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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre calidad de
servicio y la competitividad empresarial del depoésito aduanero “Depdsito de
Aduanas del Centro S.A.C”. El estudio es de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
en un disefio no experimental de corte transversal o correlacional, se tom6 como
poblacion todos los trabajadores del depdsito aduanero y como muestra 34
trabajadores, se recolectaron los datos mediante encuestas, los que a su vez fueron
analizados con el programa estadistico SPSS 21 y Microsoft Excel, una vez
obtenido los resultados arrojaron lo siguiente; un alfa de Cronbach de 86.4% de
confiabilidad para la variable Calidad de Servicio y 82.2% para la variable
Competitividad empresarial, los resultados en la prueba de normalidad determiné
gue los datos son no paramétricas para ambas variables. Mediante la realizacion
de la prueba de hipoétesis general se mostré evidencias que acepta la hipotesis nula,
de la misma manera cuatro hipotesis especificas y se rechaz6 una hipétesis nula
de una hipétesis especifica. Dichos resultado permite concluir que no existe
relacion entre la Calidad de Servicio y la Competitividad Empresarial en Depdsito
de Aduanas del Centro S.A.C. en Campoy, distrito de San juan de Lurigancho.
Considerando importante la Fiabilidad que demuestra la empresa al cliente en
aspectos como; flujo de informacidn, interés por ayudar, primera atencion, duracién
del servicio y errores. Debido a que influye en la competitividad del depdsito

aduanero.

Palabras Claves: Competitividad, calidad de servicio, depdsito, aduanas,
fiabilidad.



ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the relationship between
services of quality and business competitive of the customs warehouse “Deposito
de Aduanas del Centro S.A.C.”. The study is quantitative, descriptive, non-
experimental design, transverse or correlational court. Was taken population all
workers in the customs warehouse and as shown 34 workers. The data were
collects through surveys, and they were analyzed using SPSS 21 and Microsoft
Excel statistical program, the results showed the following: Cronbach’s alpha of 86,
4 % reliability for the variable quality of service and 82, 2 % for the variable business
competitive. The test results of normality determined that the data are not parametric
for both variables. By performing general hypothesis test where the null hypothesis
evidence, in the same way four specific hypothesis is accepted and was rejected
null hypothesis at a specific. These results suggest that there is no relationship
between quality of service and business competitive of the customs warehouse
“Depésito de Aduanas del Centro S.A.C.”, in Campoy, district of San Juan de
Lurigancho. Considering important the reliability demonstrating the company to the
customer, in aspects as information flow, interest on helping, first care, length of

service and errors. Because it affect the competitiveness of the customs warehouse.

Key words: competitiveness, quality of service, reliability, customs.



