacion,

el cual permite calcular y examinar la influencia entre las variables.

Para Hernandez al et. (2014) “El investigador utiliza los materiales para recoger
informacion necesaria los cuales se convierten en un medio caracteristico de la investigacion”
(p.217).

El instrumento estd conformado por 17 preguntas; 08 para la variable (Mejora Continua)
y 09 para la variable (Calidad del servicio), el cuestionario esta dirigido a los clientes de la
empresa TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

Tabla 1. Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento para las variables:
Mejora Continua y Calidad de Servicio

N°® Grado Academico Nombres y Apellidos Dictamen
1 Magister Walter Laurente Grados |Apicable
2 Magister Alan Berrospi Acosta Apicable
3 Magister Marco Antonio Cardenas |Apicable

2.4.3 Confiabilidad
Menciona Hernandez al et. (2014) “La confiabilidad del instrumento es una medida que

se representa a las veces en las que se aplica el instrumento a un mismo individuo u objeto que

provoque los mismo resultados” (p.200)

También indica que hay diferentes formas de deducir la confiabilidad de un instrumento
de medida, el cual utiliza medios y procedimientos que provocan coeficientes de fiabilidad.
Generalmente fluctda entre cero y uno, [...]. Si se aproxima méas al nimero cero, mayor error

habra en la medicion (p. 207)
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Tabla 2.Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0.00 a +- 0.20 Muy Baja
-0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Marcada
0.80 a 1.00 Muy Alta

Para la confiabilidad del instrumento se ejecuté mediante Alfa de Cronbach, ingresando

la informacion recolectada al estadistico SPSS 24, realizada a la muestra, que pertenece a 37

clientes de la empresa TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.

Tabla 3. Estadistico de fiabilidad de la variable independiente: Mejora continua

VARIABLE INDEPENDIENTE: MEJORA CONTINUA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 37 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 37 100,0
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
020 )

La estadistica de fiabilidad para la variable “X” independiente, muestra que la prueba es
confiable dado que se obtuvo un 0.929 de valor; por lo tanto, el grado de fiabilidad del

instrumento y de los items se considera muy alto.

Tabla 4. Estadistico de fiabilidad de la variable dependiente: Calidad de Servicio

VARIABLE DEPENDIENTE Y: CALIDAD DEL SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N % |
Valido a7 100.0
C'asos Excluido® 0 0
Total 37 1000
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
935 9

El programa estadistico de fiabilidad para la variable “Y” dependiente, muestra que la prueba
es confiable porque se obtuvo un 0.935 de valor; por lo tanto, el grado de fiabilidad del

instrumento y de los items en general se considera muy alto.
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Tabla 5. Estadistico de fiabilidad de la variable independiente y dependiente: Mejora
continua y Calidad de Servicio

MEJORA CONTINUA'Y CALIDAD DEL SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N L]
Valida arT 10,10
Cazos Excluido® L] S0
Total aT 1,0
Estadisticas de fiahilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
836 17

¥

El programa estadistico de fiabilidad para la variable independiente y la variable dependiente,
muestran que la prueba es confiable porque dio un 0.954 de valor; Por lo tanto, el grado de

fiabilidad del instrumento y de los items en general se considera muy alto.

2.5 Métodos de andlisis de datos

En la presente pesquisa se utilizd el estadistico SPSS 24. Asi mismo para la
comprobacién del instrumento se recurrié al juicio de expertos, se realiz6 la medicion de la
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach.

Aspectos éticos
En la presente investigacion se tomaron en cuenta los siguientes aspectos éticos:

- Los datos obtenidos a traves del instrumento pertenecen al grupo objeto de estudio.

- Se conservé el anonimato de las personas que respondieron a la encuesta, bajo un
criterio de privacidad.

- Lainformacion brindada por los clientes fue utilizada para fines academicos

- Las fuentes secundarias consultadas se encuentran correctamente citadas de acuerdo

con los lineamientos establecidos en el Manual APA (2018)
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[11.RESULTADOS



3.1. Analisis descriptivo por variable y dimensién

Tabla 6.Anélisis descriptivo de la variable independiente: Mejora Continua

MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumuiado
Valido Totaimente en desacuerdo 1 27 27 27
Muy de acuerdc 36 973 973 100.0
Total 37 1000 100.0
HISTOGRAMA
407 Media =489
Desviacion estandar= B35
M =37
30
Lic]
o
| =
L
=
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V1_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Figura 1. Nivel de la variable: Mejora Continua

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 6 y figura 1, podemos observar un
97.3% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL CUSTOMS
LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, asi mismo observamos que el 2,7%

expresaron que estan totalmente en desacuerdo con respecto a la variable mejora continua.
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Tabla 7. Andlisis descriptivo de la dimension 1: Planificar

PLANIFICAR (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totaimente en desacuerdo 1 2.7 2.7 2,7
De acuerdo 13 351 351 378
Muy de acuerdo 23 622 62,2 100,0
Total 37 100,0 100,0

HISTOGRAMA

209

15

Frecuencia

10

o RENERN .

0 1 2 3 4
PLANIFICAR (Agrupada)

\

_

-

Figura 2. Nivel de la dimension Planificar

Interpretacion:

Media = 4,54
Desviacion estandar= 767
M = 37

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 7 y figura 2, podemos observar que
el 62,2% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL CUSTOMS

LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 35,1% indic6 que estan de acuerdo, asi

mismo observamos que el 2,7% expresd que estan totalmente en desacuerdo con respecto a la

dimensién planificar.
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Tabla 8. Andlisis descriptivo de la dimension 2: Hacer

HACER (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totaimente en desacuerdo 1 2,7 2,7 2,7
De acuerdo 2 54 54 8.1
Muy de acuerdo 34 91,9 919 100,0
Total 37 100,0 1000
HISTOGRAMA
40 Media = 4,54

Desviacion estandar= BG83
7

30

20—

Frecuencia
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HACER (Agrupada)

Figura 3. Nivel de la dimension Hacer

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 8 y figura 3, podemos observar que
el 91,9% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL CUSTOMS
LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 5,4% expresaron que estan de acuerdo,
asi mismo observamos que el 2,7% indicd que estan totalmente en desacuerdo con respecto a

dimension Hacer.
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Tabla 9. Andlisis descriptivo de la dimensién 3: Verificar

VERIFICAR (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido  Totalmente en desacuerdo 1 27 2,7 27
De acuerdo 1 27 27 54
Muy de acuerdo 35 94 6 94 6 100,0

Total 37 100,0 100,0
HISTOGRAMA
7 Deaviacion stndar= 673
M =37

30

20—

Frecuencia

10=]

VERIFICAR (Agrupada)

Figura 4. Nivel de la dimension Verificar

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 9 y figura 4, podemos observar que
el 94,6% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL CUSTOMS
LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 2,7% indic6 que estan de acuerdo, el 2,7
asi mismo observamos que el 2,7% expresé que estan totalmente en desacuerdo con respecto a

la variable mejora continua.
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Tabla 10. Analisis descriptivo de la dimension 4: Actuar

ACTUAR (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 2,7 2,7 2,7
De acuerdo 8 216 216 243
Muy de acuerdo 28 75,7 75,7 100,0

Total 37 100,0 100,0
HISTOGRAMA
a0 Media = 4 68

Desviacion estandar= 747
M =37

20

Frecuencia

10

U__I—m T T

] 1 2 3
ACTUAR (Agrupada)

Figura 5. Nivel de la dimension Actuar

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 10 y figura 5, podemos observar
que el 75,7% de la poblacidn, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 18,9% indico que estan de
acuerdo, el 21,6% esta de acuerdo, asi mismo observamos que el 2,7% expresd que estan

totalmente en desacuerdo con respecto a la dimension Actuar.
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Tabla 11. Analisis descriptivo de la variable dependiente: Calidad de Servicio

CALIDAD_DE_SERVICIO (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 27 27 27
Indeciso 1 27 27 54
De acuerdo 13 351 351 405
Muy de acuerdo 22 595 595 100,0
Total 37 100,0 100,0
HISTOGRAMA
25 Media = 4,49
Desviacion estandar= 804
M =37
20—
Lic]
5 154
=
L]
=3
(2]
bl
198
10—
.
o S S
T I T I | I T
0 1 2 3 4 5 5

V2_CALIDAD_DE_SERVICIO (Agrupada)

Figura 6. Nivel de la variable Calidad de Servicio

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 11 y figura 6, podemos observar
que el 59.5% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 35.1% indic6 que estan de
acuerdo, el 2,7 esta indeciso, asi mismo observamos que el 2,7% expreso que estan totalmente

en desacuerdo con respecto a la variable Calidad de Servicio.
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Tabla 12. Analisis descriptivo de la dimension 1: Seguridad

SEGURIDAD (Agrupada)
Porcentaje Porcentajo
Frecuencia Porcentaje vahdo acumulado
Valido Totaimente en desacuerdo 2 54 54 54
En desacuerdo 1 27 2,7 81
indeciso 8 216 216 297
De acuerdo 10 27,0 27,0 56.8
Muy de acuerdo 16 432 432 100,0
Total 37 100.0 100.0
HISTOGRAMA
207 Media = 4

Desviacion estandar=1 13
7

157

10

Frecuencia

\

n

2 3 4 =1 &

_

_
_

SEGURIDAD (Agrupada)

Figura 7. Nivel de la dimension Seguridad

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 12 y figura 7, podemos observar
que el 43.2% de la poblacion, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 27% indic6 que estan de
acuerdo, el 21.6% esta indeciso, el 2.7% esta en desacuerdo, asi mismo observamos que el 5.4%

expreso que estan totalmente en desacuerdo con respecto a la dimensién Seguridad.
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Tabla 13. Andlisis descriptivo de la dimension: Empatia

EMPATIA (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 2,7 2.7 27
Indeciso 1 2,7 2.7 54
De acuerdo 13 351 351 40,5
Muy de acuerdo 22 595 505 100,0

Total 37 100.0 100,0
HISTOGRAMA
25— Media = 4,49

Desviacidn estandar= 804
ri

Frecuencia

EMPATIA (Agrupada)

Figura 8. Nivel de la dimension Empatia

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 13 y figura 8, podemos observar
que el 59.5% de la poblacidn, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 35.1% indic6 que estan de
acuerdo, el 2.7% esta indeciso, asi mismo observamos que el 2.7% expresé que estan totalmente
en desacuerdo con respecto a la dimension Empatia.
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Tabla 14. Analisis descriptivo de la dimension: Fiabilidad

FIABILIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 2,7 2,7 2,7
Indeciso 1 2,7 2,7 54
De acuerdo 13 351 351 40,5
Muy de acuerdo 22 59,5 595 100,0

Total 37 100,0 100.0
HISTOGRAMA
al Desviacion estandar= 804
M= 37

Frecuencia

FIABILIDAD (Agrupada)

Figura 9. Nivel de la dimension Fiabilidad

Interpretacion:

Respecto a los resultados porcentuales obtenidos en la tabla 14 y figura 9, podemos observar
que el 59.5% de la poblacidn, los cuales son los clientes de la agencia TRANSGLOBAL
CUSTOMS LOGISTIC S.A.C., indicaron estar Muy de acuerdo, el 35.1% indico que estan de
acuerdo, el 2.7% esta indeciso, asi mismo observamos que el 2.7% expreso que estan totalmente

en desacuerdo con respecto a la dimension Fiabilidad.
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Comprobacion de hipdtesis

Para la comprobacién de hipotesis en esta pesquisa se tuvo analizar la regresion lineal,
utilizando la estadistica inferencial de Pearson, el extracto del modelo, también la prueba de

Anova y la tabla de coeficientes.

Para esto, Hernandez et al. (2014, p.307), define regresion lineal como el
procedimiento de estadistica que calcula el nivel en el que influye una variable frente a otra
y se comprueba mediante estadistico r de Pearson.

Los autores mencionan que el coeficiente de correlacion de Pearson (r2) confronta la
posibilidad de una relacion entre dos o mas variables, en el que hay una correspondencia
proporcionalmente directa, considerando que si la correlacién tiene un indice alto, la variable

independiente tiene mayor posibilidad sobre la dependiente (Hernandez et al., 2014, p. 304).

Por tanto, Bernal (2016), menciona que el coeficiente que determina es el cuadrado

del coeficiente de correlacion, expresando el nivel en que varian las variables (p. 219).

Por lo que respecta a la prueba de Anova, Mouhamadou,T (2014) menciona que
consiste en examinar cOmo se relacionan las variables, asi mismo, se aceptara la hipotesis de

investigacion si el porcentaje es menor a 0.05 y se rechazaré la hipotesis nula (p. 103).
Respecto a la regresion lineal Aggarwal R & Ranganathan P (2017) mencionan que

los no estandarizados y coeficientes estandarizados plasmados en la tabla muestran la

notabilidad de cada predictor dentro de la ecuacion de regresion. (p. 102).
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Tabla 15. Coeficiente de correlacion de variables de Pearson

Funtuacion Uenominacion del grado
-051a-1.00 Comelacion negativa perfecta (a mayor X menor )
-0.76 a-0.90 Comelacion negativa muy fuerte
-051a-075 Comelacidn negativa considerable
-0.26 2-0.50 Comelacion negativa media
011a-025 Comelacion negativa dehil
-001a-010 Comelacion negativa muy debil

0.00 Mo existe comelacion alguna entre las variables
+0.01 a +0.10 Comelacion positiva muy debil
+0.11 a +0.25 Comelacion positiva dehil
+0.26 a +0.50 Comelacion positiva media
+0.51 a +0.75 Comelacion positiva considerable
+0.76a +0.50 Comelacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Comelacion positiva perfecta (A mayor X mayor )

Hernandez et al. (2014, p. 305). Metodologia de la investigacion cientifica.

Prueba de influencia

3.1.1. Hipdtesis general

HI: La mejora continua influye en la calidad del servicio en la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C.

HO: La mejora continua no influye en la calidad del servicio en la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C.

Considerando:

Sig < 0.05, se debe aceptar la hipdtesis de investigacion, rechazando la nula.

Sig > 0.05, se debe aceptar la hipdtesis nula, rechazando la de investigacion.

Nota:
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Tabla 16. Correlacion de variables- hipotesis general

Correlaciones
V MEJORA CO V CALIDAD DE

NTINUA SERVICIO

(Agrupada) (Agrupada)
V_MEJORA_CONTINUA Correlacion de Pearson 1

(Agrupada) Sig. (bilateral)

N 37
V _CALIDAD DE _SERVICIO Corralacion de Pearson 7337
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 37

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

Interpretacion:

En la tabla 16, visualizamos que el indice de semejanza para la mejora continua y la calidad de

servicio alcanzo6 un 0,733, por tanto, al considerar el barémetro de Hernandez et al. (2014, p.

305), se manifiesta a modo de correlacion positiva considerable.

Tabla 17. Resumen del modelo segun la variable “Mejora Continua” y la variable “Calidad

de Servicio”
Resumen del modelo
R cuadrado Error estandar
Modeio R R cuadrado ajustado de |la estimacion
1 7332 538 524 554

a. Predictores: (Constante), V_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:

Referente a la tabla 17, visualizamos que R obtuvo un 0.733 como valor, lo que indica segun lo

definido por Bernal (2016.p.219) que es una relacion directa, por lo que, se deduce que un 73.3%

de la mejora continua aumenta la calidad del servicio de la agencia de aduana. Asi mismo, el

coeficiente de determinacion fue de R2 = 0.538, es asi como se establece queun 53.8% de la
Calidad de servicio en la agencia de Aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C

deriva de la mejora continua.
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Tabla 18. Prueba de ANOVA segun la variable “Mejora Continua” y la variable “Calidad de
Servicio”

ANOVA™
Suma de Media
Madelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Reagresidn 12,493 1 12,493 40,676 ,000°
Residuo 10,750 35 307
Total 23,243 36

a. Variable dependiente: V_CALIDAD_DE_SERVICIO (Agrupada)
h. Predictores: (Constante), V_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:
En latabla 18, visualizamos que la estadistica para ANOVA, muestra un nivel de significancia

de 0.000, como es menor a 0.05, se debe aceptar la hip6tesis de investigacion, rechazando la
nula. Por lo tanto, deducimos que hay una relacién lineal de la mejora continua y la calidad de
servicio en la agencia de aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTICS S.A.C.

Tabla 19. Tabla de coeficientes la variable Mejora Continua” y la variable “Calidad de
Servicio”

Coeficientes”
Coaficlentes
Coeficientes no estandarizad
estandarizados 0s
Error
Modzlo B estandar Beta ! Sig
1 *(Constame) 104 693 , 150 _ 881
V_MEJORA_CONTINUA 896 J40 REX 6,378 000
(Agrupada)

a Variable dependiente: V_CALIDAD_DE_SERVICIO (Agrupada)
Interpretacion:
La tabla 19 de coeficientes, como mencionan Aggarwal R, & Ranganathan, P. (2017, p. 102);
especifica un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion (T=6,378: 0.000 <
0.05), Afirmando la hipotesis de investigacion y se muestra a través de las cifras no
estandarizados que el porcentaje de influencia de la mejora continua en la fiabilidad de la

agencia de aduana es del 89.6%.
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Hipdtesis especifica 1

HI: La mejora continua influye en la seguridad del servicio en la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C.

HO: La mejora continua no influye en la seguridad del servicio en la agencia de aduana
Transglobal Customs Logistic S.A.C.

Considerando:
Sig < 0.05, se debe aceptar la hipdtesis de investigacion, rechazando la nula.

Sig > 0.05, se debe aceptar la hip6tesis nula, rechazando la de investigacion.

Tabla 20. Correlacion de variables- hipdtesis especifica 1

Correlaciones
V_MEJORA_CO CS_D1_SEGUR
NTINUA IDAD
(Agrupada) (Agrupada)
V_MEJORA_CONTINUA Correlaclon de Pearson 1 , 780"
(Agrupada) Sig. (bilateral) 000
N 37 37
CS_D1_SEGURIDAD Correlaclon de Pearson , 780" 1
(Agrupada) Sig. (bllateral) 000
N 37 37

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

Interpretacion:
La tabla 20 visualizamos que el indice de semejanza para la mejora continua y la seguridad

alcanzo un 0,780, por tanto, al considerar el bardbmetro de Hernandez et al. (2014, p. 305), se

manifiesta a modo de correlacion positiva muy fuerte.
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Tabla 21. Resumen del modelo segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Seguridad”’

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 780° 608 597 A87

a Predictores: (Constante), V_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:
Referente a la tabla 21, visualizamos que R obtuvo un 0.780 como valor, lo que indica segun
lo definido por Bernal (2016.p.219) que es una relacion directa, por lo que, se deduce que

un 78.0% de la mejora continua aumenta la Seguridad de la agencia de aduana. Asi mismo,

el coeficiente de determinacion fue de R? = 0.608, es asi como se establece queun 60.8% de
la Calidad de servicio en la agencia de Aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTICS

S.A.C deriva de la mejora continua.

Tabla 22. Prueba de ANOVA segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“seguridad”

ANOVA?®
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig
1 Regresién 12,884 1 12,884 54 292 ,000°
Residuo 8,306 35 237
Total 21,189 36

a. Variable dependiente: CS_D1_SEGURIDAD (Agrupada)

Interpretacion:

En latabla 22, visualizamos que la estadistica para ANOVA, muestra un nivel de significancia
de 0.000, como es menor a 0.05, se debe aceptar la hipdtesis de investigacion, rechazando la
nula. Por lo tanto, deducimos que hay una relacion lineal de la mejora continua y la seguridad
de la agencia de aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTICS S.A.C.
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Tabla 23. Tabla de coeficientes segun la variable “Importacion” y la dimension “Estrategia
empresarial”

Coeficientes®
eficients
ficientes no estandarzados estancanzados
SROUe0. 8 | Erorestinder | Beta . i

1 (Constanie) 080 609 148 883

V_MEJORA_CONTINUA 910 123 780 7,368 000
(Agrupoada)
Interpretacion:

La tabla 23 de coeficientes, como mencionan Aggarwal R, & Ranganathan, P. (2017, p.
102); especifica un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion (T=7,
368:0.000 < 0.05), Afirmando la hip6tesis de investigacion y se muestra a través de las cifras
no estandarizados que el porcentaje de influencia de la mejora continua en la fiabilidad de la

agencia de aduana es del 91.00%.
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Hipotesis especifica 2

HI: La mejora continua influye en la empatia del servicio en la agencia de aduana Transglobal

Customs Logistic S.A

HO: La mejora continua no influye en la empatia del servicio en la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A

Considerando:
Sig < 0.05, se debe aceptar la hipdtesis de investigacion, rechazando la nula.

Sig > 0.05, se debe aceptar la hipétesis nula, rechazando la de investigacion.

Tabla 24. Correlacion de variables- hipotesis especifica 2

Correlaciones
V_MEJORA_CO
NTINUA CS_D2_EMPATI
(Agrupada) A (Agrupada)
V_MEJORA_CONTINUA Correlacién de Pearson 1 , 728"
{(Agrupada) Sig. (bilateral) 000
N 37 a7
CS_D2_EMPATIA Correlacién de Pearson 7287 1
(Agrupada) Sig. (bilateral) 000
N 37 37 l

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

Interpretacion:

La tabla 24 visualizamos que el indice de semejanza para la mejora continua y la seguridad
alcanzo un de 0,728, por tanto, al considerar el barometro de Hernandez et al. (2014, p. 305), se

manifiesta a modo de correlacion positiva considerable.
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Tabla 25. Resumen del modelo seguin la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Empatia”’

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,728° 530 517 558

a. Predictores: (Constante), MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:

Referente a la tabla 25, visualizamos que R obtuvo un 0.728 como valor, lo que indica segun lo

definido por Bernal (2016.p.219) que es una relacion directa, por lo que, se deduce que un

72.8% de la mejora continua aumenta la empatia de la agencia de aduana. Asi mismo, el

coeficiente de determinacion fue de R2 = 0.530, es asi como se establece queun 53.0% de la
Empatia en la agencia de Aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C deriva de

la mejora continua.

Tabla 26. Prueba de ANOVA segln la variable “Mejora Continua” y la dimension “Empatia”

ANOVA"
Suma de Media
Modelo cuadrados | Ql | cuadratica | F ___Sig.
1 Regresion 12,300 1 12,300 39,537 ,000"
Residuo 10,889 35 311
Total 23,189 36

a. Variable dependiente: CS_D2_EMPATIA (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), V_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)
Interpretacion:

Enlatabla 26, visualizamos que la estadistica para ANOVA, muestra un nivel de significancia de

0.000, como es menor a 0.05, se debe aceptar la hipotesis de investigacion, rechazando la nula.

Por lo tanto, deducimos que hay una relacion lineal de la mejora continua y la empatia de la

agencia de aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.
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Tabla 27. Tabla de coeficientes segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Empatia”

Coeficientes®

Interpretacion:
La tabla 28 de coeficientes, como mencionan Aggarwal R, & Ranganathan, P. (2017, p. 102);
especifica un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresion (T=6,288: 0.000
< 0.05), Afirmando la hipdtesis de investigacion y se muestra a traves de las cifras no
estandarizados que el porcentaje de influencia de la mejora continua en la fiabilidad de la

agencia de aduana es del 88.9%.
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Hipétesis especifica 3

HI: La mejora continua influye con la fiabilidad del servicio en la agencia de aduana

Transglobal Customs Logistic S.A.C.

HO: La mejora continua no influye con la fiabilidad del servicio en la agencia de aduana
Transglobal Customs Logistic S.A.C.

Considerando:

Sig < 0.05, se debe aceptar la hipotesis de investigacion, rechazando la nula.
Sig > 0.05, se debe aceptar la hipétesis nula, rechazando la de investigacion.

Tabla 28. Correlacion de variables- hipdtesis especifica 3

Correlaciones
MEJORA_CON
TINUA FIABILIDAD
(Agrupada) (Agrupada)
V_MEJORA_CONTINUA Correlacion de Pearson 1 7337
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
CS_D3_FIABILIDAD Correlacion de Pearson 733" 1
(Agrupada) Siq. (bilateral) 000
N 37 37

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

Interpretacion:

La tabla 28 visualizamos que el indice de semejanza para la mejora continua y la seguridad
alcanzo un 0,733, por tanto, al considerar el bardbmetro de Hernandez et al. (2014, p. 305), se

manifiesta a modo de correlacion positiva considerable.
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Tabla 29. Resumen del modelo segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Fiabilidad”

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 332 538 524 ,554

a. Predictores: (Constante), v MEJORA _CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:
Referente a la tabla 29, visualizamos que R obtuvo un 0.733 como valor, lo que indica segun lo
definido por Bernal (2016.p.219) que es una relacion directa, por lo que, se deduce que un

73.3% de la mejora continua aumenta la empatia de la agencia de aduana. Asi mismo, el

coeficiente de determinacion fue de R2 = 0.538, es asi como se establece queun 53.8% de la
Fiabilidad en la agencia de Aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C deriva

de la mejora continua.

Tabla 30. Prueba de ANOVA segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Fiabilidad ”

ANOVA-®
Suma de Media
Modelo . cuadrados al cuadratica F Siq
1 Regresion  * 12,493 1 12,493 40,676 ,000"
Reasiduo 10,750 35 307
Total 23,243 36

a. Vanable dependiente: CS_D3_FIABILIDAD (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), V_MEJORA_CONTINUA (Agrupada)

Interpretacion:
En la tabla 30, visualizamos que la estadistica para ANOVA, muestra un nivel de significancia
de 0.000, como es menor a 0.05, se debe aceptar la hipdtesis de investigacion, rechazando la

nula. Por lo tanto, deducimos que hay una relacion lineal de la mejora continua y la fiabilidad
de la agencia de aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC S.A.C.
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Tabla 31. Tabla de coeficientes segun la variable “Mejora Continua” y la dimension
“Fiabilidad”

Coeficientes?

Coehcientes
Coeficientes no estandanzados estandanzados
Modelo 8 Error estandar Beta t Sig
1 (Constante) 104 693 ,150 881
V_MEJORA_CONTINUA 896 140 733 6,378 ,000

(Agrupada)

Interpretacion:
La tabla 31 de coeficientes, como mencionan Aggarwal R, & Ranganathan, P. (2017, p. 102);
especifica un nivel critico (Sig.) del estadistico t del coeficiente de regresién (T=6,378: 0.000
< 0.05), Afirmando la hipotesis de investigacion y se muestra a través de las cifras no
estandarizados que el porcentaje de influencia de la mejora continua en la fiabilidad de la

agencia de aduana es del 89.6%.
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V. DISCUSION



Respecto a los antecedentes descubiertos en esta pesquisa, se presenta lo siguiente:

Discusion — hipétesis general

Para comprobar la hipotesis general, se concluyd que la mejora continua influye en la
calidad del servicio en la agencia de aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C., como se
muestra en la estadistica con un indice logrado de correlacion Pearson = 0.733, que se
demuestra como correlacion positiva aceptable acorde con Hernandez et al. (2014, p. 305) y
una significancia bilateral de 0.000 (<0.05) es asi como se debe aceptar la hipdtesis investigada,
y rechazar la nula. Asi también se ha demostrado que la Mejora Continua influye con un 89.6%

en la Calidad de Servicio de la Agencia de Aduana.

En relacion con lo planteado por Molina, A (2018) en su tesis titulada “Calidad del
servicio y su incremento en la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Molina,
Puente Piedra — 2018, quien logré un resultado de rho de Spearman de 0.614 y una
significancia de 0.000 (<0.05). Con el cual compararemos el porcentaje logrado en esta
pesquisa que alcanzé una correlacion de Pearson de 0.733 con una significancia de 0.000 por

tanto al compararlos, podemos afirmar que existe coherencia entre una y otra investigacion.

Asi mismo, podemos observar que existe relacion con la teoria de Mubbsher, K; Fasih,
M (2014) quienes indican que la calidad de servicio es la interaccion constante entre los
clientes y el servicio que brinda la organizacion que se relaciona con una medida superior para

resolver los problemas de los clientes (pag.332).
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Discusidn — hipotesis especifica 1

Referente a la hipotesis especifica 1, se concluye que la mejora continua influye en la
seguridad del servicio en la agencia de aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C como se
muestra en la estadistica con un indice logrado de correlacion Pearson = 0.780, que se
interpreta como correlacion positiva muy fuerte y una significancia de 0.000 (<0.05), es asi
como se debe aceptar la hipdtesis investigada, y rechazar la hipdtesis nula. Asi también se
demuestra que la mejora continua influye en un 91% en la seguridad del servicio en la agencia

de aduana.

En relacion con lo planteado por Liza, C & Siancas, C (2016) “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo.” (Tesis de grado) Un estudio
realizado en la Universidad Privada del Norte, Trujillo — Pert, quien logré un resultado de rho
Spearman un 0.834 y una significancia de 0.000 (<0.05) Con el cual compararemos el
porcentaje logrado en esta pesquisa que alcanz6 una correlacion de Pearson de 0.780 con una
significancia de 0.000 por tanto al compararlos, podemos aseverar gque existe coherencia entre

unay otra investigacion.

Asi mismo, podemos observar que existe relacion con la teoria de Niveen M. (2015) es
aquello que siente el cliente cuando pone a disposicion de la empresa sus problemas con la
confianza de que estos sean resueltos en menor tiempo posible obteniendo la satisfaccion de

haber tomado una buena decisién. (p.57)
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Discusidn — hipotesis especifica 2

Para comprobar la hipotesis especifica 2, se concluyo que la mejora continua influye
en la empatia del servicio en la agencia de aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C como
se muestra en la estadistica con un indice logrado de correlacion de Pearson 0.728, que se
demuestra como correlacién positiva considerable de acorde con Hernandez et al. (2014, p.
305) y un nivel de significancia bilateral de 0.000 (<0.05) es asi como se debe aceptar la
hipotesis investigada, y rechazar la hipotesis nula. Asi también se demuestra que la Mejora
Continua influye con un 89.9% en la empatia del servicio en la agencia de aduana.

En relacion con lo planteado por Liza, C & Siancas, C (2016) “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo.” (Tesis de grado) Un estudio
realizado en la Universidad Privada del Norte, Trujillo — Peru, quien logr6 un resultado de rho
Spearman un 0.793 y una significancia de 0.000 (<0.05) Con el cual compararemos el
porcentaje logrado en esta pesquisa que alcanzd una correlacion de Pearson de 0.728 con una
significancia de 0.000 por tanto al compararlos, podemos aseverar que existe coherencia entre

una y otra investigacion.

Asi mismo, podemos observar que existe relacion con la teoria de Main, A; & Sulieman,
A; & Anber, M; & Bahaa, N (2018) que define la empatia como la capacidad de la organizacion
que brinda los servicios para optar por una atencién individualizada y personalizada a cada
cliente. (p.547). Asi mismo Berdugo-Correa, C., & Barbosa-Correa, R., & Prada-Angarita, L.
(2016). Definen la empatia como personalizacién de los servicios y la destreza para ajustarse a

las necesidades de los clientes. (p. 220)
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Discusion — hipotesis especifica 3

Para comprobar la hipotesis especifica 3, se concluy6 que la mejora continua influye
en la Fiabilidad del servicio en laagencia de aduana Transglobal Customs Logistic S.A.C como
se muestra en la estadistica con un indice logrado de correlacion de Pearson de 0.733, que se
demuestra como correlacion positiva aceptable de acorde con Hernandez et al. (2014, p. 305)
y una significancia bilateral de 0.000 (<0.05) es asi como se debe aceptar la hip6tesis
investigada, y rechazar la hipétesis nula. Asi también se demuestra que la Mejora Continua

influye con un 89.6% en la Calidad de Servicio de la Agencia de Aduana.

En relacion a la investigacion planteada por Theresia, L & Bangun, R (2017) Service
quality that improves customer satisfaction in a university: a case study in Institut Teknologi
Indonesia quien logré un resultado de rho de Spearman un 0.606 y una significancia de 0.001,
Con el cual compararemos el porcentaje logrado en esta pesquisa que alcanzo6 una correlacion
de Pearson de 0.733 y un nivel de significancia de 0.000, por tanto al compararlos, podemos

aseverar que existe coherencia entre una y otra investigacion..

Asi mismo, podemos observar que existe relacion con la teoria de Reza, E (2015) quien
expresa que la fiabilidad es la capacidad de crear y brindar los servicios ofrecidos de manera

apropiada, precisa y fiable; haciendo lo que el cliente espera en tiempo oportuno (p.296)
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V. CONCLUSIONES



Mediante el estudio realizado a la agencia de Aduana TRANSGLOBAL CUSTOMS LOGISTIC

SA.C, basado en los objetivos planteados en lineas anteriores, se concluyd lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

Respecto al objetivo general podemos mencionar que la toma de gestiones dirigidas
para mejorar la calidad de servicio han sido de gran importancia con lo que respecta al
servicio que brinda la agencia de aduana, puesto que, depende mucho de su mejora
continua para satisfacer las necesidades del cliente tanto en el servicio que recibe como

la atencidn en el post servicio.

Por tanto se concluye, que segun la estadistica obtenida en la siguiente pesquisa se ha
logrado identificar que la agencia de aduana se encuentra brindando un buen respecto

a la seguridad, que demuestra ante sus clientes con el manejo de sus operaciones.

Asimismo, podemos determinar que la agencia de aduana brinda un servicio cada vez
mas empatico con sus clientes el cual estd demostrado por su personal que asiste a cada
uno de sus clientes, lo que es un punto clave dentro del mercado actual altamente

competitivo para la fidelizacion de los mismos.

Finalmente, podemos concluir que la agencia de aduana muestra que su servicio es
eficaz y se da en un tiempo promedio aceptable por cada operacién el cual es realizado
en conjunto con el personal que tiene la agencia, cumpliendo asi con las expectativas

del cliente.
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VI.RECOMENDACIONES
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Para culminar nuestra pesquisa se sugiere a la agencia en forma de aporte para la mejora del

servicio gue brinda a sus clientes lo siguiente:

1

2)

3)

4)

Es de suma importancia que la agencia de aduana cuente con un monitoreo constante de
sus operaciones, incluyendo un cuadro de incidencias que debe mejorar continuamente.
Se propone que la agencia de aduana cuente con aleados estratégicos reconocidos a fin de

dar seguridad a los clientes quienes confian plenamente en el servicio que solicitan.

Se sugiere que la agencia de aduana brinde capacitaciones de trabajo en equipo y atencion
al cliente a su personal con el fin de que estos puedan lidiar diariamente con los casos

excepcionales que se presentan.

Se propone que la agencia de aduana realice un servicio de post venta a su cartera de

clientes con el fin de conocer sus inquietudes y sugerencias para la mejora del servicio.
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ANEXOS



ANEXO 1: FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTA

Estimado(a) colaborador(a):
El presente instrumento tiene como objetivo determinar la influencia de la mejora
continua en la calidad del servicio brindado en la agencia de aduana Transglobal
Customs Logistic SAC.
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

INSTRUCCIONES:

DATOS ESPECIFICOS
e Marque con una X la respuesta que crea Totalmente en
usted sea la correcta. D desacuerdo
e Por favor escoger solo una opciéon en ED En desac_uerdo
cada pregunta. I Indeciso
D De acuerdo
Muy de
MD acuerdo

¢Considera usted que el personal de la empresa se encuentra capacitado para manejar sus
operaciones aduaneras dentro de la cadena logistica?
a) TD b) ED o)l d)D e) MD

¢Esta de acuerdo que, ante cualquier inconveniente en el proceso aduanero de los
diferentes regimenes, el responsable asuma los extra costos que se puedan generar?
a) TD b) ED 9} d)D e) MD

¢Considera usted que cuando tuvo un problema, el personal demostré interés en
solucionarlo?
a) TD b) ED )l d)D e) MD

¢El personal de la empresa le inspira confianza?
a) TD b) ED c) d)D e) MD

¢Usted considera que nuestro personal demuestra empatia en sus operaciones?
a) TD b) ED o) I d) D e) MD

¢El despachador asignado le brinda informacion real de sus operaciones?
a) TD b) ED c)l d)D e) MD

¢Usted percibe que nuestro servicio es confiable?
a) TD b) ED c) I d) D e) MD

¢Cree usted que el servicio brindado se dio en tiempo oportuno?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Esta de acuerdo con la sectorista asignada?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD



¢Esté de acuerdo que las tarifas brindadas son parte de una estrategia en el mercado?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Esta de acuerdo que, el desempefio de los servicios ofrecidos por la empresa fueron los
esperados?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Esta de acuerdo con la asignacion de un despachador por almacén aduanero que realice
sus operaciones?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Cree usted que nuestro monitoreo constante de su carga es el adecuado?
a) TD b) ED o) I d) D e) MD

¢Cree usted que el comportamiento de nuestro personal en el servicio post venta que le
brindamos es el adecuado?
a) TD b) ED c) d) D e) MD

¢Considera usted que la atencion brindada fue personalizada?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Cree usted que los servicios brindados nos diferencian de otras empresas del mismo
rubro?
a) TD b) ED c) I d)D e) MD

¢Nos recomendaria con otras empresas?
a) TD b) ED o)l d) D e) MD
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ANEXO 2: VALIDACION DE JUECIO DE EXPERTOS
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