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Presentación 

 

Señores miembros del jurado: 

En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad Cesar 

Vallejo, presento la tesis titulada: titulada “Calidad del servicio desde la 

perspectiva de los Operadores de Comercio Exterior en la  Aduana Aérea y Postal 

del Callao”. 

 La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de Calidad del 

servicio que brinda la Aduana Aérea y Postal del Callao – SUNAT a los 

Operadores de Comercio Exterior teniendo como base las expectativas y 

percepciones de la población estudiada. 

 La investigación consta de ocho capítulos, estructurados en la siguiente 

forma: Capítulo I  Introducción, Capítulo II  Marco metodológico, Capítulo III  

Resultados, Capítulo IV  Discusión, Capítulo V  Conclusiones, Capítulo VI  

Recomendaciones, Capítulo VII  Referencias, y el Capítulo VII Apéndice. 

 Señores miembros del jurado mi persona se mantiene en espera de cumplir 

los requisitos para su aprobación. 

 

           El autor 
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Resumen 

La presente investigación titulada “Calidad del servicio desde la perspectiva de los 

Operadores de Comercio Exterior en la Aduana Aérea y Postal del Callao”, tuvo 

como objetivo determinar el nivel de Calidad del servicio que se brinda a los 

Operadores de Comercio Exterior en la Intendencia Aduana Aérea y Postal del 

Callao – IAAP, entidad pública perteneciente a la Superintendencia Nacional de 

Aduanas y Administración Tributaria – SUNAT. 

 La investigación se desarrolló bajo el diseño descriptivo, teniendo un 

enfoque cuantitativo con una muestra de estudio de conformada por 120 

Operadores de Comercio Exterior a los cuales  se les aplicó el cuestionario como 

instrumento de recolección de datos y el uso de encuestas como técnica, con 

aplicación de la escala de Likert, recurriendo al modelo SERVQUAL, en el cual se 

miden las expectativas que los usuarios esperan recibir y se mide la percepción 

de los usuarios después de  recibir los servicios. De la diferencia o resta de 

percepciones y expectativas se obtuvo la Calidad del servicio considerándose tres 

niveles: alto, medio y bajo. 

 Con relación al objetivo general de determinar el nivel de calidad percibida 

por los Operadores de Comercio Exterior frente a los servicios que ofrece la  

Aduana Aérea y Postal del Callao, y después del análisis y procesamiento de 

datos se obtuvo que para un 68.86%  la Calidad del servicio es baja o no 

satisfecha, frente a un 18.86% que percibió una Calidad del servicio alta o 

superada, y un 12.27%  que señaló que la Calidad del servicio es media o se 

encontraban satisfechos. De lo anterior dicho se obtuvo un resultado negativo de -

1.21. 

 Palabras claves: Calidad del servicio, expectativa, percepción, modelo 

SERVQUAL, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. 
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Abstract 

 

This research entitled "Quality of service from the perspective of Foreign Trade 

Operators in the Air Customs and Postal Callao", aimed to determine the level of 

quality of service to Foreign Trade Operators are provided in the Administration 

Customs air and Postal Callao - IAAP, belonging to the National Customs and 

Revenue public entity - SUNAT. 

The research was conducted under the descriptive design, with a 

quantitative approach with a study sample comprised 120 Foreign Trade 

Operators to which were administered the questionnaire as a tool for data 

collection and the use of surveys and technical, with implementation of the Likert 

scale, using the SERVQUAL model, which are measured expectations that users 

expect and receive user perception is measured after receiving services. Or 

subtracts the difference of perceptions and expectations of service quality was 

obtained considering three levels: high, medium and low. 

With regard to the overall objective of determining the level of quality 

perceived by Foreign Trade Operators front of the services offered by Air Customs 

Administration and Postal Callao, and after analysis and data processing was 

obtained that for a 68.86% Quality the service is low or not satisfied, compared 

with 18.86% who perceived a high quality of service or exceeded, and 12.27% 

who indicated that service quality is average or were satisfied. From the foregoing 

that a negative result of -1.21 was obtained. 

Keywords: Quality of service, expectation, perception, SERVQUAL model, 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

 

 

  




