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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “SERVICIO ADUANERO Y CALIDAD
TOTAL EN EL AREA DE GESTORES DE EXPORTACION EN LA AGENCIA
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020”; tiene como objetivo
general en especificar la relacion de Servicio Aduanera y la Calidad de total en el
area de gestores de exportacion en la agencia SCHARFF. La poblacion de estudio
fue de 44 y como muestra fue de 42 de ellos. La técnica de investigacion fue la
encuesta y un sondeo de 40 interrogantes en la escala de tipo Likert, dirigido hacia
los colaboradores de la empresa. La validacion del instrumento se elaboré mediante
la fiabilidad y el juicio de expertos, de ello se ha deducido trabajando el coeficiente
Alfa de Crombach. La recoleccion de los datos se proceso con el programa SPSS
V. 24.

Palabras claves: servicio aduanero, calidad total, servicio, gestores.
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ABSTRACT

The present research work "CUSTOMS SERVICE AND TOTAL QUALITY IN
THE AREA OF EXPORT MANAGERS IN THE AGENCY SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A., Callao, 2020"; lts general objective is to specify the relationship
of Customs Service and Total Quality in the area of export managers in the
SCHARFF agency. The study population was 44 and as a sample it was 42 of them.
The research technique was the survey and a survey of 40 questions on the Likert-
type scale, directed towards the company's collaborators. The validation of the
instrument was developed through reliability and expert judgment, from which the
Crombach Alpha coefficient has been deduced. The data collection was processed
with the SPSS V. 24 program.

Keywords: customs service, total quality, service, managers.
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l. INTRODUCCION
1.1REALIDAD PROBLEMATICA

EL servicio aduanero no encuentra un plazo preciso referido a la
ascendencia de las Aduanas pero descubrimos una consistencia que en Roma la
terminacion de aduana se encuentra desde el principal imperio, es necesario
interpretar sus origenes etimologicas, las cuales se afilian a las dicciones arabigos
gue denotan el inspeccionar blogques contables, franquicias y al génesis en los
tiempos (afios 640616 A.C.), el monarca Anco Marcio, quien en su gobernacién
ejecuto la edificacion del terminal maritimo de Ostia Antica en la salida del Tiber, a
35 Km longitud de Roma. Las aduanas se desempaquen en Grecia desde
principios mas improbables de la significancia del rendimiento aduanero nos dedica
una percepcioén Aristoteles al referir que las entradas a rentabilidades de los griegos
se aseguran al proceso sobre las riquezas de adquisicién y los aduaneros,
anexando que, de estos tiempos, alcanza el Estado ampliando sus
incorporaciones. En el afio 2020 se ve una monumental transformacion en las
aduanas que formalizan un listado decisivo en la transacciéon mundial ejecutando

el intercambio alterno de riquezas y prestaciones en el centro de Estados.

En nuestro pais, las agencias de aduana son intérpretes de una relacién
considerable que se despliegan en las transacciones internacionales adhiriendo un
preciso procedimiento de gestiones y prestaciones aduaneras ante SUNAT en
funcion de los propietarios de las mercaderias para la utilizacion en el incremento
de los regimenes aduaneros como importacion, exportacion, transito, entre otros,
acogiéndose en las legislaciones y conclusiones que se constituyen dentro del

limite aduanero.

El docente Wiliam Edwards Deming (1900-1993) autor de volimenes,
consultor y empresario de la especificacion de calidad total, sus instrucciones se
administraron en la organizacion japonesa renovando el inicio de la gerencia y
sublevando su calidad y rendimiento. Se traslado a Japon en 1950, cuando se

traspasaba un riesgo en su manufactura y bienes. Aleccionado al individuo de
14



investigadores, especialistas y gobernadores japoneses cémo desplegar
prestaciones y articulos con condicién. Desde aquel instante acondicionaron sus

reflexiones.

Modificaron la apariencia de meditar, su forma de dirigir y emplear la
vinculacion de cada auxiliar. El empleo ideario de Deming, la rotacidén que sujetaron
los japoneses en su rendimiento y saldos totales para ejecutarse como las jefaturas
en el sector global. En plena actualidad del 2020 protestaron el refuerzo del
crecimiento de la prestacion originando una superior rendimiento y beneficios de

una organizacion
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En el Peru el exterminaron el servicio aduanero que ofrecen las
organizaciones indagan reanimar su responsabilidad proponiendo hacia sus
usuarios por ello la ejecucién de ofrecer una calidad total es un persistente
crecimiento estable donde los integros de los activos de la organizacion iniciandose
desde el manager hasta los funcionarios se implican con el crecimiento de las
finalidades propietarias, asi conduciendo a una consecuencia de tal forma,
incrementando su explicacion y obtener una fidelidad del usuario y una compasiva

temperatura de labor para los dependientes.

La exploracion se efectuara en la Agencia de Aduana SCHARFF
LOGISTICA INTEGRADA S.A., ya contando una costumbre en la plaza mas de 30
afios, y como componente en la sucesion de abastecimientos y operadores
logisticos ofreciendo las prestaciones de embarques globales, courier
internacional, embarques nacionales, depdsitos, entregas y asesoria de aduanas
en donde maestros en comercio exterior recomiendan y dedican prestaciones
aduaneras en desaduanaje de las mercaderias en los regimenes aduaneros de

importacion-exportacion y demas, en el ambiente de despacho aduanero.

La debilidad organizacional en la Agencia de Aduana
SCHARFFLOGISTICAINTEGRADA S.A., en el servicio aduanero y su constante
conexiéon con la aduana 6rgano encargado del trafico de mercancias asi como cada
operacion de ingreso y egreso también el realizar la ejecucion y recaudacion de los
pagos arancelarios que requieren por el pago de la naturaleza de la mercancias,
teniendo en colaboraciéon con los operarios del comercio exterior con los
despachadores de una agencia de aduana, teniendo el papel de realizar el
desaduanaje y los transportistas que se encargan del manejo de
lasmercancias, y los agentes de carga que se encargan en la contratacién de los
fletes internacionales en relacién con los almacenes aduaneros que velan por el
cuidado de las cargas en sus recintos especiales, las sociedades de ocupaciones
postales encargadas del trafico de documentos originales de las operaciones y las
empresas de servicio de entrega rapida son encargadas de un rapido préstamo

dando un servicio mas particular, los almacenes libres (Duty Free) que se ubican
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en aeropuertos y terminales internacionales para pasajeros de transito
internacional, asi como a los beneficiarios de material aeronautico que utilizan las
fuerzas armadas y el ejército, asi también las operaciones realizadas por los
duefios o0 consignatarios y otros que se intervengan dentro del comercio
internacional. buscando la mejoria en la atencién al cliente externo nos fijamos en
la calidad total teniendo en cuenta la calidad global y considerando los factores de
manejo de precios con el cumplimiento de la puntualidad y seguridad teniendo claro
una calidad unificadora y sostener la imagen de las sociedades y los oficios
laborales para el confort de los empleados mejorando las relaciones
interpersonales considerando al cliente interno conllevando a una calidad operativa
siendo factores de satisfaccion del cliente y output como resultado a traves de

cuentas que evallen el servicio que se brinda

Es indispensable el rastreo encima del servicio aduanero y la calidad total
en el sector de gestores de exportacion en la Agencia de Aduana SCHARFF
LOGISTICA INTEGRADA S.A., estos ambientes permiten reverberar favoritismo
con el testimonio obligatorio sobre las ocupaciones de aduana y operarios de
negocio que extienden en la agencia de aduana. De tal forma, es el manejo de la
calidad total y la unificacion del diligente que convide una prestacion mundial en
Aduanas que desarrolla en la direccion de desaduanaje y embarcaciones de
mercaderias de los propietarios o consignatarios de su embarque exteriorizandolo
ante la SUNAT de tal manera que incrementaria la calidad unificadora y la calidad
operativa en la atencidén que brinda como servicio asi incrementar la tendencia
de ganar la fidelizacion del cliente y modernizar el rendimiento de una organizacién

obteniendo resultados positivos y sostenibles

Es por ello que se formula la pregunta de investigacion se ve atendida
cuando se expresa ¢ Como se relaciona el servicio aduanero y la calidad total en
el area de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A., Callao, 20207 Asi también las especificas ¢ CoOmo se relaciona

la aduana y la calidad total en el area de gestores de exportacion en la Agencia

17



SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020? ¢ C6mo se relaciona los
operadores de comercio exterior y la calidad total en el area de gestores de
exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao,
20207

Asimismo es primordial la justificacion para el desarrollo de la investigacion
relacionada al servicio aduanero y la calidad total se observan que las teorias de
Cosio, Sanchez y Enriquez aplican teorias de mayor relevancia tomando en cuenta
gue estos autores desenlazan respectivamente a los procesos y bases del estudio
aplicando un gran nivel de significatividad la cual es aplicada en la Agencia de
Aduana SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A. Metodolégicamente, el
instrumento aplicado es el interrogatorio de respuestas selladas en la escala de
Likert utilizado con caracter de universal, de tal manera que tiene la facultad de ser
aplicado por organizaciones o empresas que no solo tengan el mismo rubro o
servicio si no que compartan la realidad problematica. En el tema de observacion
econdmico la ejecucion del actual analisis contribuird un buen servicio aduanero y
una calidad total al servicio al cliente consolidaria la fidelizacion del objetivo que

genera la maxima rentabilidad de la empresa

Se plantea con el propésito que manifiestan la investigacion en direccion a
la realidad problematica. En tal sentido se ven representados en las hipétesis el
problema general persiste en el nexo entre el servicio aduanero y la calidad total
en el area de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A., Callao, 2020 de la misma forma las especificas existe relacion
la aduana y la calidad total en el area de gestores de exportacion en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020 y existe relacion entre los
operadores de comercio y la calidad total en el area de gestores de exportacion en
la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020.

Emitir un juicio de valoracion en los escenarios en identificado los problemas
seran representados a través de las hipotesis las cuales en este estudio la general
persiste en el nexo entre el servicio aduanero y la calidad total en el area de
gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADAS.A.,

18



Callao, 2020. De igual manera las especificas son: Existe relacion en medio de la
Aduana y la Calidad total en el area de gestores de exportacion en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020. ¢ Existe relacion entre los
operadores de comercio y la calidad total en el area de gestores de exportacion en
la agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A., Callao, 2020?

Il. MARCO TEORICO
2.1TRABAJOS PREVIOS

En el desarrollo de investigaciones se convierten en referencias para
estudios cientificos actuales, manteniendo el minucioso cuidado en la antigliedad

de su desarrollo. En tal sentido la autora
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2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Tejada, Blanco y Guerra (2019). Factors driving imports of processed food
companies, improving their competitiveness. Scielo, Vol. 48 (124), México. Este
articulo cientifico rindi6 como finalidad frecuente diagnosticar las coyunturas que
dediquen las importaciones de sustentos negociados en excepcionales
asociaciones de sustentos en México. Los pobladores examinaron las 30
primordiales compafiias mas grandiosas y notables, lideradas a producciones de
los sustentos para la adquisicion humano, situado en Nuevo Leon, México. El
mecanismo en manejar fue de evaluacion cuantitativa a los habitantes que se
destacan. En seguida de las modificaciones se surgieron en sobreponer el examen
piloto con 11 compafiias con la terminacion de comparar y recibir la fiabilidad del
mecanismo. A ello sefiala que los organismos de amplia dimensién se maniobran
en un dominio competitivo y con aproximaciones a lugares en nivel mundial de
forma mas asequible que en otras segmentaciones de México aceptan sefalar
algunas hileras posteriores de indagacion. Por otro lado, en instruccion
exteriorizado de tipo cuantitativo se ejecutd una instrucciéon cualitativa, por el lado
de las reuniones profundas se autorizan descubrir datos mas ocasionales del
recurso de compras y de igual método exteriorizar flamantes fundamentos que las

estructuras dialogos inspeccionados secretos en el incentivo a las compras

El articulo es de considerable aportacion para mi indaga con, ya que se
guiere conseguir un mejor mecanismo en la observacion que se debe dedicar
al consumidor, para ello, la realizacion de formaciones persistentes, y un proceso
modernizado, para asi suministrar una apropiada y proxima gestion en cada

embarque aduanero.

De La Hoz, Lépez y Pérez (2017). Customer relationship management
model in consulting companies. Revista Investigacion e Innovacién en Ingenierias
(Vol. 5, Issue 2.). Colombia. La finalidad inicial es obtener las posibilidades de
autoridades en un holgado periodo, esta percepcion orientada en el consumidor y

la gestion implicada bajo un procedimiento de crecimiento y proteccion. Los
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habitantes estdn constituidos por 20 organismos, quienes reparan a los
consumidores decretados. El estudio utilizado es de andlisis cualitativo-descriptivo.
El instrumento que se adapt6 para esta ocupacion fueron los cuestionarios, con el
motivo de saber las intenciones de los consumidores hacia a la organizacion. En
terminacion, se debe establecer preferencias para realizar con la significancia en
el tratamiento de la gestion para sustentar la carpeta de consumidores que ya
consideran, y a su vez sostener la competitividad con compafiias del mismo
ambiente, con la finalidad de valorarse las advertencias que se cuenta en una

misma plaza.

El concurrente articulo es de gran importe para mi investigacién, ya que la
importancia de llevar un control con los clientes que contamos en la agencia de
aduana debe ser significativa, siempre estar pendientes en cada necesidad y
mostrar la lealtad desde un comienzo y fin de cada despacho aduanero, mediante

una comunicacion personal y constante.

Sanchez S. 2015 “Electronic Commerce and Customs USCA, Vol este
articulo planteo como objetivo primordial fue examinar la aplicacion de tasas
arancelarias hacia las operaciones comerciales y financieras ejecutados a través
de vias informaticas de correspondencia como actividad econdmica y su avance

legal ha brindado la seguridad en las operaciones. Su metodologia empleada
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fue descriptivo y documental su enfoque es cualitativo y descriptivo su
poblacién fue recoleccién de datos. El autor definié que es necesario aplicar el
fortalecimiento en el comercio electrénico, seguir legislando para obtener mayor
seguridad de las operaciones que se realicen y se recalca la conveniencia de hacer

el uso correcto de gravar las operaciones por este medio transaccional.

La actual investigacion fue importante ya que, nosotros como empleados de
una empresa, debemos de recibir no solo capacitaciones constantes, sino un mejor
estado animico en el &mbito laboral, por ende, valorar el trabajo bien hecho que el
personal realiza, ofrecer una flexibilidad en el trabajo, y una formacién continua,

permitiendo crecer profesionalmente.

Siguiendo con el desarrollo de calidad total (V2) y aplicacién del sustento
manifestamos antecedentes con teorias de investigadores nacionales e

internacionales como se presentan a continuacion.

Tinoco y Ramirez 2016 El servicio de atencion al cliente en café Papa Jam
Pizza en la ciudad de Esteli, en el | semestre del afio 2016 Este articulo tiene como
propésito inicial en inspeccionar las prestaciones de atencion al consumidor, ya
gue se seleccion6 un asentamiento en la capital de Esteli. EI mecanismo que se
manejaron fueron los sondeos, conducidos a los compradores de Papa Jam Pizza,
con la intencion de concebir las panoramas e incitacion que examinan con vinculo
a las prestaciones de los compradores. El tipo aplicado a la investigacion es
exploratorio. La poblacién encuestada estuvo conformada por 39 personas. En
resolucién, el servicio ofrecido al usuario es aquello que enlazan a los
requerimientos de tangibilidad e intangibilidad de la estructura introduciendo a los
subalternos para asi, recibir el regocijo, formalidad y contingencia de los

compradores concluyentes.
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En el aporte de la investigacion fue muy relevante, ya que se valoré el
servicio de la atencion al cliente que reacciona a la percepcién de atencién que sea
aceptado por los compradores finales.

Salazar y Cabrera 2016 Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencién
al cliente. Industrial Data, Vol. 19 (2), Este articulo con la intencion inicial del
concurrente  articulo cientifico fueron las modificaciones que se estan
confeccionando en elevacion mundial desde hace algun periodo, aproximado como
la globalizacion de los bienes, es una investigacién de tipo descriptivo conformado
por 7,207 personas conclusion, se logré de que se hallan significativas
disconformidades en la nivelacion de apreciaciones y posibilidades que el cliente
detenta sobre la calidad del servicio, es decir, también se manifiesta que los
clientes estan disgustados con el servicio adoptado, se consiguié dominar las

captaciones de los clientes.

El presente articulo cientifico fue de gran importancia para mi investigacion
ya que el investigador identifico a través del diagndstico domino la captacion que

hay clientes que estan conformes con la calidad, asi como la disconformidad

La aplicacién de la teoria es un uso fundamental para el desarrollo del
conocimiento cientifico, tomando en cuenta los aportes considerando en este citar

a los autores

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Araujo 2019 “Gestion aduanera y la calidad de servicio al cliente en la
Agencia Casor Aduaneros S.A.C., Callao, 2019” la presente investigacion tiene
como finalidad genérico en especificar la relacion de Gestion Aduanera y la Calidad
de servicio al cliente en la Agencia Casor aduaneros S.A.C. Presenta el disefio de
investigacion: no experimental transversal con tipo de investigacién aplicada, nivel
de investigacion descriptiva correlacional, aplicando a la poblacion 42 trabajadores
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se obtiene la estadistica inferencial de Pearson con una valoracion 0,957. Lleg6 a
la conclusion de implementar un ambiente de estrategias, instaurando disciplinas
0 capacidades del dominio de cada embarque de los compradores, donde cada
individuo comprometido declare un aumento en la tenacidad y la jurisdicciéon
explorando soluciones ante alguna contrariedad que el comprador pueda recibir.
La autora expreso, que ejecutaron nuevos procesos en cada despacho, incluyendo
también una efectiva comunicacion con los clientes, con la finalidad de conocer las

necesidades que ellos tienen para dar brindar un servicio satisfactorio.

Escudero 2018 “Mejora continua y gestion aduanera en el area de
sectoristas de la empresa Savar agentes de aduana s.a., callao, 2018” esta tesis
como finalidad frecuente, manifest6 de acordar la relacion del progreso
prolongado en la Gestion Aduanera del ambiente de sectoristas en la agencia
Savar Agentes de Aduana S.A., Callao, 2018” la semejante que imponen a vuestra
atencién y ejecuten con las formalidades de consentimiento para conseguir el titulo
Profesional de Licenciada en Negocios Internacionales. La metodologia aplicada,
en el tipo de investigacion aplicada con nivel descriptivo - correlacionar, de disefio
experimental. 274 asistentes que rescatan ocupaciones en la seccion aduanero.
La autora llego a la conclusién se demuestra la mejora continua e influye en el area

de gestores de aduanas

Esta investigacion fue importante, ya que estas dos variables son métodos
eficaces para hacer un trabajo mas dindmico entre el sectorista de aduana y el
cliente, efectuandose resultados positivos, haciendo que sea menos el retraso de

la recepcion de informacion inmediata entre ambas posiciones.

Peltroche 2016 “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa
R&S Distribuidores SAC, Trujillo, 2016” En la tesis se presentdé. Como intencién
genérica es indagar la cercania entre prestaciones de servicios y soluciones del

comprador de la comparfia R&S Distribuidores SAC en Trujillo. El método que
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acondiciona es tipo descriptiva con el disefio no experimental, 226 usuarios para
la muestra se decidieron que la nivelacién en la complacencia es altisima de la cual
se valoriza que la jornada enumeradas sean consentidas y equilibrada sin

ausencia, recalcando su compromiso con la forma de la manufactura.

El autor manifiesta que el estudio fue importante ya que, los resultados de
una satisfaccion, resulta ser la clave en el aumento de los servicios que se brinda
en una agencia de aduana, ya que, a mayor cantidad de clientes satisfechos, mayor
sera la generacion de atraccion de nuevos, es por ello por lo que se debe evitar los
problemas o atrasos en las operaciones y mantener un trato cordial por el lado de

los empleados y los clientes

Hermoza 2015 “La calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario
de la compania Gechisa de Sullana, 2015.” Este estudio sugiere como idea general
de penetrar el semblante de las prestaciones de servicios que implica en la
nivelacion de complacencia del comprador final de la compafia Gechisa,
emplazado en Sullana. La metodologia empleada es de tipo descriptivo
correlacionar, conforme a su contingencia de la exploracién es no experimental -
transversal. 196 usuarios Este trabajo de investigacion tiene una gran aportacion
gue representara para mi tesis, a través de las teorias ejecutadas como la
metodologia empleada. Conclusién se llegé a la determinacién que existe en medio
de la prestaciones de servicio y el nivel de satisfaccion hacia el usuario alcanzando
que las prestaciones de servicio predominan de aspecto caracteristico y recto en
la complacencia del usuario de la comparfia GECIDSA que al incrementar la
calidad de servicio genera el nivel de complacencia percibida del usuario,
obteniendo como resultado de las prestaciones de un bien predominan

positivamente en el nivel de complacencia de los usuarios de la organizacion

Esta investigacion fue importante, ya que se valora la percepcién del servicio

brindado y utilizando este informe para una mejora en la utilidad en el ambiente de
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gestion aduanera, haciendo que los clientes valoren el servicio, incluyendo la

atencién que reciben.

Sarmiento y Paredes 2019 "Percepcion de la calidad de servicio del usuario
interno en una institucion publica “Este articulo tiene como idea principal en
especificar la captacion que se obtiene sobre la calidad de servicio del comprador,
para ello se debe comprender sobre las subordinaciones y proposiciones que
cuenta los empleados de los organismos, con el pretexto de segregar los
perjudiciales que se suscitan ante una molesta amabilidad con cierta proporcién
asistentes. La espectadora busqueda manipula el enfoque cuantitativo y el nivel
descriptivo-comparativo, con disefio no experimental- transversal. EI publico
estuvo amoldado por 100 personas, en determinacién, entre el vinculo por los
individuos que gestionan con desemejante duracion y ensayos, se resefia que se
precisa fraccionar las organizaciones y obligaciones, con la finalidad de evidenciar
al publico un correcto ambiente, donde se sientan comodos con el servicio que se

brinda.

Para los autores mencionaron en el articulo la importancia, ya que se valora
la percepcion de la calidad relacionando con los trabajadores de la empresa con el

fin de la satisfaccion del cliente interno mejorando su ambiente laboral.

2.1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
2.1.3.1 VARIABLE I: SERVICIO ADUANERO

En consideracion a la administracion y su teoria cientifica se aplica a la
necesidad de aumentar la productividad del servicio aduanero y la calidad total
elevando la eficiencia de los trabajadores aplicando la medida a las incognitas de

la gerencia para considerable capacidad laboral. (E —1911).

Servicio aduanero pertenece a la teoria de fiscalizacion del comercio que
regula las mercancias en el comercio internacional por ende se implementa en

relacion con la gestién aduanera (Barahona 2003)
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Para Cosio F. (p. 83) Por lo expuesto, una definicién actual de servicio
aduanero seria la prestacion brindan por la aduana y los operadores de comercio
exterior, autorizados por esta, destinada a examinar el trafico internacional de
mercaderias para servir una mayor conviccion en el suministro logistico global y
promover el incremento socioecondbmico mediante los ingresos fiscales
recaudados y la sencillez del intercambio. De forma tal podriamos tener un
resultado positivo que en la contemporaneidad de la prestacion aduanera sea por:
1. la aduana 2.los operadores de comercio exterior.

El autor Fernando Cosio en su teoria menciona de aduana y operadores de
comercio exterior, como parte de seleccién a nuestra investigacién establecida

fundamental para el desarrollo de nuestra investigacion.

Coll, P. (2020), menciona la gestion aduanera dentro de las reglas del
comercio internacional engloba las operaciones comerciales de los regimenes
aduaneros en la importacion y exportacion asi también como los casos especiales
y el de transito de la mano con la logistica de transporte seguido del almacenaje y
su distribucion que facilitan el comercio cumpliendo las normas reguladoras vy los
controles internos Yy la seguridad legislativa comercial.

Vilches A. (2014), el codigo aduanero diagnostica que la jurisdiccion
aduanera son los encargados de controlar el intercambio global de la sociedad,
encargando aportar con un comercio justo y abierto ala implicacion de los aspectos
externos del mercado interior y a la ejecucion de la politica comercial comun y de

las restantes politicas comunes relacionadas con el comercio. (p.14).

VARIABLE II: CALIDAD TOTAL

Calidad total, pertenece a la teoria de control de calidad que desde el
panorama de las reservas de costo que podran alcanzar sirealiza la inversion en
planificacién y medida del articulo. (Bertrand y Prabhakar 1990).

Séanchez J. y Enriquez A. (2015). Con el fin de determinar la opinién de CT
en modalidad absoluto, por consiguiente, se exhibe una correlacion de
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conclusiones con los que esta opinién sea conectada. Calidad, calidad unificadora

y calidad operativa (p. 252)

Sanchez J.y Enriquez A. (2015). Concluyen en la resolucion del concepto
de Calidad Total de manera completa y compleja, en donde manifiestan la relacion

con el desarrollo de la calidad

Los autores Sanchez y Enriquez en la teoria mencionan la calidad total como
parte de seleccion a nuestra investigacion establecida fundamental para el

desarrollo de nuestra investigacion.

Rilo C. (2012). Calidad es complacer las probabilidades del usuario. El
desarrollo de mejoramiento de la calidad es un grupo de iniciacion, gubernamental,
organizaciones de soporte y habitos distribuidas en aumentar insensatamente la

eficacia de la propia manera de existencia. (p.11).

Cuatrecasas L. (2012). La calidad puede definirse como el grupo de
particularidades que detente un articuo o prestacion conseguidos en un
procedimiento rentable, asi como el espacio de complacencia de las 6rdenes del

consumidor final. (p. 575)

Martinez C. (2012). La calidad examina que esta recompensa de
obligaciones se fabrica concilia la vinculacion usuario-suministrador entre las
divisiones internos, con la exacta rigurosidad con que elaboramos si en vez de ser

un socio fuera un consumidor que debiera cancelar una cuenta. (p. 254)

Machado A. (2009). La gestién de calidad es uno de estos avances

periddicos en la concepcion de las organizaciones, Ya que no es un estudio, y una
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de esas herramientas fuertemente vinculadas a una filosofia y profundizar en su

andlisis. (p. 15).

Sanchez y Enriquez manifiestan que para evaluar la calidad total se debe
considerar la complementacién de relaciones de términos como parte de los

conceptos relacionados a la calidad.
Dimension calidad global

Para Sanchez J. y Enriquez A. (2015). Comprenden la calidad como
mencién y finalidad de cualquier ocupacion dentro de la organizacion. Un
consumidor, tanto del exterior como en el interior, indaga en un resultado o
prestacion en una agrupacion de condiciones como calidad, precio, puntualidad,
seguridad etc. Por esta razon, la calidad no debe rastrear la ejecucion de
finalidades fragmentados (por ejemplo, el progreso de las prestaciones)

abandonando lo sobrante. (p. 252)

Dimension calidad unificadora

Para los autores Sanchez J. y Enriquez A. (2015). En el incremento de las
tacticas de la trayectoria, es elemental preservar la concepcion unificadora de
calidad que constituye las apariencias siguientes: * Calidad de la organizacién y
de la imagen de la empresa en el mercado * Calidad de las prestaciones de las
empresas, (costes, calidad, entregas, servicio, seguridad). * Calidad del trabajo de
todos los empleados, punto que incluye su puesto de trabajo y las relaciones

interpersonales. (p. 252)
Dimensién calidad Operativa

Manifiestan Sanchez J. y Enriguez A. No obstante, esta terminacion es
innovador, su importancia en la filosofia de la CT se expone dos vertientes: Calidad
como satisfaccién del cliente: En este caso la frase "el consumidor continuamente
tiene la razon" adopta un significado, de especial importancia, por encima incluso
de las especificaciones de la norma ISO 9000 puede encontrarse con que Su

producto o servicio no es del agrado del cliente, con lo que las especificaciones
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pierden su valor. * Calidad como output: si en el caso anterior se hace referencia
al cliente externo, en este suceso lo considerable es el consumidor interno, Todas
las personas que integran una empresa tienen parte de responsabilidad en el logro
de los niveles esperados de calidad pues de las tareas que realizan se desprende
de output (o resultado) que puede ser la entrada necesaria para realizar actividades
posteriores. La calidad de este output es reflejo de la calidad de la organizacion en

su conjunto. (p. 252)

La calidad total es un consolidado de rol de términos en los cuales la calidad
global es la observacion que se desea al usuario interno, tal como a los
trabajadores externos como clientes finales asi siguiendo la calidad unificadora en
donde es fundamental la integridad del trabajador y sus puestos de trabajo
complementando con la calidad operativa en donde el nivel la atencién al cliente
involucra a todos los trabajadores desde el rango mas alto hasta el mas bajo en

mentalizar y priorizar la buena atencion para la obtencién de buenos resultados.

2.2FORMULACION AL PROBLEMA
221 PROBLEMA GENERAL

o (Existe vinculacion entre servicio aduanero y calidad total en el area de
gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA
S.A., Callao, 20207?

2.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ¢ Existe vinculacion entre aduana y calidad total en el area de gestores de
exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.,
Callao, 2020?

e ¢ Existe vinculacion entre operadores de comercio y calidad total en el area

de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A.?
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2.3JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Bernal (2016) cita que “Cuando en una investigacion se logra encontrar los

factores de un modelo, se estd empleando una justificacion Tedrica”.
Metodoldgico:

Bernal (2016) nos dice que “Si la investigacion que se va a emplear
propone un nuevo método o0 cuenta con nuevas estrategias para obtener el

conocimiento valido y confiable”.

Teorico:

Se elaboré el estudio analizando mejorar el grado de productividad
aplicando el buen uso de herramientas adecuadas requiriendo a causas iniciales
como finales, desarrollando el interés requerido en el campo del estudio,
igualmente accedi6 aplicar hip6tesis de creadores sumando la importancia sabia
de sus cooperaciones y opiniones que todo recurso de exploraciéon debe cumplir,
delante a ello se comprobara e identificara la postura del desarrollo diario de las
realizaciones en las embarcaciones de los compradores en la Agencia SCHARFF
LOGISTICA INTEGRADA S.A.

Practico:

En la actual investigacion conserva como determinacion la finalidad de
aplicar mejoras en el area de gestores de exportacion, empleando procesos
gestidnales, organizacion, control adecuado, que al ser realizados se consigue
reforzar y mejorar las sefializaciones fragiles dentro del desarrollo mutuo en medio
de los empleados y la compafiia, de igual forma, el hallazgo de modernas destrezas
de labor que regeneren el periodo y la calidad total al consumidor final, reflejando
puntos principales para la optimizacion de recursos. Considerando que el
desarrollo de una organizacion se vuelve competitiva logra conseguir en contribuir
al incremento y progreso a beneficio del territorio, involucrandose en el
descrecimiento de la estimacion de la desocupacion, siendo un tema que

actualmente se mantiene como asunto muy relevante en el pais.
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Social:

La presente investigacion presenta el motivo como figura social en
evidenciar las aptitudes de prestaciones que ofrece la Agencia SCHARFF
LOGISTICA INTEGRADA S.A., asi mismo se establece en el pensamiento de
innovar un modernizado desarrollo de mejoramiento para un adecuado trabajo, a
través de capacitaciones, congregaciones persistentes, en el cual se estructure
conocimientos para emplear una buena relacion laboral. Aplicado lo indicado se
obtendra un resultado positivo donde se obtendria la fidelidad del cliente,
mostrando que sirva como pilar de posteriores indagaciones, con el concepto de

perseguir, sumando contribuciones obligatorias a mas aprendices.

HIPOTESIS
2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

e Existe vinculacion entre servicio aduanero y calidad total en el area de
gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA
S.A., Callao, 2020.

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS

e Existe vinculacion entre aduana y calidad total en el area de gestores de
exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

e Existe relacion entre los operadores de comercio y calidad total en el area
de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A.

2.40BJETIVOS
24.1 OBJETIVO GENERAL

e Decidir si existe relacion entre servicio aduanero y calidad total en el area
de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA

INTEGRADA S.A., Callao, 2020.
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2.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Decidirsi existe vinculacion aduana y calidad total en el area de gestores de
exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

e Decidir como se vincula los operadores de comercio exterior y calidad total
en el area de gestores de exportacion en la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A.

. METODOLOGIA

3.1DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 METODO DE INVESTIGACION

Método Observacional

Mejia, K., Reyes, C., Sanchez, H. (2018). Método de aprendizaje en el cual el
inspector usa la contemplacion como practica o método inicial. Solo se localiza a

reconocer las referencias que se analiza. (p. 67)

El modo de exploracion adaptada es HIPOTETICO DEDUCTIVO. Segin
Guardia (2017), determina como “se destina usualmente, como la conducta comun
en el aprendizaje investigado. En el transito l6gico para comprobar la terminacion
a las alternativas que se desarrolla. Refleja en expresar una ocasién conectada a
los pertinentes desenlaces al interrogante proposicion y en verificar con las

aclaraciones idoneos si estos estan coordinados con aquellas” (p.34)

Método Documental

El método del documental se proyecta para solucionar o sugerir incognitas
cuyos testimonios deriva fundamentalmente de origenes complementarios. El
examinador se apoya en principios bibliograficos o en habituales evidencias, por
inconvenientes de adquirir aclaraciones de manera espontanea o de principal

opcién. Mufioz C. (p.127)

Método Estadistico
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Adolph Quetelet. ElI Método Estadistico en las facultades comunitarias se
transforma en un instrumento vigoroso de especificacién investigado en la
medicion en la que se compone con los procedimientos cualitativos y se dispone
de acuerdo con las obligaciones y al vigoroso reglamento fue de los principales en
suministrar  tcticas censuales a la investigacion de un grupo de
circunstancias. El criterio estadistico brinda las consecuentes afabilidades para las

indagaciones formativas e instructivas. (Bojaca, 2004).

3.1.2 ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque del presente estudio fue CUANTITATIVO. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), senala “efectia la percepciéon de testimonios con el
termino de declarar la posibilidad, desde un inicio de la magnitud numeérica y el

andlisis censual, promulgando normativas de estatutos y razones hipotéticos”
(p.24)

El estudio metodoldgico en la investigacion se utilizara de tipo andlisis aplicada
con disefio de investigacion no experimental transversal de nivel de estudio

descriptiva correlacional con enfoque de estudio cuantitativo.

3.1.3 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es APLICADA. En alusion a Tello y Paulet (2015),
precisa como “el sefalamiento de adherir las razones tedricas denominadas a cada
disposicion conveniente. Por ende, se analiza dominar para procesar, verificar,
edificar y modificar, responsabilizarse por la atencién aledafia sobre una actividad

circunstancial antes de impulsar algun entendimiento de consideracion global’.
(p.30)

3.1.4 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion es NO EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL.
Gomes (2014), apunta a que, el estudio no experimental, concordd en no emplear

premeditadamente cada variable, ya que asiste los prodigios ante disposiciones
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auténticos que acontecen de forma congénito y inmediatamente comprobados [...]
Los proyectos de estudio transversales residen en recoger testimonios dentro de
un instante transmitido, conservando como intencién delinear las variables y

especificar sus ejecuciones y reciprocidades en un unico momento. (p .92)

3.1.5 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de estudio de la investigacién aplicada es DESCRIPTIVA -
CORRELACIONAL. Para el autor Hernandez et al. (2014), nos indica “el nivel de
creacion sujeta como proyecto, solucionar en que grado la correlacion se alcanza

las revelaciones dentro de un dominio en especifico”. (p. 93)

El planeamiento del ensayo es CUANTITATIVO. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), manifiesta “se extermina la percepcion de testimonios
con el termino de manifestar la hipo6tesis, con un inicio de la medicion numérica y
la exploracion censual, promulgando instrucciones de comportamientos y exhibir

creencias” (p.24)

3.2 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION:

El fin de este examen determina, la variable | “servicio aduanero” y la variable
I “servicio total’. Por lo tanto, se precisa pertinentemente sus dimensiones e

indicadores por cada variable explicada.

3.2.1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLE “X”

Variable |. Servicio aduanero

Segun Cosio F. (p. 83) ) Por lo expuesto, una definicion actual de
servicio aduanero seria la prestacion brinda por la aduana y los operarios de
comercio exterior, autorizados por esta, destinada a inspeccionar el intercambio
internacional de mercancias para consagrar una superior firmeza a la cadena
logistica global y promover el crecimiento socioeconomico por medio de la
recoleccion de incorporaciones monetarios Y las facilidades de las transacciones.
De tal manera que podriamos manifestar que el servicio aduanero se conforma

por: 1. la aduana 2.los operadores de comercio exterior
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Definicién Operacional

Servicio aduanero,se evalla en consideracion a las aduanas y operadores
de comercio exterior. Sin embargo, se requiere de los elementos observables, a

través de un cuestionario de respuestas cerradas.

Dimensién: Aduanas

Segun Cosio F. (p. 85) Por aduana en terminaciones frecuentes debe
entenderse como el organismo estatal delegada en examinar el comercio
internacional de mercancias, expresién que implica todos los procedimientos de
ingreso y salida de mercancias en el territorio de un estado, originandose o no la
retribucion de los derechos arancelarios

Indicadores:

- Tréfico internacional de mercancias
- Operaciones de ingreso

- Operaciones de salida

- Pagos arancelarios

Dimension: Operadores de comercio exterior

Cadenas logisticas de entrada y salida informan una progresion de
agentes, como que algunos sean conocidos, como la aduana , la autoridad
portuaria y los sectores que facultan el ingreso y egreso de mercancias
restringidas, y otros son individuales, como aquellos individuos que ofrecen los
servicios de transporte, carga y descarga, desaduanaje y almacenamiento los
cuales no solo son inspeccionados por la Aduana, sino también contribuyen con la
entrega de algunas dependencias aduaneras y que son designados a nivel mundial
como operadores, de comercio Exterior [...] Los operarios de comercio exterior que
pueden desempefar el servicio aduanero son: .Despachadores de Aduanas
Transportistas 0 sus representantes -Agentes de carga - Almacenes aduaneros -

Empresas del servicio postal - Empresas de servicios de entrega rapida -
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Almacenes libres (Duty Free) - Beneficiarios de materiales uso aerondutico -

Duefios o consignatarios - Otros

Indicadores:
- Despachadores de aduana
- Transportista
- Agentes de carga
- Almacenes aduaneros
- Empresas de servicio postal
- Empresas de servicio de entrega rapido
- Almacenes libres (Duty Free)
- Beneficiarios de material de uso aeronautico
- Duefios o consignatarios

- Otros que intervengan

Escala de medicion:

Ordinal — Intervalos

3.2.2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLE “Y”

Variable Il: Calidad total

Segun Sanchez J. y Enriquez A. Con el propdsito de puntualizar la nocion
de CT de manera absoluto, a continuacion, se descubre una correspondencia de

conclusiones con los que este pensamiento esta vinculado.
Definicion Operacional

Calidad total, se evalia en consideracion a calidad global calidad unificadora
calidad operativa, sin embargo, se requiere de componentes medibles a través de

un cuestionario de respuestas cerradas.

Dimension: Calidad global

El trabajo de andlisis se detalla la variable Il calidad total conteniendo las
dimensiones calidad y calidad unificadora y por dltimo calidad operativa en donde

determinan relativamente sus indicadores por cada dimensién detallada.
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Segun Sanchez J. y Enriquez A. (2015). Infiere la calidad como alusion y
justo de cualquier ocupacién dentro de una organizacion. Un usuario, tanto del
exterior como en el interior, registra en un articulo o préstamo como una agrupacion
de formalidades como calidad, precio, puntualidad, seguridad etc. Por esta causa,
la calidad no debe rastrear la ejecucion de finalidades fragmentados (por ejemplo,

el mejoramiento del préstamo de un bien) relegando del resto. (p. 252)

Definicién operacional

Calidad total, se evallia en consideracién a calidad global calidad unificadora
calidad operativa, sin embargo, se requiere de componentes medibles a través de

un cuestionario de respuestas cerradas

Indicadores:
- Calidad
- Precio
- Puntualidad
- Seguridad

Dimensién: Calidad unificadora

Segun Sanchez J.y Enriquez A. (2015). En el crecimiento de las habilidades
de la direccion, es elemental amparar su nocion unificadora de calidad que
incorpore las apariencias siguientes: * Calidad de la organizacién e imagen de la
organizacion en el mercado * Calidad de las prestaciones de las organizaciones,
(costes, calidad, entregas, servicio, seguridad). * Calidad del trabajo de todos los
empleados, lugar que introduce un lugar de empleo y las correlaciones

interpersonales. (p. 252).

Indicadores:
- Puesto de trabajo
- Relaciones interpersonales

- Dimension: Calidad operativa

Segun Sanchez J. y Enriquez A. Aungue esta terminacion es
suficientemente original, su importancia en la filosofia de la CT manifestada, fiable

dos inclinaciones: Calidad como complacencia del usuario: En este caso el
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enunciado "el usuario constantemente tendra la razén" adopta un significado, de
especial importancia, por encima incluso de las especificaciones de la norma ISO
9000 puede encontrarse con que su articulo o préstamo no es del nivel del usuario,
con lo que las especiaciones pierden su valor. * Calidad como output: sien el caso
anterior se hace referencia al cliente externo, en este suceso lo considerable es el
usuario final. Todas las personas que integran una empresa tienen parte de
responsabilidad en el logro de los niveles esperados de calidad pues de las tareas
gue realizan se desprende de output (0 resultado) que puede ser la entrada
necesaria para realizar actividades posteriores. La calidad de este output es reflejo

de la calidad de la organizacién en su conjunto. (p. 252)

Indicadores:
- Satisfaccién del cliente
- Output o resultado
Escala de medicion:

Ordinal — Intervalos

3.2.3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
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Fuente: Elaboracion propia

Varia Definicion Definicion Dimens Indicadores Escala de
ble conceptual operacional iones medicidn
Trafico
Segtin Cosio F. mternamongl de
(p. 83) Por lo expuesto, mercancias
una definicion actual de ADUAN Operacione
senicio aduanero seria A s de ingreso
la prestacion brindada
por la aduana y los Operacione
opera.dores dg s de salida ]
comercio exterior, Segun
autorizados por esta, Senicio Pagos de Hernandez,
destinada a controlar el arancelarios Fernandez y Baptista
. . . aduanero, se
tréfico internacional de evaltia en Despachad (2014).
mercancias para : i ores de aduana Ordinal
ofrecer una mayor consideracion a la - Tiene un orden de
) aduana y Transportis
seguridad a la cadena mayor a menor
. operadores de ta . p
VARI logistica global y comercio exterior Agentes de jerarquia (p. 215).
ABLE I: fomentar el desarrollo Sin embarao se' 9 Intervalos
SERVICIO socio-econdmico requiere geylos c:lrga Las escalas de
ADUANERO mediante la Slementos g macenes actitudes no son
recaudacion de aguaneros intervalos, pero
ingresos fiscales y la través de un = p algunos
facilitacion del cuestionario de OPERA de servicio postal investigad()res lo
comercio. De forma tal respUestas DORES DE Empresas usan porque se
podriamos afirmar que ceF;radas COMERCIO de servicio de | acercan a este nivel y
en la actualidad el EXTERIOR

senicio aduanero se
presta por: 1. la
aduana 2.los
operadores de
comercio exterior
-Libro: TRATADO DE
DERECHO
ADUANERO 2014

entrega rapido

Almacenes
libres (Duty Free)

Beneficiaro
s de material de
uso aeronautico

Duefios o
consignatarios

Otros que
se intervengan

se tratan como tal (p.

216).
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Definicion

Definicion

Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores me
Precio
glog::|dad Puntualidad
Seguridad
Imagen de la
empresa
Segtn Pugsto de
Sanchez J.y trabajo
Enriquez A. Con La Entrega en
la finalidad de variable tiempos establecidos Se
definir el concepto independiente Calidad L
de CT de modo | “Calidad Total”, se Unificadora Costos por el Femande
exhaustivo, a evallia en servicio ((;I
continuacion, se | consideracion a Relaciones | Tiene un or
presenta una calidad global interpersonales menor jers
VARIABLE II: relacién de calidad unificadora Inte
CALIDAD TOTAL términos con los | calidad operativa |, Componentes || < accalas
gue este concepto | sin embargo se o tipos de calidad de ;

. : - son intervalc
estéa relacionado. requiere de tota investigac
calidad, calidad componentes i _

unificadora y medibles a través Satisfaccién .poquue €
calidad operativa | de un cuestionario del cliente nivel y se tre
(p.252) de respuestas ‘
Autores: Sanchez cerradas
J. y Enriquez
(2015)
Calidad
Operativa Output o
resultado

Fuente: Elaboracion propia

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.1 POBLACION

Borda (2014), nos precisa que “Es un grupo de principios de exploracion

competente en determinaciones de busqueda, es competente a un conjunto de
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personas, animales u objetos relacionado de quien se planifique en proponer
rendimientos inoportunos en una investigacion.” (p.159)

Se ha ejecutado el presente andlisis en la Calle. Los Cedros Nro. 143 Fundo
Bocanegra (Altura. Cuadra 48 Elmer Faucett) Prov. Const. del Callao ya que, en el
cual se encuentra emplazado la empresa SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA
S.A. Para finalidades de esta indagacion, la demografia fue establecida por 40

trabajadores en el area de gestion-sectoristas.

3.2 MUESTRA

Segun Hernandez et al. (2014), “recalca las exhibiciones probabilisticas, en
entero los pobladores poseen una similar distribucion de ser relevante y se
consigue mencionando las diferenciaciones de los pobladores y la dimension de

modelo, por la eleccion intrépida de las unidades de muestreo” (p. 175).

Con relacion al modelo de muestra fue probabilistico, la cual se detalla

Muestra (n)
Nivel de

confiabilidad 95%
Poblacion (N) 44
Valor de distribucion (2) 1.96
Margen de error (d) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%
Porcentaje de no aceptacion (Q) 50%

NZ°PQ

T EN-1)+2°PQ

- (44)(1.96)2(0.5)(0.5)
" =10.05)2(42 — 1) + (1.96)2(0. 5)(0. 5)
n=40
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El resultado de la muestra para el presente estudio esta constituido por 40
empleados en el area de gestion aduanera de la Agencia SCHARFF LOGISTICA
INTEGRADA S.A.

% Unidad de analisis:

Se relaciona completamente a los subalternos de area de gestion-
sectoristas en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.
% Criterios de inclusion:

Constituye atodos los empleados del sector de gestion-sectoristas de

la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

% Criterios de exclusion:

No se aprecia indagar a los empleados del mismo departamento, del
sector de gestion-sectoristas, operadores y/o motorizados de la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

3.3 MUESTREO

Segun Hernandez, R.; Fernandez, C.y Baptista (2014) precisan: “Amplitud
de dimension de racionalidad. En este periodo, enseguida de conseguir las
particularidades de la gama de intermedio (unidad de medida comun,
intermedios uniformes en medio del empleo y la clasificacién de desempefios
calculos, y sus deducciones), el producto nulo es verifico y Unico (no ilegal).
Nulidades definitivas suponen a que existe un emplazamiento en la gama

adonde se resalta falto o no inexistente la pertenencia proporcionado” (p.216).

Enlo que conlleva los pobladores en general, se selecciond por 40 personas
o individuos de muestreo, la intencion en el area de gestion de sectoristas de la
agencia Scharff L.l., tomandose en cuenta que se sobresale por ser mezclado
(mujeres y hombres) precisamente, se medita un nivel de época desde los 25 afios
inclusive los 50 afios, dada manera que se contempla el plano de cada uno
mediante del interrogatorio ejecutado.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica que se realizd en la recoleccidon de testimonios fue a través de
una ENCUESTA e instrumento el cuestionario que seran utilizados para encuestar
a 40 empleados de la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

Segun Pérez, Jesus, Covadonga (2014) detallan como “Tecnica mundial
que prosigue para la adquisicion de resultados en su extension, destaca la
conjuncion de informaciones de los habitantes pretendiendo una manifestacion

analizada” (p.19)
3.4.1 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Esta herramienta de recaudacion de declaraciones realizadas en el informe

fue con CUESTIONARIO, producidos por el muestrario, con la finalidad de lograr

la finalidad del problema observado en relacion con el analisis.



Bernal (2016), nos nombra “el cuestionario es la agrupacién sistematizado
por contradictorias investigaciones, en la que impele en alcanzar menciones
examinados con el fin de obtener cada determinacion planificado en la proyeccion

de investigacion”. (p. 250).

Escala de Likert

En el estudio se adapta la escala de Likert como evaluacion. Para los
autores Hernandez y Mendoza (2018), exponen como “Agrupamiento de items que
se exponen en modo de asentimientos para calcular la categoria con acuerdo del
gue responde en tres, cinco o siete categorias clasificadas de superior a inferior o

viceversa” (p.274), se utiliza para desarrollar el interrogatorio tipo Likert

3.4.2 VALIDEZ

Se cita “la validez consiste en la disposicién sobre la medicién en cada
variable pretendiendo acordar”. (p. 200). Hernandez et al. (2014),

El mecanismo efectuado en la formacion fue representado a la moderacién
eficiente en el elemento, a lo destacado con la Facultad de Ciencias Empresariales,
de la Escuela Profesional de Negocios Internacionales en la Universidad César

Vallejo - Callao, el cual fue:

3.4.2 CONFIABILIDAD

Segun el autor Hernandez et al. (2014), nos indica “es la nivelacién de
semejanza que se logra al disponer varios instantes al mismo individuo o prodigio”.
(p.200)
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Coeficiente Relacion

0.00 a +/- 0.20 My Baja
-0.2 a 0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Mlarcada
0.80 a 1.00 hiuy Alta

La confiabilidad se aplicé el método de Alfa de Cronbach, incorporando las
aclaraciones agrupadas al descriptivo SPSS 24, producida con el patron
seleccionada a 40 empleados en el area de gestores-sectoristas en la organizacion
de aduanas SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

Tabla N° 1 Estadistico de fiabilidad de la variable |

Variable | — Servicio aduanero

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

M %
Alfa de M de Casos  Valido 40 100,0
Cronbach elementos Excluido?® 0 0
a74 0 Total 40 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

En conformidad a la tabla N° 1, se indica que en el resultado a la estadistica
de fiabilidad en la variable | “Servicio aduanero”, indica un valor positivo de 0.974.

Donde indica la fiabilidad aplicada se valora muy alta.

Tabla N° 2 Estadistico de fiabilidad de la variable Il
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Variable Il - Calidad total

Estadisticas de fiahilidad

Alfa de
Cronbach

M ocle
elementos

8947

20

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 1000

a. La eliminacién por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

En conformidad a la tabla N° 2, se indica que en el resultado a la estadistica

de fiabilidad en la variable Il “Calidad total”, indica un valor positivo de 0.947. Donde

indica la fiabilidad aplicada se valora muy alto.

TABLA N° 3. Estadistico de fiabilidad de la Variable | y Variable

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad m o
Alfa de M de Casos  Valido 40 100,0

Cronbach elementos Excluido® 0 0
834 2 Tatal 40 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa entodas

las variables del procedimisnto.

Acorde a la tabla N° 3, el resultado de confiabilidad en conjunto alas variables

N° 1y N° 2 confirman que el mecanismo Y los items son de confianza obteniendo un

coeficiente de ,939. Por lo que se valora positivo alto y confiable.

Prueba de normalidad “Variable | — Variable II”
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Pruehas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico ql Sig.
SERVICIO " -
ADUANERD 245 40 000 62 40 ,0ao
CALIDAD 238 40 ,ooo 842 40 ,0ao

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Se demuestra el recuadro anterior, se comprueba la muestra que es <50 por
lo cual se efectia Shapiro-Wilk facilitando una valoracion de 0.000 en la Variable 1
y Variable Il de 0.000

Comparacién del Valor P

Valor p =0.000 <a =0.05

3.5 Procedimientos

ENCUESTA, la que se selecciona las declaraciones y a partir de los veredictos

recibidas por los sondeados.

Para Pérez, Jesus, Covadonga (2014) lo determinan en “Operacion mundial
gue se prosigue para la recoleccion de exploraciones, su difusion, toca recalcar, la
agrupacion de informaciones de los habitantes para lo que se gestiona una

manifestacion detallada” (p.19)

3.6 Método de analisis de datos

Se aplico el método de SPSSV. 25 para calibrar el registro de los efectos. Los
procedimientos censuales empleados: Alfa de Cronbach que se ejerce para percibir
la nivelacion de confiabilidad de la herramienta semejante a la exploracion de los

informados para la ratificacion del interrogatorio

3.7 Aspectos éticos

Para la realizacion de la instruccion, se reconoce los consecuentes aspectos
éticos:
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Utilizacion de lainformacion:

Se medita la compenetracion de colaboradores involucrados en la encuesta
y no se efectud6 la utlizacibn de la averiguacion recogida

Valor social:

Los colaboradores involucrados en la herramienta del interrogatorio que se
adapta en el informe no suelen ser acopiados en oposicién de sus intenciones, al

opuesto en agrupacion en distribucion para inferir las incognitas del sondeo.
Validez cientifica:

El correspondiente analisis cuenta como principio, origenes idedlogos y
fueron revueltos ni rectificadas.

3.8 Aspectos Administrativos
3.8.1 Recursos y presupuestos

En lo que corresponde al aporte nho monetario (valorizado) se tendra en

cuenta lo siguiente

RUBRO APORTE NO MONETARIO
Equipos y bienes duraderos Laptop, USB, Impresora

Asesora Gonzales Moncada teresa
Recursos Humanos Colaboradores de la empresa Scharff L.I.

Materiales e Insumos, Accesorios
especializados y servicios, gastos
operativos Silla, escritorio otros

En lo que corresponde al aporte monetario se atendra en cuenta lo siguiente :

RUBRO APORTE NO MONETARIO
Equipos y bienes duraderos Libros revistas y separatas

Recursos Humanos




Materiales e Insumos, Accesorios

especializados vy
operativos

SEervicios,

gastos

Viaticos,

imprevistos

utiles,

cuadernos hojas bond, uso de internet

3.8.2 Financiamiento

El presente proyecto de investigacion es autofinanciado por Tapia

Fernandes, Milton Bryan

IV. RESULTADOS

4.1 ANALISIS DESCRIPTIVO

4.1.1 DIMENSION 1 (AGRUPADA) “ADUANA”

Dimension 1 (Agrupada) "ADUANA*

Paorcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  TOTALMENTE DE ﬁ

ACUERDO 23 57 5 57 5 £7 5
INDECISO 11 275 275 850
EN DESACUERDO 3 7.5 75 2,
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 3 7.5 7.5 100,0
Total 40 100,0 100.0

VARIABLE | “SERVICIO ADUANERO”

TABLA N° 4: DIMENSION 1 (AGRUPADA) “ADUANA”




257

207

Recuento

10
i
0 T T T T T
TOTALMENTE DE DE ACUERDO INDECISO EM DESACUERDD  TOTALMENTE EM
ACLUERDO DESACUERDO

Interpretacion:

En la tabla N°4, contemplandose la rentabilidad en la dimension: Aduana,
demostrandose que, de los 40 empleados sondeados, 23 se presentan totalmente
de acuerdo con el 57,5%; por otro, 11 mostrandose indecisos con un 27,5%; 3
demostrandose en desacuerdo con un 7,5% y 3 demostrandose totalmente en

desacuerdo con un 7,5%.

TABLA N°5: Dimension 2 (Agrupada) “Operadores de comercio

exterior”



Dimensidn 2 (Agrupada) "OPERADORES DE COMERCIO EXTERIOR”

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
WValido TOTALMENTE DE
ACUERDO 22 55,0 550 A5.0
DE ACLUERDO 2 a0 5,0 60,0
INDECISO 2 a0 5,0 65,0
EM DESACUERDO g 225 225 ar.6
TOTALMENTE EM
DESACUERDD 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
25
20
-]
)
C 15
@
=
(%]
@
o
10—
a ]
.3
I | | | |
TOTALMENTE DE DE ACUERDO INDECISO EM DESACUERDO  TOTALMENTE EM
ACUERDO DESACUERDO

Interpretacion:

En la tabla N°5, se observan los resultados de la dimension: Operadores de
comercio exterior, donde se evidencia que, de los 40 trabajadores encuestados, 22
de ellos se muestran totalmente de acuerdo con el 55,0%; por otro lado 2 se
muestran de acuerdo con un 5,0%; 2 se muestran indecisos con el 5,0%; 9 se
muestran en desacuerdo con un 22,5% y 5 se muestran totalmente en desacuerdo
conel 12,5%



VARIABLE Il “CALIDAD TOTAL”

TABLA N° 6: Dimension 3 (Agrupada) “Calidad global”

Dimension 3 (Agrupada) “Calidad Global”

Porcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  TOTALMEMTE DE
ACUERDO 22 55,0 55,0 550
DE ACUERDOD 2 50 5.0 G0,0
INDECISO 1 25 24 G625
EMN DESACUERDO 2 50 5.0 67,5
TOTALMEMTE EM
DESACLUERDD 13 3248 325 100,0
Total 40 100,0 100,0
25
20
2
C 15—
Q
3
(2]
1]
o
10
.
D g
TOTALMIENTE DE DEACII..IERDO INDEEISO EM DESAICUERDO TOTALMIENTEEN
ACUERDO DESACUERDO

Interpretacion:
Detalla la tabla N°6, contemplandose la rentabilidad en la dimension:
Calidad global, demostrandose que, de los 40 empleados sondeados, 22 de ellos

se presentan totalmente de acuerdo con el 55,0%; por otro, 2 se muestra de



acuerdo, con el 5,0%; 1 mostrandose indeciso con un 2,5%; 2 demostrandose

en desacuerdo con un 5,0% y 13 demostrandose totalmente en desacuerdo con

un 32,5%
TABLA N° 7: Dimension 5 (Agrupada) “Calidad unificadora”
Dimension 4 (Agrupada) “Calidad Unificadora”
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido TOTALMEMTE DE
ACUERDO 26 65,0 65,0 65,0
INDECISO 20,0 20,0 25,0
EMN DESACUERDD 12,5 12,48 47,5
TOTALMEMTE EM
DESACUERDO 1 2.5 2.5 100,0
Total 40 100,0 100,0
30
20
2
=
@
3
[+ ]
@
o
10
0 T
I | | |
TOTALMEMTE DE DE ACLUERDO IMNDECISO EMDESACUERDC  TOTALMEMTE EM
ACUERDO DESACLUERDO




Interpretacion:

Detalla la tabla N°7, contemplandose la rentabilidad en la dimension:

Calidad unificadora, demostrandose que, de los 40 empleados sondeados, 26

de ellos se presentan totalmente de acuerdo con el 65,0%; por otro, 8 se

demuestran indecisos con un 20,0%; 5 se exponen en desacuerdo con un 12,5%

y 1 demostrandose totalmente en desacuerdo con un 2,5%.

TABLA N° 8: Dimension 6 (Agrupada) “Calidad operativa”

Dimension 5 (Agrupada) “Calidad Operativa”

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido TOTALMEMTE DE o

ACUERDO 22 55,0 55,0 55,0
DE ACUERDO 2, 2, ar.h
INDECISO 150 15,0 72,5
EM DESACLUERDO 15,0 15,0 ar.s
TOTALMEMNTE EM - -
DESACUERDO ] 12,48 12,48 100,0
Total 40 100,0 100,0




257

207

Recuento

10
.
el g
I 1 I
0 T = T T T
TOTALMEMTE DE DE ACUERDO IMDECISO EM DESACUERDO  TOTALMENTE EM
ACUERDOD DESACUERDO

Interpretacion:

Detalla la tabla N°8, contemplandose la rentabilidad en la dimension:
Calidad operativa, demostrandose que, de los 40 empleados sondeados, 22 de
ellos se presentan totalmente de acuerdo con el 55,0%; por otro, 1 se muestra
de acuerdo, con el 25%; 6 mostrandose indecisos con un 15,0%; 6
demostrandose en desacuerdo con un 15,0% y 5 demostrandose totalmente en

desacuerdo con un 12,5%.

4.2 ANALISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305).



Coeficiente Tipo de correlacion

-1.00 Correlacion negativa perfecta.

-0.90 Correlacién negativa muy fuerte.

-0.75 Correlacién negativa considerable.

-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacién negativa débil.

-0.10 Correlacién negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre variables.

+0.10 Correlacién positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.

+0.50 Correlacién positiva media.

+0.75 Correlacioén positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Sujetando la elaboracion de correlacion de las variables en el andlisis,

se expresaron las subsiguientes hipotesis:



HO: El servicio aduanero se relaciona con la calidad total en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

H1: El servicio aduanero no se relaciona con la calidad total en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

Apreciando:

Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se aprueba la hipétesis del

estudio.

Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis nula y se niega la hipétesis del estudio.

TABLA N° 9: Prueba de normalidad “Variable | — Variable II”

Pruebhas de Normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Willk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
SERVICIO - -
ADUANERO 298 40 000 762 40 000
CALIDAD 238 40 000 842 40 000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Como muestra la tabla N° 9, como se observa en el cuadro la muestra
se realiz6 a un integro de 40 dependientes en la agencia Scharff Logistica
S.A.C. resultando un inferior a 50, por lo que se emplea con el sensual Shapiro
— Wilk (ver Tabla N°9), el cual resulta significante de 0.000 < 0.05. Ultimando,
en negacion la hipétesis nula y aceptando la hipétesis de instruccion
manifestando que la entrega del prototipo es comun y el molde del estudio

gue aplica es no paramétrica

Comparacién del Valor P

Valor p=0.000<a=0.05




PRUEBA NO PARAMETRICA
Empleando la prueba no paramétrica, debido a que no se cumple con

ciertas estipulaciones:

e Variables cuantitativas
e Muestra normal

e Varianzas iguales

HO: La investigacion es paramétrica

H1: La investigacion es no parameétrica
Fundamentando:
Sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Sig. > 0.05 se acepta la hipotesis nula

4.3PRUEBA DE CORRELACION

4.3.1 Hipotesis General

HO: El servicio aduanero se vincula con la calidad total en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

H1: El servicio aduanero no se relaciona con la calidad total en la
Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

TABLA N° 10: Tabla correlacional segun la variable | “Servicio

aduanero” y la variable Il “Calidad total”



Correlaciones

SERVICIO CALIDAD
ADUAMERD TOTAL
Rho de Spearman  SERVICIO ADUANERD CD.PTT'IEiE_n'TE de 1000 913"
correlacidn ' '
5ig. (hilateral) . 000
I 40 40
CALIDAD TOTAL SDDI?SESI?E de 913 1,000
Sig. (hilateral) .oon .
I+ 40 40

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

Interpretacion:

Acorde a la tabla N° 10 se considera el recuadro estadistico Rho de

Spearman cede una rentabilidad de 0.913 entre la variable | “Servicio

aduanero” y la variable Il “Calidad total” apreciando con una correlacion

positiva muy fuerte (ver tabla 2). Segun Hernandez, Fernandez y Baptista

(2014, p. 305). lgualmente, se especifica que la nivelacion de significancia es

0.000 < 0.05, rechazandose la hipétesis nula y confirmando la hipétesis de

informacién, examinando que se mantiene una vinculacién entre la aduana y
la calidad total en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A

4.3.2 Hipotesis Especifica 1:

Hi: La aduana se relaciona con la calidad total en la Agencia SCHARFF

LOGISTICA INTEGRADA S.A.

HO: La aduana no se relaciona con la calidad total en la Agencia

SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

TABLA N° 11: Tabla correlacional segun la dimensiéon “Aduana” y la

variable Il “Calidad total”




Correlaciones

CALIDAD
ADLARA TOTAL

Rho de Spearman ADUAMNA Coeficienta de g

correlacidn 1,000 924
Sig. (hilateral) . ,aoo0
M 40 40

CALIDAD TOTAL  Coeficiente de L

correlacian 824 1,000
Sig. (hilataral) ,a0n .
] 40 40

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

Interpretacion:

Acorde a la tabla N° 11 se considera el cuadro estadistico Rho de

Spearman cede una rentabilidad de 0.924 entre “Aduana” y la “Calidad total”

apreciandose la correlacién positiva muy fuerte (ver tabla 2). Segun

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305). Igualmente, se especifica

gue la nivelacion de significancia es 0.000 < 0.05, rechazandose la hipétesis

nula y confirmando la hipotesis de informacion, examinando que se mantiene

una vinculacion entre la aduana y la calidad total en la Agencia SCHARFF

LOGISTICA INTEGRADA S.A.

4.3.3 Hipotesis Especifica 2:

Hi: Los operadores de comercio exterior se vinculan con la calidad total

en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

HO: Los operadores de comercio exterior no se relacionan con la calidad

total en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A




TABLA N° 12: Tabla correlacional segun la dimensién “Operadores

de comercio exterior” y la variable Il “Calidad total”

Correlaciones

OFPERADORES DE
COMERCIO CALIDAD
EXTERIOR TOTAL
Rho de Spearman OPERADCRES DE Coeficiente de 1 000 424"
COMERCIO EXTERIOR correlacion ' =
Sig. (bilateral) . 000
M 40 40
CALIDAD TOTAL Coeficiente de L
correlacién 924 1,000
Sig. (bilateral) ooo .
M 40 40

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Acorde a la tabla N° 12 se considera el cuadro estadistico Rho de
Spearman cede una rentabilidad de 0.924 entre “Aduana” y la “Calidad total” el
cual se ha apreciado con una correlacion positiva muy fuerte (ver tabla 2).
Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014, p. 305). Igualmente, se
especifica que la nivelacién de significancia es 0.000 < 0.05, rechazandose la
hipotesis nula y confirmando la hipotesis de informacidn, examinando que se
mantiene una vinculacion entre la aduana y la calidad total en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A.

V. DISCUSION

5.1Discusion — Hipotesis General: Servicio aduanero y Calidad total

En consideracion a los desenlaces alcanzados en el estudio se sugiere
como proposito comun decretar la vinculacion que existe entre Servicio
aduanero y Calidad total en la Agencia SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA
S.A., Callao,2020. Se adapta el examen no paramétrico Spearman, otorgadas
como consecuencia de correlacion positiva muy alta de un 91.3% dentro las
variables de estudios, se obtuvo, la significancia de 0,000 como minimo que la
significancia del informe preciso de 0,05 rechazando la hipotesis nula y

aceptandose la hipotesis del informe, y por ello, afirmandose el servicio
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aduanero y calidad total en el area de gestores de exportacion en la Agencia
SCHARFF LOGISTICA INTEGRADA S.A. Callao, 2020 se relaciona

positivamente.

Conllevando con la indagacién ejecutada por Araujo (2019) en su tesis
mencionada “Gestidn aduanera y la calidad de servicio al cliente en la agencia
Casor Aduaneros S.A.C., Callao, 2019”. Se examina las consecuencias
empefiadas intervenida la estadistica inferencial de Pearson participando como
consecuencia un valor de 0,957 y una nivelacion de significancia de 0,000.
Examinando, que se encuentra concurrencia el uno y por el otro, dado a las
valoraciones estadisticos indicados. Por otro lado, la investigadora concluye
gue para alcanzar una prestacion de calidad de servicio al cliente tiene que
estar dirigido de capacitaciones en la atencién al publico en el ambiento laboral,
dado a que, para obtener la competitividad con otras empresas del mismo
rubro, debe contar con los instrumentos adecuadas para ejecutar la
satisfaccion del cliente por las prestaciones brindadas en cada despacho

aduanero en sus respectivos embarques.

Como consecuencia, se considera que, obteniendo vinculacién
significativa entre las dos variables Servicio aduanero y Calidad total con un
alcance de correlacion positiva fuerte, tal como se indica en el estudio de
Araujo (2019) con un coeficiente de relacion en 0,957; asimismo en el presente
informe se ratifica el vinculo muy fuerte dentro las variables con un coeficiente

de relacién en 0.05.

Para, Coll, P. (2020), sustenta que las gestiones aduaneras en las reglas
del comercio internacional engloba las operaciones comerciales de los
regimenes aduaneros en la importacion y exportacion asi también como los

casos especiales (p19)

Por lo general, la finalidad primordial efectuada, requerido a las
informaciones referidas en los periodos previos; el sector de servicio aduanero
en una empresa de aduanas es un mecanismo renovado y restaurado,

abocado en el desempefio de un oficio en cada tramitacion, examinando los
10



requerimientos de jurisdiccion, suministraciones, transparencia y seguridad en
cada despacho aduanero de los clientes en la etapa preciso, asi como el

seguimiento final de la mercancia.
5.2Discusion — Hipotesis 1: Aduana

Se manifestd6 como primer proposito caracteristico, el disponer la
alineacion que se observa entre la Aduana y la Calidad total, de tal forma, se
determina que se halla una correlacion positiva muy fuerte 91.3% en medio de
la dimension variable independiente Servicio aduanero y la variable
dependiente Calidad toral. De tal forma, la significancia ubicada es de 0,000 es
inferior que la significancia de la funcién dispuesta de 0,05 lo que significa
rechazando hipotesis nula y se admite la hipétesis de informacion, por tal
razon, la Aduana si se conecta positivamente con la Calidad total en la Agencia
Scharff Logistica S.A.C — Callao 2020.

Conforme con la tesis formulada por Peltroche (2016) en el analisis
mencionada “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de la organizacion
R&S Distribuidores SAC, Trujillo, 2016”, verifica los efectos conseguidos por
medio de la estadistica Spearman estipulado por una valoracion de 0,869 y el
nivel de significancia de 0,000 a las valoraciones alcanzadas en esta
investigacion fue por 0.920y un nivel de significancia de 0,000. Sefialando, que
se estima una precision en medio del estudio otorgado en los valores

descriptivos denominados.

Se asevera que, si se encuentra vinculo significativo entre la Aduana y la
Calidad total con una magnitud de correlacién positiva muy estimado, igual se
menciona el estudio de Peltroche (2018) con un coeficiente de conexién en
0.920; en cambio, el presente analisis sostiene la relacién muy fuerte dentro las

dos variables de informacién con un coeficiente de vinculacion en 0.05.

Para, Vilchez (2014) delimita “en aquella disciplina de la Nacién, que se
encuentran establecidas en puntos primordiales de entrada y salida de
otorgaciones, con la intencién de fiscalizar, notdndose los derechos vy tributos

que se obtiene del hecho conveniente”. (p. 13).
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Por otro lado, Vilchez (2014) delimita que “es aquella subordinacion de la
Nacion, que estan instalados en lugares fundamentales de ingreso y egreso de
posesiones, con el propésito de inspeccionar, percibiendo los impuestos y

derechos que se adquiera de la accion correspondiente”. (p. 13)

En lineas generales, el motivo fundamental se ha desempefiado, debido a
los andlisis nombrados en los parrafos previos; la Aduana es una pieza esencial
en la sucesion de los embarques de cargas, dada a que son concedidos por el
agente de aduana, haciéndose primordial para las ejecuciones en el comercio
exterior, en ello se declara la validez de la funcion prestado, generando la firmeza

de cada cliente, inevitable para posteriores embarcaciones.

5.3Discusion — Hipotesis 2: Operadores de comercio exterior

Se propone como segunda intencion propio el de disponer la correlacion
que se halla entre los Operadores de comercio exterior y la Calidad total, de la
misma manera, se precisa la efectividad de una correlacion positivo considerado
de un 89.9%. Ademas, la significancia hallada de 0.000 es inferior que la
significancia del estudio desarrollado de 0.05 lo que considera la hip6tesis nula
y se acepta la hipétesis de investigacion; por tanto, los Operadores de comercio
exterior, si se vincula en positivo con la calidad total en la Agencia Scharff
Logistica S.A.C — Callao 2020.

Acorde con el estudio realizado por Hermoza (2015). En su informe
titulada “La calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la
organizacion Gechisa de Sullana, 2015”, se relaciona los efectos empefados por
el lado de la estadistica inferencial de Sperman que obtuvo un valor de 0,759 y
el nivel de significancia de 0,000 con las apreciaciones obtenidos por
determinacion en la estadistica inferencial de Sperman determina con un valor
de 0.907 y un nivel de significancia de 0.000. Distinguiéndose la existencia de
una simultaneidad en medio de los andlisis dados a las evaluaciones descriptivos
establecidos. Por otro lado, el examinador concluye que al incrementarse la
calidad en el servicio produce la altura de agrado percibida por el cliente,

12



alcanzando como consecuencia que el servicio influya positivamente en el nivel

de confianza en la empresa.

Se afirma que, si se halla vinculacion significativa entre los operadores de
comercio exterior y la calidad total con una capacidad de la correlacion positiva
considerable, semejante al que se indica en la presente informacion de Hermoza
(2015). con un coeficiente de relacién en 0,759; de tal manera, el presente
estudio constata la relacion muy fuerte entre las variables de estudio con un
coeficiente de relacién en 0.907. Igualmente, el reciente analisis valida la relacion

muy fuerte en las variables con un coeficiente de relacion en 0.05.

Por ende, Li (2015) considera que “es una comunidad de desempefios en
los negocios de la mercancia brindada a la competencia de aduanas, un acto
admitido naturalmente, por el cual se desarrolla procedimientos en cada

embarque.” (p. 15).

Por lo general, el motivo primordial es determinado, exigido a las
informaciones establecidas en los periodos posteriores; los operarios en el
comercio exterior se relaciona con un vinculo que se evalla como fundamento
para el servicio total con el cliente y la via paraincrementar las atenciones dentro
de la agencia de aduana, con el propésito cumplir e inspeccionar en cada
proceso aduanero eficaz, para la adjudicacion exitosa de las embarcaciones, al

diminuto precio aceptable, desde origen hasta el desino final con el consumidor.

VI . CONCLUSIONES

Primera: Se manifiesta que el Servicio aduanero se conecta con la
Calidad total de las conclusiones conseguidas en el estudio realizado. Se
ultimita, que el Servicio aduanero es un mecanismo muy formidable que
desarrolla el crecimiento en cada sucesion logistica de embarcaciones de
mercaderias de los consumidores en la agencia Scharff Logistica S.A.C. por
consiguiente, se vuelve beneficioso para esta misma, tanto modico como

también el posicionamiento en la clasificacion de las agencias aduaneras a nivel
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nacional, generdndose asi mayor expectativa de seguridad y fiabilidad para

recientes consumidores..

Segunda: Demostrandose que la aduana se relaciona con la Calidad
total, considerando la rentabilidad adquirida en el analisis realizado. En
desenlace, la aduana es la fiscalizadora del transito de las mercancias por lo
gue es muy importante por estimar los objetivos en cada solucién que el
usuario lo requiera. Por lo que concluye, ser necesario que la agencia Scharff
Logistica S.A.C. valore los préstamos que se cumple por las gestiones de
aduana para un preciso dominio de los despachos, de tal manera conseguir

generar un medio con minimos importes factibles.

Tercera: Se manifestd en que los operadores de comercio se relacionan
con la Calidad total, correspondiendo a las conclusiones adquiridos en la
presente investigacién. Concluyéndose que, los operadores de comercio
cumplan roles importantes en el comercio internacional de mercancias. Por
consiguiente, es indispensable que la empresa Scharff Logistica S.A.C, examine
ejecutar un proyecto de registro, siendo basicamente para cada dependencia
aduanero, por lo que se examina el trance de comptencia y extra-costos que

pueden generarse ante una mala ejecucion en este proceso.

VIl . RECOMENDACIONES
Concluyendo en realizarse un analisis con las semejanzas del desenlace
obtenidas en la instruccion, se formula las sugerencias finales a la agencia

Scharff Logistica S.A.C., que brinda el servicio de Aduanas:

Primera: De acuerdo a los resultados obtenidos es de consejo concretar
el andlisis aplicando instrumentos y reglas por cada instruccién a porvenir, con
el beneficio de los modernos usuarios obtenidos en la empresa, aplicando
indicadores para una identificacion de los obstaculos en los despachos
operativos de los compradores, y asi controlar una precisa evaluacién para
identificar la incidencia registrada. Por consiguiente, la empresa podra anticipar
una destacada practica de despachos en cada sucesion en el tramite aduanero

en las embarcaciones, obteniendo un objetivo positivo, con el resultado de
14



alcanzar una mejor ventaja elevando nuestra calidad al servicio ante innovadoras
compafias delanalogo rubro en el Intercambio internacional. Siendo es asi como
la agencia SCHARFF se encargue en una superior calidad hacia el consumidor,
generandose una imagen y seguridad ante los consumidores constituidos en la

compafiia.

Segunda: Sugerimos que la empresa Scharff se realice una instruccion
para definirse impedimentos en las gestiones relacionados con la aduana
basandose en las necesidades y beneficios de los servicios brindados. Realizar
constantes preparaciones habituales a los empleados de la compairiia, donde se
incentive intervenir con conclusiones aledafios ante alguna situacion suscitada
en el transcurso del servicio aduanero, por ende, dedicar el estatus de la
operacion en un breve periodo al usuario, sin la necesidad de generar extra

costos ante una fastidiosa observacion sobre cada despacho.

Tercera: Es Es sugerible que la agencia Scharff como operador logistico
se mantenga con las constantes actualizaciones métodos y capacidades de las
inspecciones por cada despacho de los clientes, donde los colaboradores
involucrados realice un mejor desempefio y hallarse soluciones ante
desfavorables gestiones que se presenten, manifestandose asi una suprema

fortaleza idéneo en el rubro de aduanas.
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VIIl. ANEXOS

Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
INDICADORES
Problema Objetivo Hipotesis
General General General

¢Coémo  se Determinar existe ’Aduana lnvestigaz'c,s)::m—%
EECPRERERSEEEN |a relacion entre el relacion entre _ Trafico No
SGIENEGIAGENREGR senvicio aduaneroy  senvicio aduanero y BRIl de  Experimental-Transversal
EIRCIRETCERGEY  calidad total en el calidad total  en el I RIS
gestores o[ area de gestores de 4&rea de gestores de Variable | *Operaciones de Tipode
Sl CENEN  exportacion  en  la exportacion en  la ingreso Investigacion
So[EEE SO INAIES agencia SCHARFF  agencia SCHARFF Servicio *Operaciones de Aplicada
Callao, 2020 ? Callao, 2020 Callao, 2020 Aduanero salida Nivel de

“P . —
Problemas Objetivos Hipotesis . agos is Investigacion
e e S arancelarios
Especificos Especificos Especificas
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;Como se
relaciona aduana y
calidad total en el
area de gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF
Callao, 20207

,Cébmo  se
relaciona los
operadores de
comercio exterior y
calidad total en el
area de gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF
Callao, 2020?

Determinar
cémo se relaciona
aduana y calidad
total en el area de
gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF
Callao, 2020.

Determinar
como se relaciona
los operadores de
comercio exterior y
calidad total en el
area de gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF
Callao, 2020

Existe
relacion entre
aduana y calidad
total en el area de
gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF

Callao 2020

Existe
relacion entre los
operadores de

comercio y calidad
total en el area de
gestores de
exportacion en la
agencia SCHARFF
Callao 2020

Fuente: Elaboracion propia

Variable

Calidad
Total

Operadores de Comercio
Exterior
*Despachadores

de aduana
*Transportista
*Agentes de

carga

*Almacenes
aduaneros

*Empresas de
servicio postal

*Empresas de
servicio de entrega rapido

*Almacenes
libres (Duty Free)

*Beneficiaros de
material de uso
aeronautico

*Duefios (o]
consignatarios

*Otros que se
intervengan

Calidad Global
*Precio
*Puntualidad
*Seguridad
Calidad
Unificadora
*Imagen de la
empresa
*Puesto de
trabajo
*Relaciones
interpersonales
Calidad

Operativa
*Satisfaccion del

cliente
*QOutput (o]
resultado

Anexo N° 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(a):

Descriptiva-
Correlacional

Poblacion
42
Muestra
40
Técnica de
Procedimiento de la

Programa SPSS

25
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El presente instrumento tiene como objetivo conocer el servicio aduanero y la
Calidad total en la agencia de aduanas Scharff Logistica S.A.C.

DATOS ESPECIFICOS
S Siempre
CS Casi siempre
AV A veces
CN Casi nunca
N Nunca

Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

INSTRUCCIONES:

e Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.

VARIABLE X: Aduana

DIMENSION 1: Operaciones Aduaneras DA A D ED

El transporte que realiza el trafico internacional de
mercancias cuenta con acreditaciéon del Ministerio de
Transporte y Comunicaciones

El transporte internacional de mercancias se
manifiesta a tiempo la llegada de la Nave al puerto

Se capacita a sus colaboradores sobre las
operaciones comerciales de importacion

El sistema aduanero esta actualizado para realizar
las operaciones comerciales de importacion

La certificacion de la OEA otorgado por la SUNAT
es un respaldo para la Agencia de Aduana que permite
atraer mas clientes para realizar sus operaciones
comerciales de importacion

Se capacita a sus colaboradores sobre las
operaciones comerciales de exportacion

El sistema aduanero esté actualizado pararealizar
las operaciones de exportacién

La certificacion de la OEA otorgado por la SUNAT
es un respaldo para la Agencia de Aduana que permite
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atraer mas clientes para realizar sus operaciones
comerciales de exportacion

Se realiza el céalculo de pago de derecho
arancelarios aplicados a las mercancias

Se realiza el pago de derecho arancelarios
aplicados a las mercancias

DIMENSION 2: Operadores de comercio

Como despachador de aduana que cumplecon las
exigencias de la SUNAT

El auxiliar de despachadoaduanero cuenta con los
conocimientos necesarios para cumplir con las
formalidades

El transportista cumple con entregar a tiempo la
mercaderia al cliente

El transportista cumple con los requisiios
establecidos por Ministerios de transporte 'y
comunicaciones

El agente de carga trasmite a tiempo la
documentacion a la Agencia de Aduana SHARFF para el
proceso desaduanaje

Los agentes de carga realizan a tiempo la
liberacion de la mercancia en el despacho aduanero

El almacén aduanero tiene el sistema actualizado
para realizar las transmisiones antes aduana

La atencion que brinda el almacén aduanero es
rapida en las operaciones de retiro de la mercaderia

El servicio postal de SHARFF COURIER es un
beneficio para las personas que realicen pequefias
operaciones en envié de mercancias

Las empresas que ofrecen el servicio de entrega
rdpida cumplen con los tiempos propuestos
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Anexo N° 3: llustracién de variables S

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE GESTION ADUANERA

""- DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia Claridad? Sugerencias
2
DIMENSION 1: ADUANA Si No Si No Si No
1 LEl transporte que realiza el trafico internacional de mercancias cuenta con acreditacion del Ministerio de Transporte y X
Comunicaciones?
2 (El transporte internacional de mercancias se manifiesta a tiempo la llegada de la Nave al puerto? X
3 ¢Se capacita a sus colaboradores sobre las operaciones comerciales de importacion? X
< ,El sistema aduanero esta actualizado para realizar las operaciones comercial de importacion? X
iLa certificacion de OEA otorgado por la SUNAT es un respaldo para la Agencia de Aduana que permite atraer mas clientes para X
5 reallzar sus operacliones comerclales de Importacién?
6 LSe capacita a sus colaboradores sobre |as operaciones comerciales de exportacion? X
~ 7 | ¢El sistema aduanero esta actualizado para realizar las operaciones de exportacién? X
8 ¢La certificacion de OEA otorgado por la SUNAT es un respaldo para la Agencia de Aduana que permite atraer mas clientes para X
realizar sus operaciones comerciales de exportacion?
9 .Se realiza el calculo de pago de derecho arancelario aplicado a las mercancias? X X
10 | ;Se realiza el pago de derecho arancelario aplicado a las mercancias? ) ) X ) )
DIMENSION 2: OPERADORES DE COMERCIO Si No S1 No Si No
1 ¢ Como despachador de aduana que cumple con las exigencias de la SUNAT? X
12 | (E! auxiliar de despachado aduanero cuenta con los conocimientos necesarios para cumplir con las formalidades? X
13 | ,El transportista cumple con entregar a tiempo la mercaderia al cliente? X
14 | ;El transportista cumple con los requisitos establecidos por Ministerios de transporte y comunicaciones ? X
15 | ;El agente de carga trasmite a tiempo la documentacion a la Agencia de Aduana SHARFF para el proceso desaduanaje? X
16 | ;Los agentes de carga realizan a tiempo la liberacion de la mercancia en el despacho aduanero? X
17 | ¢El almacén aduanero tiene el sistema actualizado para realizar las transmisiones antes aduana? X
18 | sLa atencién que brinda el aimacén aduanero es rapida en las operaciones de retiro de la mercaderia? X
19 | ;EIl servicio postal de SHARFF COURIER es un beneficio para las personas que realicen pequefas operaciones en envio de X
mercancias?
20 | ;Las empresas que ofrecen el servicio de entrega rapida cumplen con los tiempos propuestos? X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Rocca Carvajal Yadit DMI- 46460382
Especialidad del validador: MBA administracion de negocios

01

Pertinencia: Fl item corresponde al concepto tedrico formulado
“Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota® Suficienaa, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

de Octubre del 2020

Firma del Experto Informante.




Anexo N° 4: llustracion de vista de datos SPSS V. 25
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Anexo N° 5: llustracién de vista de variables SPSS V. 24

Anexo N° 6: Carta de Autorizacion de la Empresa

Acta de originidad

Anexo N° 7: llustracion de TURNITIN
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