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Resumen

El objetivo general del estudio fue determinar la incidencia del E-commerce en una
agencia de aduanas del Callao,2021. Las dimensiones en las que se baso la
variable fueron: plataformas, transacciones y proceso de comercializacion. El tipo
de investigacién fue aplicada, descriptiva, de disefio no experimental. La
poblacion fueron los trabajadores de una agencia de aduanas, el muestreo fue no
probabilistico por conveniencia y la muestra de 30 trabajadores en la agencia de
aduanas. Para la recoleccion de datos se empleo la técnica de la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario de 19 items. La conclusion general fue que la
incidencia del e-commerce en una agencia de aduanas del Callao fue muy buena
en un 76,7% por los encuestados; la plataforma fue considerada con el mismo
porcentaje muy bueno de 76.7%,ya que, se quiso llegar a tener una plataforma
propia, las transacciones fueron muy aceptables con un porcentaje de 73,3% vy el
proceso de comercializacion obtuvo el mas alto porcentaje con un puntaje de 80,0%
como muy bueno. Se recomendd que la agencia de aduanas modernice su
plataforma para poder darle seguridad al cliente, porque, si se brinda la
visualizacion de su despacho en tiempo real, el cliente estara completamente

satisfecho. Asimismo, minimizara tiempo en las operaciones aduaneras.

Palabras clave: e-commerce, transacciones,agencia de aduanas.
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Abstract

The general objective of the study was to determine the incidence of E-commerce
in a customs agency in Callao,2021. The dimensions on which the variable was
based were: platforms, transactions and commercialization process. The type of
research was applied, descriptive, non-experimental design. The population was the
workers of a customs agency, the sampling was non-probabilistic by convenience
and the sample of 30 workers in the customs agency. The survey technique was
used for data collection and the instrument was a 19-item questionnaire. The
general conclusion was that the incidence of e-commerce in a customs agency in
Callao was very good in 76.7% by the respondents; the platform was considered
with the same percentage very good of 76.7%,since, they wanted to get to have
theirown platform,the transactions were very acceptable with a percentage of 73.3%
andthe marketing process obtained the highest percentage with a score of 80.0%
as very good. It was recommended that the customs agency modernize its
platform inorder to provide security to the client, because if it provides real-time
visualization of the clearance, the client will be completely satisfied. It will also

minimize time in customs operations.

Keywords: e-commerce, transactions, customs agency.



l. INTRODUCCION



La agencia de aduanas del Callao, fue una entidad dedicada a ofrecer servicios
integrales en el manejo de sus procedimientos de importacién y exportacion. Por
ende, buscoé estar mas posicionada en el mercado internacional, asimismo, llegé a
incrementar su productividad por medio del comercio electrénico desplegando una
plataforma virtual de servicio web particular, proporcioné un beneficio superior a
sus consumidores. Se indicd que existieron agencias que utilizaron herramientas
para mantener satisfechos a sus clientes, las cuales proporcionaron una
representacion de estados en sus despachos de importacion o exportacion,
asimismo, aprob6 que la compafiia mantenga una colocacién superior a nivel
nacional e internacional. Elproblema general del estudio fue: ¢,cual es la incidencia
del e- commerce en una agencia de aduanas del Callao,2021? En la actualidad,
los avancestecnolégicos, como el manejo del e-commerce, generd un crecimiento
economico entre muchos paises. Se constatd, que fue de suma importancia el
comercio electrénico para las organizaciones que brindaron servicios, generando

una mayor competitividad e incrementando su expansion a nivel internacional.

Mouze (2017) dijo, el e-commerce generd0 mayor ganancia en mercados
internacionales que en mercados nacionales, dado que, las empresas que operaron
a nivel internacional crecieron mas rapido en menor tiempo. Para ello, fue esencial
haber contado con una excelente web transaccional y que los clientes hayan
guedado satisfechos utilizando nuevamente el servicio online. Asimismo, a nivel
internacional se detall6 que la empresa DHL implementé una herramienta para
tener un valor agregado como agencia, contd con una pagina llamada web
service, que gano una gran competitividad debido que los clientes pudieron ver el
estado o variaciones de sus importaciones o exportaciones en tiempo actual. Por
otro lado, se indic6 que el Peru se localizé en un crecimiento digital, en el que las
agencias peruanas usaron el comercio electronico a fin de ser mas eficientes,
ejecutaron procesos o despachos, utilizaron e innovaron plataformas en las
paginas web que permitieron a sus clientes conseguir el contacto con aquella

agencia facilmente.

Pérez (2017) indico que, las evoluciones de la tecnologia moévil y el uso del
internet  brind6 mayor oportunidad a las empresas posicionandose

estratégicamente (p.25). Por ello, los avances tecnolégicos fueron de suma



importancia, ya que, brindaron a las agencias un mejor posicionamiento en el
mercado. Se tomd en cuenta a la agencia Beagle, que desarrollé una plataforma
virtual propia de servicios web llamado Beagle Net, donde permitié a sus clientes
acceder en tiempo real a la informacién de sus despachos. Asimismo, debido a su

innovacion la agencia tuvo un crecimiento de rentabilidad.

Por lo tanto, la ministra de Comercio Exterior y Turismo, Barrios (2020)
reconocié que en esta etapa de pandemia COVID-19 que se ha dado a nivel
mundial; la facilitacién del comercio, no sélo se debié enfocar en la disminucién
arancelaria, ademas, correspondié efectuar medidas para dar prolongacion a la
cadena de abastecimiento y fortificar la conectividad entre las economias. Por ello,
fue fundamental la implementacion y utilizacion de instrumentos tecnolégicos y de
la economia digital. Por lo tanto, se entendioé que el Peru todavia tiene mucho por

explorar e implementar en la etapa de transformacion digital.

La investigacion realizada tuvo una justificacion tedrica, metodolégica y
practica, ya que, nos ayudd a determinar la incidencia del e-commerce en una
agencia de aduanas, dado que, las plataformas virtuales son de suma importancia
para su posicionamiento, de tal manera que las dimensiones e indicadores nos

facilitaran realizar un analisis a profundidad.

La justificacion de estudio fue de suma importancia, porque permitio la
evaluacion de las conexiones logicas entre la justificacion, el disefio de
investigacion, sin descuidarse del objetivo fundamental, que luego sirvi6 como
mapade la investigacion que se propuso para alcanzar los objetivos planteados
(Universidad del Sur de Australia, 2019).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se demostro el andlisis del estudio,
mediante la muestra de sus razones. De modo que, se llevd a cabo con una
determinacién establecida. Una investigacion adecuada pudo dar fin a una

incertidumbre social, logrando crear una nueva teoria para el estudio. (p.40).

En la justificacion tedrica en la investigacion, se hizo uso de teorias tanto
endimensiones como indicadores pudiendo medir el problema de como indici6 el

e- commerce en una agencia del Callao. Ademas, se bas6é en plantear



ideas, sugerencias 0 suposiciones para posteriores investigaciones. De la misma
manera, los resultados fueron empleados para corroborar y distinguir las ideas
plasmadas en la situacion que se localizé en una agencia ubicada en el Callao.
Baena (2017) un estudio se demostr6 supuestamente en el momento en que se
descubrié un vacio en un terreno sabio y la administracion de la investigacion

accedio a ocuparlo en su totalidad o a medias.

La justificacion metodoldgica se planteé en la correcta elaboracion de los
propadsitos planteados en este analisis, se realiz6 un mecanismo de medida a través
de un cuestionario para la variable “e-commerce”. Asimismo, se emple6 un software
de andlisis estadistico SPSS 22 donde se conoci la viabilidad de E-commerce en
una agencia de aduanas. Asimismo, Hernandez,Fernandez y Baptista (2014)
establecieron una novedosa herramienta recogiendo o estudiando informacién, se
programo una nueva metodologia que incorporo diferentes formas de examinar una

0 mas variables y estudio de forma mas apropiada a una poblacion definida.

La justificacion practica en la investigacion, se tuvo como finalidad brindar
conocimientos que fueron convenientes del e-commerce, ya que, concedié a una
agencia de aduanas en el Callao perfeccionar y aumentar sus servicios y logrando
ser una agencia reconocida internacionalmente, para el beneficio de ella misma,
yaque, tuvo un crecimiento y rentabilidad econdmica alta. Asimismo,Baena (2017)
manifestd que un estudio puede causar colaboraciones utiles directas o indirectas

relacionadas al problema actual estudiado.

En este trabajo de investigacion, ademas del origen de la realidad
problematica mostrada, se propuso el problema general y los problemas
especificosde la investigacion. El problema general de la investigacion fue ¢ Cudl
es laincidencia del E-commerce en una agencia de aduanas del Callao,2021? Los
problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes: PE1: ¢ Cual es la
incidencia del uso de las plataformas en una agencia de aduanas del Callao, 20217?;
PE2: ¢ Cual es la incidencia de las transacciones en una agencia de aduanas del
Callao, 20217?; PE3: ¢ Cual es la incidencia del proceso de comercializacion en una

agencia de aduanas del Callao, 20217



El objetivo general fue determinar la incidencia del e-commerce en una
agencia de aduanas del Callao,2021. Los objetivos especificos fueron los
siguientes: OEL: Determinar la incidencia del uso de plataformas en una agencia
de aduanas del Callao,2021; OE2: Determinar la incidencia de las transacciones
en una agencia de aduanas del Callao, 2021; OE3: Determinar la indicencia del

proceso de comercializacion en una agencia de aduanas del Callao,2021.



II. MARCO TEORICO



En este capitulo se mencionaron antecedentes y teorias donde se consideraron
algunos autores principales que explicaron explicitamente la variable de la

investigacion.

Alvarez y Jiménez (2017) analizaron el e-commerce y su incidencia en la
gestion de las agencias aduaneras. Alvarez y Jiménez (2017) emplearon un
enfoque cuantitativo con un disefio experimental. Por otro lado,la poblacion fue
realizada a 32 agencias navieras, ya que, contd con los debidos permisos para su
operacion. Asimismo, se realiz6 la validacion de hipotesis sobre analizar el e-
commerce y la influencia del e-commerce en la gestion de agencias. El resultado
permitio conocer que el e-commerce pudo ser una herramienta al 100% dentro de
los canales de distribucidon y logistica. Como resultado del estudio las agencias
navieras en el Ecuador al momento manejaron gran cantidad de procesos en los
cuales, no hubo intervencion digital, la aplicacion de las herramientas del e-
commerce pudo mejorar el factor tiempo y el correcto uso de recursos. Asimismo,
Alvarez y Jiménez (2017) recomendaron implementar una plataforma de pagos que

permita la agilizacion de procesos y que desarrollen una pagina web.

Centurion (2016) planteé como objetivo aclarar el dominio del comercio
electronico en el aumento de las adquisiciones y utilidad de la compafia P&K
Trading International E.I.R.L en el periodo 2010-2013. La metodologia que utilizo
fue descriptiva y se realizé un enfoque cuantitativo y cualitativo debido a que se
empled el plan statistical package for the social sciences (SPSS),con el disefio no
experimental. La poblacién y muestra fue compuesta por 100 compradores de dicha
compafiia. Como resultado de estudio se concluy6 que el desarrollo de mercadeo
de la empresa P&K Trading International la ayuda de los sitios virtuales permiten
tener una comunicacién continua con los proveedores, por ello se puede cotizar
productos y generar mayores beneficios brindando ofertas. Asimismo, Centurion
(2016) recomendo crear una pagina web ejemplar para varios de los compradores
descontentos, de la misma manera utilizé los métodos de abono via electronica
parabrindar comodidades al realizar el pago de los pedidos, reduciendo costos y

tiempo.



Girén (2018) estudié como el marketing digital influye en el e-commerce en
las empresas agroexportadoras en el territorio de barranca en el afio 2017. Giron
(2018) Utiliz6 la metodologia no experimental- correlacional, ya que, es mas
posiblepara esta investigacion, con un punto de vista cualitativo y cuantitativo. Se
efectud la variacion de suposiciones sobre si el marketing digital impacta en el e-
commerce en las compafiias agroexportadoras de Barranca en el afio 2017. Se
utilizé el estadistico Rho de spearman. Obteniendo un arrojo de 0,684 sefialando
que existe una enorme adecuacion cierta entre las variables, comprobando la
hipétesis de losautores. Como resultado de estudio se concluyd que es de mucha
consideraciéon poner en conociendo a las compafiias los frutos del Marketing
Digital que se fundamenta en desplegar planes de propaganda y comercio a
traveés de los sitios web. Asimismo, Giron (2018) recomendo que debe generar
confianza al cliente, utilizando herramientas que muestran una valoracion de

nuestro servicio.

Izquierdo (2017) el objetivo fue establecer la influencia del e-commerce en
las ventas de la empresa “Tiendas Efe Huanuco”. 1zquierdo (2017) utilizé el recurso
de la encuesta, tomG como muestra poblacional a 68 personas al azar de la
ciudad de Huanuco, desde los 25 hasta los 59 afios de edad. Dando como
resultado que no se utilizaba el e-Commerce, porque, se observo que el 33,33%
de los encuestados visita “Pocas Veces” y el 27,78% de los pobladores “nunca”
vieron paginas webs de compafias que estan situadas en el lugar. Se llego a la
conclusiénque la organizacién “Tiendas Efe Huanuco”, no esta aprovechando las
ventajas del e-commerce, ya que, no se encuentra aplicado en su sitio web.
Izquierdo (2017) recomendd promover su sitio web, para que mas personas de la

localidad lleguen a visitarlo.

Sedano (2018) su objetivo principal fue establecer la relacion entre los
Procesos de importacion y fidelizacion del cliente en la agencia RH Aduanas S.A.C,
Callao,2018. Sedano (2018) utiliz6 una metodologia del tipo aplicada, con un
disefiono experimental, de nivel correlacional y corte transversal. La muestra fue
conformada por 37 compradores nacionales. Se utilizé un cuestionario aplicando la
escala de Likert. S.A.C.,llegando a la conclusion que para el proceso de importacion
de mercancias no es necesario tener fidelizados a los clientes, ya que, estos

procesos se focalizan en el progreso de procesos administrativos y operativos de
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despacho, consiguiendo optimizar tiempos y reducir costos, satisfaciendo todas
las necesidades del comprador. Sedano (2018), recomend6 coordinar con los
operadores logisticos del comprador para darle una atencion de calidad y mejor
servicio. Asimismo, en presencia de problemas que los clientes tienen en el
proceso de importacion, se recomendd capacitaciones y asesorias para obtener
un mejor entendimiento de los procedimientos, y llegar a la satisfaccion del cliente
en la agencia de aduana.

Escobar (2020) tuvo como fin, analizar la adaptacion del disefio UX de los
e-commerce en los compradores de Lima de 50 a 60 afios. Escobar (2020) utilizé
como muestra a 40 personas que estaban en un rango establecido de edad para
llevar a cabo una encuesta, ayudando a recolectar data acerca de sus practicas
encompras web y experiencia en navegacion. También, se agrego una evaluacion
heuristica para estudiar el entorno web de los e-commerce obteniendo datos
alusivos a la continuidad, duracion e instrumento que usaban para la conexion a
Internet con los e-commerce que empleaban para realizar compras. Como
resultado del estudio se concluyo que las personas de 50 a 60 afios no se adaptan
al comercio electronico, porque tienen inconvenientes para entrar a estos lugares
web. Asimismo, Escobar (2020) recomendo realizar un analisis de como las
personas mayores se desenvuelven diariamente para navegar y depende de ello
se podria enfocar a realizar un disefio UX de los e-commerce para aplicaciones en
dispositivos de los mismos supermercados para poder llegar a saber la satisfaccion
del cliente.

GoOmez y Mendoza (2020) estudio la relacion entre el e-commerce y
posicionamiento de una marca de la empresa Topy Top, S. J.L. Gbmez y Mendoza
(2020) utiliz6 como metodologia de tipo aplicada, de nivel descriptivo -
correlacional,tiene un disefio de investigacion no experimental de tipo transversal;
se us6 una muestra de 54 compradores de la compafiia a los que se le administro
a través deun sondeo virtual de 60 interrogantes con la escala de Likert. La data
fue recogiday procesada por el SPSS, mediante el cual se pudo comprobar que hay
una relaciénentre el e-commerce y posicionamiento de una marca de la empresa
Topy Top, S.

J.L. Asimismo, se concluyé que si hay una relacion de e-commerce con el

posicionamiento de la empresa donde también influiria los métodos de pago,



la creacion de un catédlogo y tener mejores precios. Gémez y Mendoza (2020)
recomendaron, que la empresa mejore el desarrollo de la aplicacion de dicha
estrategia con el fin de mejorar el posicionamiento mediante la contratacion de un
community manager que serd el profesional de administrar toda la comunidad
online en donde se encuentra a la empresa, con el fin que la marca se haga mas

conocida en la zona.

Palacios y Yaguana (2020) estudi6 la implementacion de un plan de e-
commerce para fomentar el potencial en las Mypes de la seccion de confeccionistas
textiles de Piura. Palacios y Yaguana (2020) utlizaron wun tipo de
estudio descriptivo, mostrando un disefio no experimental-transversal y de
enfoque mixto. Tuvo una poblacion de 200 Mypes del sector confeccionistas,
alcanzando una muestra de 100 Mypes del rubro. Se empled la encuesta y
entrevista como técnicade recoleccion de datos, aplicando los instrumentos del
cuestionario y guia de entrevista, manifestando un muestreo aleatorio simple. Se
concluyo que el funcionamiento del e-commerce es un plan factible, ya que, nos
dio sefalizaciones positivas e incide de buena forma en las Mypes confeccionistas
textiles. Palacios yYaguana (2020) recomendaron, corregir la pagina web de su
organizacion, con la finalidad de perfeccionar y ampliar las ventas, variar el boceto
de la pagina web ocasionara que aumenten las visitas, tolerando de esa forma

progresar la capacidadde las Mypes.

Becerra (2020) tuvo como objetivo ejecutar un analisis sistematico de la
literatura para mostrar al e-commerce y su Influencia en la diversificacion de
mercados. Para ello, Becerra (2020) efectuaron un reconocimiento sistematico de
la literatura de los ultimos 10 afios, usando apartados de eficacia probada que se
hallan en los primordiales buscadores académicos del area de juicio. Los articulos
hallados por medio de la indagacidn en estos buscadores académicos estuvieron
desarrollados y depurados mediante razonamientos de inclusion y exclusién. Entre
los resultados de esta investigacion se concluyd que el e-commerce esta
cambiando los esquemas de conducta de los individuos y en consecuencia a ello a
las organizaciones, accediendo que éstas logren estallar las oportunidades que
estan en el mercado por intermedio de esta tendencia, ya que, proporciona la

diversificacion. Becerra (2020) recomendd que esta investigacion sirva como punto

10



de partida para futuros estudios en este contorno que lograra ser parte de una teoria
mas experta a la vez de aumentar el interés en el argumento por ser muy valioso

para las compaiiias.

Cérdova (2018) su objetivo fue determinar cémo los procesos de las
operaciones aduaneras influyen en el Marketing Interno en la agencia de aduanas
ASIADUANAS S.A. Cérdova (2018) utilizé un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, transversal; la poblacién fue compuesta por 50 compradores de la
Agencia de Aduanas. La muestra fue aleatoria simple y se empled a 32 clientes,
para las variables en estudio se recogieron datos a través de un cuestionario. Se
llego a la conclusion que los procesos de las operaciones aduaneras incidieron de
modo significativo con la comunicacion, porque gracias a la informacion que se le
proporciona consigue una mayor confiabilidad hasta la culminacion de su
despacho. Coérdova (2018) recomendod, la necesidad de responder rapidamente
cualquier interrogante que tenga el cliente e incluirlo en actividades que realice la
organizacion, motivandolos a obtener mas conocimientos de los procesos y
consigan estar satisfechos y tener la seguridad que sus despachos se trabajen de

la mejor manera.

Bustamante (2017) el objetivo fue establecer como repercute el Marketing
Relacional en la innovacion de servicios en la Agencia de Aduanas de la ciudad de
Tacna. Bustamante (2017) sostuvo una metodologia declarada al nivel de
investigacion como correlacional y descriptivo, observando las peculiaridades del
objetivo que busca, tal cual las hipdtesis que se cotejan. Se concluyé que el
marketing relacional esta en relacion con la novedad de servicios, por medio de los
factores asociados que contiene la identidad de compradores, el ambiente fisico y
las comunicaciones a un tiempo largo. Bustamante (2017) recomendd, efectuar un
proyecto de marketing relacional abocado a situar los diferentes servicios que
brinda la empresa en especial en el &mbito de investigacion relacionada a la
exportacién e importacion servicios y/o productos; en ese marco, este proyecto
tiene que adaptarse a las necesidades de informacién que mas necesitan los

habitantesde forma positiva y conveniente.
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Alvarez (2018) tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing para
incrementar las ventas en la agencia Logistica Aduanas Pert S.A.C. Alvarez (2018)
utilizé una muestra de 15 usuarios y 3 de ellos eran expertos del rubro logistico,
serealizd un estudio de disefio no experimental con un enfoque cuantitativo y
técnica encuesta. Como resultado del estudio se concluyd, que la agencia no
utiliza estrategias para tener llegada a sus clientes, ni plataformas para promover
y dar a conocer la agencia. Alvarez (2018) recomendo, implementar estrategias
de marketing mediante una plataforma digital que beneficiara la propagacion de la
agencia, puntos de ubicacion que brinda tener informacion de nuevos mercados y
mecanismo promocionales para incrementar las ventas y de tal manera poder llegar
a ser reconocidos en el mercado y asimismo ocupar una parte de la mente de los

usuarios.

Berrocal (2019) tuvo como objetivo saber qué influencia tiene el progreso
financiero y tributario de las agencias de aduanas en su condicion de auxiliar de la
funcidn publica aduanera en la importacién de bienes en la empresa TCIl Agencia
de Aduanas S.A.C. Berrocal (2019) tuvo una muestra de 50 trabajadores y se
realizo un disefio no experimental transversal descriptivo, su técnica fue aplicada
para la recoleccion de datos. Se concluy6é que, a través de los préstamos por
partede las entes bancarias se generaria mayor liquidez para sus operaciones de
la agencia. Berrocal (2019) recomendd que, la agencia de aduanas tenga relacion
con distintas entidades financieras, ya que, de esta manera se genera mayor

liquidez y se vera reflejado en el incremento de sus operaciones.

Morales (2020) estudio la relacién que existe en la logistica y el e-business
en un periodo donde las agencias de aduanas han debido implementar algun
sistema de trabajo remoto y digital. Morales (2020) Utiliz6 una metodologia de
disefio no experimental y de enfoque cuantitativo, se aplicO un cuestionario y
luegode ello se remitié al spss donde se obtuvo un rango muy alto. Se lleg6 a la
conclusién que si existe una relacién entre la gestion logistica y el negocio
electronico en la agencia de aduana. Morales (2020) recomendo6 implementar un

negocio electrénico en sus agencias con el objetivo de mejorar su gestion logistica.
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Crovetto, Yupanqui y Zadith (2020) tuvieron como objetivo tener en cuenta
los resultados de la transformacion digital de la aduana peruana en el proceso de
despacho aduanero de importacion de las agencias de aduanas de Lima y Callao
durante el periodo de julio 2018 a 2020. Crovetto, Yupanqui y Zadith (2020)
utilizaron como metodologia un alcance exploratorio con un corte transversal, su
técnica fue realizar entrevistas semi estructuradas a diferentes actores involucrados
en el comercio exterior peruano. En conclusion, es necesario la implementacion
digital debido a que aumenta la eficiencia productiva de las empresas mediante la
disminucion de carga administrativa. Asimismo, se debe considerar que las
empresas tienen una relacion directa con la declaracion de impuesto. Por tal
motivo, se obtuvo una respuesta positiva para la implementacién de la taxonomia.
Esto permitiria una reducciéon de tiempo y de carga laboral. Crovetto, Yupanqui y
Zadith (2020) recomendaron tener un workshop con los entes externos como
senasa, digemid, digesa y entidades privadas para aplicar los mismos
procedimientos y no generar controversias a los usuarios a fin de sostener la
eficiencia y efectividad de la aduana peruana para favorecer la facilitacion del

comercio internacional de manera integral.

Teorias relacionadas a la investigacion
Variable: E-commerce

En cuanto a la variable, se asignaron diferentes teorias sobre el e- commerce,

realizadas por algunos estudiosos del tema:

El e-commerce fue una herramienta que facilitd a los negocios a romper
limites y las transacciones por medios digitales que generaron mayor demanda,
es por ello, que las empresas se ajustaron al nuevo mercado que fue la venta
digital. (Perez, 2018, p.16) ElI comercio online ayuddé a las empresas a
internacionalizarse y modernizarse, ya que, se utlizaron medios de pagos

electronicos, los cuales, se acoplaron a las tecnologias modernas.

El comercio electronico gandé una importante parte en los consumidores
digitales, ya que, una porcion de su tiempo lo han dedicado a realizar actividades

comerciales en diferentes categorias, ya sea por ahorro de tiempo, dinero, etc.
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(Millward, 2017, p.26). Hoy en dia, por la actualizacién de las tecnologias el
consumidor hizo uso de esta herramienta mas frecuente debido a que les ayudé a

minimizar tiempo en las transacciones.

El e-commerce fue una estrategia que ayudo a los negocios a sumergirse a
la nueva era o tecnologia que pertenecié al cambio que a los consumidores les

llama la atencion y pudieron tener facilmente el acceso. (Mieles y Alban, 2018,p.19)

El comercio electronico fue la conveniencia del consumidor moderno de
comprar de forma remota desde cualquier lugar del mundo sin tener que visitar una
ubicacion fisica especifica y recibir los productos que ha comprado entregados en
cualquier lugar del mundo sin tener que lidiar con las complejidades fisicas,
movimientos de sus compras la gama de servicios que brindan esta conveniencia
pudo integrarse fundamentalmente en la logistica del comercio electronico, en
otras palabras, sin una logistica moderna y eficiente, no pudo haber comercio

electronico. (Banerjee , 2020, p.169)

El e-commerce fue la compra y venta de productos y/o servicios a través de
medios electronicos, tales como redes sociales mediante el internet. (Becerra,
2020, p.17)

El comercio electronico fue un medio de intercambio de servicios y bienes
donde no fue prioridad la participacion fisica de personas en la operacion, ya que
,Se realizd en distintos paises o ciudades generando esa facilidad de comercio.
(Cisneros ,2018. p.15)

El comercio electronico fueron las compras realizadas en linea tanto de
servicios como de bienes, ya que, implicé el crecimiento y la captacion de los

negocios por medios electronicos. (Lépez, Gonzales y Jouanjean,2017, p.34)

El comercio electrénico facilitd el trafico de mercancias, personas y medios
de transporte en la aduana, ya que, se utilizé la digitalizacion de documentos,
asimismo, se realizo6 la disminucién de costos y agilizé los procesos administrativos.
(La Noire,2018, p.28)
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El comercio electronico fue un medio que, facilité los procesos en la
operatividad aduanera reduciendo el tiempo de las importaciones y exportaciones.
(Andina,2019, prr.4)

El comercio electrénico fue un modelo de negocio que brind6 beneficios a
las agencias y empresas, ya que, gener0 la interaccion de los intercambios
comerciales entre otras agencias que se encontraban en otros paises. (Aspis et al.
,2016, prr.33)

El e-commerce tuvo una precipitacion y eficacia en ejecutar las
transacciones digitales de intercambio de bienes y servicios a diferencia del
comercio tradicional, que ocupa mas tiempo y mas métodos en poder efectuar solo
una transaccion. Por otro lado, las adquisiciones y desembolsos por internet
favorecen en la realizacion de las transacciones de forma posible y positiva en el e-

commerce. (Garcia y Codina, 2016, p.21)

Las plataformas fueron medios electronicos que permitieron a un importador
0 exportador transmitir digitalmente su informacion de la transaccion a la
administracion aduanera. (Bruce, 2018, p.98) Asimismo, se pudo intercambiar
informacion de inteligencia sobre las transacciones de importacion y exportacion

procesadas por el sistema.

La plataforma fue un nuevo método para forjar la comercializacion, tiene
disposicion universal porque no esta restringido por paredes geograficas estatales o

de distinto ejemplar. (Duran,2017, p.5)

Las plataformas simplificaron procesos como los pagos de servicios oline ya
sea la realizacion de cotizaciones o reservas de manera online. Asimismo, fue
beneficioso, ya que, se ahorré tiempo en presentar documentaciones. (La rosa, 2017,

prr.5)

Las plataformas fueron formatos electrénicos que desecharon las
documentaciones fisicas y diligencias presenciales, o que aprob6 hacer un rastreoen
tiempo real del curso de la carga a través de los sistemas de SUNAT con las

plataformas informéticas de los diversos operadores de comercio exterior. Con ello
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Se suministré el procesamiento de la averiguacion y su canje con entidades
nacionales e internacionales, para gestionar el despacho de la mercaderia que
ingresan al pais. (Sunat ,2020,p.20)

Las plataformas fueron métodos de conectividad de los trabajadores o
vendedores directamente con los clientes. (Banco Interamericano de Desarrollo- BID
,2019,p.34)

Las plataformas fueron una ventaja para las transacciones en linea, ya que,
permite al usuario realizar un intercambio comercial mas eficiente. (Crovetto,
Yupanqui y Zadith,2020,p.13)

La plataforma fue un servicio que optimizé procesos y brindé un valor

agregado a las agencias visualizando el rastreo de sus envios en tiempo real.
(Duque, 2018,prr 4)

Las transacciones fueron sistemas de pago electronico que las agencias de
aduana utilizaron para realizar sus tramites comerciales internacionales,
suponiendo el intercambio de dinero por un servicio. (Marticus, Carballo y Graciano,
2019, p.55)

Las transacciones fueron operaciones donde se conecto directamente con
los consumidores quienes esperaron recibir sus bienes desde la comodidad de su

casa al otro lado de la frontera. (Ramirez, 2017, p.78)

Los procesos de comercializacion fueron los métodos internos y externos en
la distribucion logistica de los servicios dentro de una agencia de aduanas, que
permité enfocarse en el area de marketing y comercial en la oferta y demanda de
los servicios. (Martinez y Ruiz ,2016,p.44)

La comercializacion fue considerada un instrumento poderoso para
representar las anomalias que se mostraron en todo proceso de comercializacion
generando la ejecucion de estrategias creadoras en base a una exploracion de
campo que establezca distinciones y las necesidades de los clientes. (Campuzano,

Suarez, Fortis, Vera, Tomala y Ventura, 2017, p.4)
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La comercializacion fue la dimension que se anhela agrandar para optimizarla
comercializacién de los servicios que se distribuyeron en el mercado, donde porende,
sus comercios se involucraron en los canales de distribucion efectivos. (Kotler, 2012,

prr.6)

Los procesos de comercializacién fueron comprendidos por establecer juicios
de valor en la instinto del comprador para que accedan a una transaccién antes de
tomar el servicio, ya que, se pens6 que hay elementos que influyeron en la decisién
de la compra, tales como: econdmicos, culturales, religiosos y sociales. (Delgado,
Villacis , Washington y Chavez ,2018, p. 125)
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I1l. METODOLOGIA
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3.1 Tipo de investigacion

La actual exploracion fue de tipo aplicada; Bernal (2014) indico: “La investigacion
aplicada tuvo como objetivo [...] aportar hechos nuevos que fueron Utiles y
estimables para la teoria” (p.11).

De esta manera la investigacion aplicada tuvo fundamentos que sean
necesarios y apreciables para la teoria, ya que, se consiguié localizar una
oportunidad para perfeccionar los conocimientos, usando metodologias para
alcanzar resultados eficaces y eficacientes que dan contestacion a las dificultades
en la vida cotidiana. Este tipo de investigacion ayudd a saber qué beneficios

contribuyeron a la incidencia del e-commerce en una agencia de aduanas.
= Enfoque de investigacion
El estudio tuvo un enfoque cuantitativo.

Hernandez (2014) indic6 que, hicieron referencia a investigaciones que
apuntan a la medicion, por lo cual, se necesitaron procedimientos estadisticos para
constatar la suposicion, asimismo, comprobar las teorias (p.4) Para realizar un
buen calculo se tuvieron que utilizar las técnicas estadisticas que se consideran los

cuestionarios.
= Disefio de investigacién
En el estudio se sugirié un disefio no experimental - descriptivo.

En la informacién dada no se pudo realizar alguna manipulacion en las
variables, ocurrié de manera original y luego de ello se examind. Asimismo, en este
trabajo no se control6 la variable, por ende, se estudié en su estado natural para
conocer la incidencia de e-commerce de una agencia de aduanas y los beneficios

que contribuyeron a ello.
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Hernandez (2014) indic6 que el disefio no experimental fue la investigacion
que no permiti6 manejar las variables. Unicamente, se examino lo que acontecié

de forma regular y después se estudio (p.149).
Descriptivo

La investigacion realizada fue descriptiva, porque explicé las incidencias de la
variable e-commerce en una agencia de aduanas, donde formé ideas propuestas
de los autores del trabajo conceptualizando toda la descripcion del estudio
efectuado.

La presente investigacion buscé definir las caracteristicas, propiedades y el
perfil de las personas encuestadas dentro del sector. Por lo que, se pretendio
recoger o medir solamente los diferentes conceptos del trabajo y las variables

tomadas. (Hernandez, Ramos, Placencia, Indacochea, Quimis y Moreno, 2018)
3.2 Variables Operacionalizacion

En este estudio se utilizé la variable de “E-commerce”, dado que, estuvo explicada

de manera ideal.

Operacionalizacion de variables
Variable Independiente: E-commerce
Definicion conceptual:

Fernandez (2017) indic6 que, el comercio electrénico fueron plataformas de
compraventa que tuvieron un soporte de transacciones de comercio, [...] las

empresas utilizaron este tipo de herramientas en sus procesos de comercializacion.

De esta manera el comercio electronico se desarrollé en plataformas
virtuales donde se desenvolvié el comercio de un servicio, asimismo, hoy en dia las
empresas utilizaron este tipo de herramientas para optimizar la comercializacién de

algun producto o servicio.

El e-commerce, se midi6 a través de los conocimientos de los colaboradores

de una agencia de aduana en el Callao, sobre plataforma, transacciones y proceso
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de comercializacion. Asimismo, se midio a través de un cuestionario que contiene

19 items.
= Dimensién: Plataforma

Sanchez (2019) indicé que, la plataforma fue la utlizacion de varias
aplicaciones, brindando el acceso a los usuarios para poder suscribirse a las
aplicaciones a través de Internet. Se pudo explicar que, al usar una plataforma
digital, el usuario pudo hacer uso de ésta en donde se encuentre, tan solo contando
con un enlace a la web donde accedié de manera rapida a la plataforma y poder

hacer uso de sus servicios. (p.56)

Las plataformas fueron consideradas aplicaciones virtuales que facilitaron el
acceso a los usuarios. Por ello, gracias a la tecnologia del internet hoy por hoy las
personas pudieron hacer uso de cualquier aplicativo virtual con tan solo tener

internet, asimismo, pudieron visualizar informacion o realizar transacciones.

= Indicadores:

e Aplicaciones

Cuello y Vittone (2017) manifestaron que, las aplicaciones fueron disefiadas
para ser realizadas en moviles avanzados, tablets y otros aparatos inalambricos ya
gue consintié al usuario realizar diferentes labores ayudando las gestiones o
actividades que se desarrollan. Logrando un desempefio en las diferentes

herramientas de promocion y marketing. (p.56)

Asimismo, a las empresas que trabajan con aplicativos les permitieron
facilitar las gestiones que desarrollan, mejorar el manejo y servicio en el area

comercial.
e Servicios

Armas (2018) indicé que, los servicios fueron acciones reconocibles e
impalpables ,que fueron el objeto primordial de una transaccién pensada para

ofrecer a los consumidores satisfaccion de deseos o necesidades. (p.68)
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Los consumidores usaron los servicios para poder realizar diversas tareas
como compras mediante transacciones bancarias, asimismo, ayud6 a optimizar

tiempo y dinero.

= Dimensién: Transacciones

Stavin (2016) menciond que, las transacciones fueron la toma de decisiones
de pago de los consumidores [...] aunque el precio se pudo considerar un elemento
del lado de la oferta, la percepcién del precio por los consumidores pudo ser
heterogénea y su efecto en el comportamiento también pudo verse como un factor

del lado de la demanda (p.43)

Las transacciones fueron consideradas como método de pagos por los
consumidores, asimismo, el precio pudo ser igual al precio de servicio como

usuario.

= Indicadores:
e Oferta

Maqueda y Llaguno (2016) consideraron a la oferta como, actividades de
elementos de marketing que una empresa presenta y entrega al mercado a un

precio determinado. (p.38)
e Demanda

Fisher y Espejo (2019) explicaron que, la demanda fue una adicién de un
producto que los clientes pueden estar empefiados en adquirir a los supuestos

precios que ofrece el mercado. p.240

Los consumidores estuvieron dispuestos a pagar lo que sea necesario por

adquirir algun producto que les guste.
= Dimensién: Procesos de Comercializaciéon

Terry (2017) manifestd que, los procesos de comercializacion consistieron

en procedimientos para introducir eficazmente a los servicios en el sistema de
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distribucién y marketing, asimismo, crearon oportunidades y estrategias en
diferentes mercados. (p.6)

Esto ayudé a que las empresas tengan un control y ambicion en sus

procesos comerciales para generar rentabilidad en las agencias.

= |ndicadores:

e Mercados

Arrobo (2018) consideré que, el mercado fue la participacién de un grupo de
compradores y vendedores de un servicio en particular, utilizando como sistema

economico el intercambio de dinero. (prr.2)

Se consider0 a los servicios que se encuentran expuestos para los

compradores o vendedores.
e Estrategias

Porporatto (2017) nos manifestd, que la estrategia se consider6 como
gestiones planificadas, que ayudaron a facilitar la toma de alguna decision y poder
lograr un posicionamiento y una ventaja competitiva encaminados a alcanzar un

determinado resultado en el mercado. (p.10)

Al realizar estrategias para el consumo del servicio se generdé mayor
penetracion en el mercado generando competitividad, de igual modo se llegaron a

conocer las necesidades de los consumidores.dades de los consumidores.
3.3 Poblacion, muestra y muestreo
e Poblacién

Bernal (2016), manifestd que fue un grupo de habitantes conformado por
principios que son pertinentes para el estudio, ademas fue distinguida como la

totalidad de la agrupacion de las unidades de muestreo (p.161).

De acuerdo a la finalidad y meta del estudio, la poblacion estaba conformada

por 70 trabajadores en una agencia de aduanas del Callao.
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e Muestra

Hernandez (2014), indicé que fue un grupo definido de la poblacién que se
eligio para estudiar y se tratdé de conocer sus aspectos de la poblacién. (p.175).

La muestra de la observacion se conformé por 30 trabajadores de una agencia
del Callao.

e Unidades de muestreo

Hernandez (2014), indicé que fue una parte que tiene un grupo constituido
por diferentes particularidades que se llamé poblacion. (p. 175).

Para la unidad de muestreo se consideré como criterio de inclusion a 40
trabajadores que tuvieron ciertas peculiaridades mas apropiadas para el analisis
actual. Se conformo6 por empleados de 20 a 45 afos de edad, de las areas de

logistica, comercial, operaciones, importacion y exportacion.
No Probabilistico (por conveniencia)

La técnica no probabilistica por conveniencia posibilitdé seleccionar de
acuerdo a la coyuntura de la poblacién. Solia estar fundamentada por la
accesibilidad y proximidad hacia los encuestados (Otzen y Manterola, 2017,
p.230).

El trabajo a investigar adquiri6 una muestra no probabilistica por
conveniencia dado que, se encuentrd dirigida a la eleccion de acuerdo a las
experiencias del investigador y asimismo dependié de la disponibilidad y acceso

de los trabajadores que forma parte de la muestra.

e Unidad de andlisis

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que, fue ordinal: tuvo un
orden de mayor a menor jerarquia (p.215) intervalos: las escalerillas de posturas
no fueron intervalos, pero varios averiguadores lo utilizaron, pues se asemejaron a

este nivel y se trataron como tal. (p.216).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada fue la encuesta, dado que ayudo a recopilar datos a
través de las respuestas obtenidas por los trabajadores de una agencia de aduanas
en el callao.

Hurtado, Kuznik y Espinal (2010) indicaron que, la encuesta fue un medio en
el cual se pudo averiguar dudas que se tuvieron ante la subjetividad y a la vez se
obtuvieron datos de una determinada cantidad de individuos (p.317).

Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario fue utilizado como el instrumento de recaudacion de datos,
efectuado a la muestra con la finalidad de conseguir una conexion con el estudio.

Bernal (2016), comento que el cuestionario de la encuesta tuvo que tener un
rol de interrogantes con relaciéon a una o mas variables a medir. Las preguntas

basicamente podrian ser abiertas o cerradas (p.250).

El instrumento del estudio estuvo conformado con 19 items de la variable “E-
commerce” el cuestionario estuvo orientado a los trabajadores de una agencia

aduanera, Callao -2021.

Tabla 1

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Muy en En Indifer En Muy de
Desacuerdo Desacuerdo ente Acuerdo Acuerdo

Nota: Elaboracion propia
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Validez

Hernandez (2014), dijo, que la autenticidad se sustent6 en el porcentaje de

medicion de la variable que se quiso estudiar. (p.200).

Asimismo, se realizd6 a través de expertos, donde se consider6 a 4

profesores de la Universidad César Vallejo Callao.

Tabla 2

Relacion de expertos

JUEZ

CALIFICACION

Daysi Garcés Saavedra

Rogger Rolando Moran Santamaria

Roberto Macha
Huaman

Maximo Fidel
Pasache Ramos

Aplicable
Aplicable

Aplicable

Aplicable

Nota: Elaboracién Propia

Confiabilidad

Bernal (2016) manifest6 que la veracidad de un formulario, explicé los puntos

ganados por varias personas durante el analisis de las propias (p.247).

La credibilidad del instrumento fue verificada a través del método de Alfa de

Cronbach, afiadiendo los antecedentes recaudados al estadistico SPSS, ejecutada

a la muestra adquirida y esta conformada por 30 trabajadores de una agencia de

aduanas en el Callao con un total de 19 items.
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Tabla 3

Anélisis de Confiabilidad de la Variable: E-commerce

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,903 19

Nota: Elaboracion propia
Fuente: SPSS

Procedimiento

La siguiente investigacion fue realizada en el distrito del Callao, se procedio a
realizar las encuestas virtuales, respondiendo el cuestionario con la informacion
requerida, para sacar la identificacion de la indicencia del e-commerce en una

agencia de aduanas del Callao.

Después de haber recibido el cuestionario rellenado, los datos fueron
colocados en un archivo, que fue procesado por el spss 22. Esa informacion

obtenida permitié desarrollar los objetivos y dar una mejora en la empresa.

Métodos de analisis de datos

En el actual estudio usaron el sistema estadistico SPSS 22. Asimismo, se aplicé el
Alfa de Cronbach pudiendo cuantificar la fiabilidad de la herramienta y los informes

de especialistas para su validacion.
Aspectos éticos
En la ejecucidn del andlisis se establecio lo siguiente:

Utilizacion de la informacion: se respetd el anonimato de los individuos a los que

se les tomo la encuesta.
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Valor social: las personas que ayudaron a ejecutar la encuesta en el analisis, no
estuvieron obligadas a resolver el cuestionario, por el contrario, dieron su apoyo

estando dispuestos a contestar las interrogantes establecidas en la herramienta.

Validez cientifica: toda la teoria usada como referencia de otros autores fue

correctamente citada, de tal manera que la validez tedrica fue correcta.

28



V. RESULTADOS
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A continuacion, se mostraron los resultados obtenidos para calificar la incidencia
del e-commerce en una agencia de aduanas del Callao, que brind6 a la

investigacion que tenga buen soporte para la determinacion de los objetivos.

Objetivo General

Determinar la incidencia del e-commerce en una agencia de aduanas del Callao,

2021.
Tabla 4
E-commerce
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 4 13,3 13,3 13,3
Bueno 3 10,0 10,0 23,3
Muy Bueno 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Elaboraciéon Propia
Fuente: SPSS

Trabajadares de una agentia de aduanas

13.3%

T
Fra g

. 10,0% .
Elu-;i'\-ﬁ-

Figura 1. Muestra de Escala de barras de E-commerce
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Interpretacién: De acuerdo a la encuesta aplicada a los trabajadores en la
agencia de aduanas del Callao, se obtuvo que un 76,7% consideré que el e-
commerce fue muy bueno e incide en una agencia de aduanas, por otro lado, el
10,0% consideré que el e-commerce solo fue bueno e incididé en la agencia de

aduanas, por otro lado, el 13,3 % consider6 que el e-commerce es regular.
Objetivo especifico 1

Determinar la incidencia de las plataformas en una agencia de aduanas del Callao,
2021.

Tabla 5. Plataformas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 3 10,0 10,0 10,0
Bueno 4 13,3 13,3 23,3
Muy Bueno 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Elaboraciéon Propia
Fuente: SPSS

=59

Trabajadores de una agencia de aduanas

L Busno

Figura 2. Muestra de escala de barra de Plataformas

Interpretacién: De acuerdo a la encuesta aplicada a los trabajadores en una
agencia de aduanas del Callao, se obtuvo que 76,7 % de los trabajadores
consideraron que fue muy bueno e incidi6 las plataformas en una agencia de
aduanas, asimismo, el 13,3% considerd que es bueno que las plataformas llegan

a hacer util en una agencia de aduanas del Callao. Por otro lado, el 10,0 %
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consider6 que la plataforma es regular y que no pudo beneficiar a una agencia

de aduanas.

Objetivo especifico 2

Determinar la incidencia de las transacciones en una agencia de aduanas del

Callao, 2021.

Tabla 6. Transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido  Regular 3 10,0 10,0
Bueno 5 16,7 26,7
Muy Bueno 22 73,3 100,0
Total 30 100,0

Nota: Elaboracion Propia
Fuente: SPSS

10

Trabajadares de una agencia de aduanas

Figura 3. Muestra la escala en barra de Transacciones

Interpretacion: De acuerdo a la encuesta aplicada a los trabajadores en una

agencia del Callao, se obtuvo que un 73,3% considerd que las transacciones

fueron muy buenas e incidieron en una agencia de aduanas. Asimismo, el 16,7%

consideré que las transacciones fueron buenas en una agencia de aduanas,

finalmente un 10,0% considerd que las transacciones que se realizaron en una
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agencia de aduanas es regular por lo tanto no fue tan favorable en la agencia de

aduanas en el Callao.

Objetivo especifico 3

Determinar la incidencia en el proceso de comercializacion en una agencia de

aduanas del Callao, 2021.

Tabla 7. Proceso de Comercializacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  Regular 10,0 10,0 10,0
Bueno 10,0 10,0 20,0
Muy bueno 80,0 80,0 100,0
Total 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia
Fuente: SPSS

5=

15

10+

trabajadores de una agencia de aduanas

10.0%

. 10.0% .

o T
Feaguins

T
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WMy busno

Figura 4. Muestra la escala en barra de Proceso de Comercializacion

Interpretacién: De acuerdo a la encuesta aplicada a los trabajadores en una

agencia de aduanas del Callao, se obtuvo que un 80,0% consideré que los

procesos de comercializacién fueron muy buenos e incidieron en una agencia de

aduanas. Asimismo, se indico que el 10,0% de los trabajadores considerd que fue

bueno el proceso de comercializacion y favorecié con el crecimiento de la agencia

de aduanas. Por otro lado, el 10,0% consideré que el proceso de comercializacién

fue regular y no favorecio al crecimiento de la agencia de aduanas.

33



V. DISCUSION
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A partir de los hallazgos encontrados, en el presente capitulo se discutieron los
resultados obtenidos sobre que, el e- commerce incidi6é en la agencia de aduanas,

asimismo, se realiz6 la comparacion con otros resultados de investigaciones.

Los resultados del e-commerce fueron 76.7%, lo que nos dio un porcentaje
favorable, rescatamos la teoria de Alvarez y Jiménez (2017); Palacios y Yaguana
(2020) y Centurion (2016) donde analizaron como el e-commerce incidié en la
gestion de las agencias de aduanas, se aplicé un enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental, coincidiendo con nuestro tema. El resultado permitio
conocer que el e-commerce es una herramienta al 100%, dentro de los canales de
distribucién y logistica. Se concluyd implementar una plataforma de pagos que
permita la agilizacion de procesos y que desarrollen una pagina web. De acuerdo
con el articulo de Millward (2017) manifesté que el comercio electronico ha ganado
una importante parte en los consumidores digitales, ya que, una porcion de su
tiempo lo han dedicado a realizar actividades comerciales en diferentes categorias,
ya sea por ahorro de tiempo, dinero, etc. Por la actualizacién de las tecnologias, el
consumidor hace uso de esta herramienta mas frecuentemente debido a que les

ayuda minimizar tiempo en las transacciones digitales.

Los resultados de la plataforma fueron 76.7% , dandonos un porcentaje
favorable , rescatamos las teorias de Alvarez (2018) y Crovetto,Yupanqui y Zadith
(2020) sus estudios realizados mencionaron que la implementacién de plataformas
digital ayudara a incrementar las ventas y ser reconocidos en el mercado llegando a
ocupar una parte de la mente de los usuarios de igual manera, beneficiaria la
reduccion de tiempo y disminucion de carga laboral. Asimismo, De Sunat (2020) ,
menciono que las plataformas fueron formatos electronicos que prescindieron de los
documentos fisicos y trdmites presenciales, o que permitié hacer un seguimiento en
tiempo real del estado de la carga mediante la interoperabilidad de los sistemas de
sunat. Esto implic6 que las plataformas se consideraron muy ventajosas para

cualquier tramite.

Los resultados de la transacciones fueron 73,3 % lo que podemos indicar

gue es un porcentaje apropiado para una agencia de aduanas. Asimismo, Ramirez
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(2017) y Marticus, Carballo y Graciano (2019) quienes indicaron que se utiliza con
frecuencia las transacciones, ya que, son sistemas de pago electronico que las
agencias de aduana utilizan para realizar sus trdmites comerciales internacionales,
suponiendo el intercambio de dinero por un servicio. Por otro lado, los resultados
de estudio de Garcia y Codina (2016) manifestaron que las transacciones, ya sea
por compras 0 pagos por internet se da de manera mas facil y segura a traves del

comercio electrénico.

Los resultados de los procesos de comercializacion fueron 80,0% con lo que
concordaron con los estudios de Martinez y Ruiz (2016) quienes mencionan que
los procesos de comercializacion se enfocan en la distribucion, area de marketingy
comercial que se considera en la oferta y demanda de los servicios. Asimismo,
Cordova (2018) menciono en sus resultados de como los procesos de operaciones
aduaneras incide en el Marketing Interno de una agencia, aplico un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental, transversal coincidiendo con nuestra
metodologia. EI mencionado autor llegé a la conclusion que los procesos de las
operaciones aduaneras incidieron de modo significativo porque gracias a la
informacion que se le proporciona consigue una mayor confiabilidad hasta la
culminacion de su despacho de los clientes. Asimismo, Campuzano, Suarez, Fortis,
Vera, Tomala y Ventura (2017) indicaron que el proceso de comercializacion tuvo
significancia en las estrategias innovadoras en base a una investigacion de campo

gue determind preferencias y las necesidades de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES
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Respecto a los resultados obtenidos en la investigacion por medio de informaciones
relevantes y la discusion efectuada, se ha llegado a desarrollar las siguientes

conclusiones:

1. El e-commerce incide de manera éptima en una agencia de aduanas,
Callao 2021, considerando que es una herramienta efectiva para la
agilizacion de los canales de distribucién y logistica. Asimismo, ayuda a

minimizar tiempo en las transacciones digitales.

2. Las plataformas inciden en una agencia de aduanas Callao 2021 de una
forma muy buena, ya que, aumenta la eficiencia productiva y disminuye

la carga administrativa.

3. Las transacciones virtuales inciden de manera favorable en una agencia
de aduanas, Callao 2021, puesto que, es mas eficiente realizar las
transacciones digitales de intercambio de servicios, que ejecutar
transacciones de comercio tradicional, porque reduce tiempo y acelera

los procesos en sola una transaccion.

4. Los procesos de comercializacion inciden de modo significativo en una
agencia de aduanas, Callao 2021 porque se le proporciona al cliente
informacion constante de su cargamento dandole mayor seguridad y

confianza en el servicio que brinda la agencia.
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Vil. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones para futuras investigaciones son las siguientes:

1. Se recomienda que la agencia de aduanas utilice todas las herramientas
del e-commerce, para minimizar tiempo en las operaciones aduaneras,
agilizar los tramites logisticos y cumplir con todos los estandares de
servicio establecidos, asimismo, capacitar al personal para cumplir su

ejecucion.

2. Se recomienda que la agencia de aduanas modernice su plataforma para
darle seguridad al cliente, dado que, si se brinda la visualizacién de su
despacho en tiempo real, el cliente se encontrara satisfecho.

3. Tomar en cuenta las transacciones virtuales en la pagina de la agencia
de aduanas para realizar transacciones electronicas, asimismo se deberia
utilizar herramientas para detectar y bloquear amenazas en los sistemas
operativos y navegadores web para evitar inseguridad a los clientes al

realizar las transacciones.

4. Se recomienda evaluar todos los procedimientos que intervienen en el
proceso de comercializacion, obteniendo asi, una logistica adecuada y
realizada en menor tiempo. Asimismo, realizar descuentos y ofertas
constantemente en las proformas tanto de flete y aduana para obtener

nuevos clientes potenciales y satisfactorios.
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ANEXOS



Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de la variable

Definicion Definicion ) ) ) . Escala de
) . Dimensiones Indicadores ltems o
Variable Conceptual Operacional Medicién
Aplicaciones Ordinal
Se mide a través de los Plataforma
. - saberes de los
El comercio electrénico
. colaboradores de una
consiste en plataformas de .
. agencia de aduana en
compraventa que tiene un
. el callao, sobre . . p
soporte de transacciones de El inventario esta
comercio, [...] las empresas plataforma, - compuesto por 19
- v . transacciones y Servicios 1-2-3-4-5 -6-7 ! =
utilizan este tipo de reactivos de opcion
. proceso de P
herramientas en SUS . mercializacion multiple:
procesos de Asimismo, se mi.de a
comercializacion. través ' de un
- Fernandez ,2017 - .
E-commerce ( ) cuestionario que
contiene 19 items.
Muy en desacuerdo
=1
Transacciones Oferta En Desacuerdo = 2
Demanda 8-9-10-11-12-13 Indiferente= 3
Proceso de
ializacic En Acuerdo = 4
Comercializacion
-15-16-17-18- Muy de acuerdo =
Mercados 14-15-16-17 -18 y

Estrategias

19 5




Anexo 2: CUESTIONARIO SOBRE ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

Edad: Fecha:

El objetivo del cuestionario es conocer su opinidn sobre estrategias empresariales . Lea cada pregunta con
mucha atencion; luego, marca la respuesta con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas
buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

(MA) muy de acuerdo; (A) acuerdo; (1) indiferente; (D) desacuerdo; (MD) muy en desacuerdo

No

PREGUNTAS M

Considera que la agencia de aduanas deberia afiadir un programa virtual para mejorar
Su servicio

2 | Considera que la agencia de aduana debe tener una aplicacién web para aumentar su
cartera de clientes

3 | Si contara con una plataforma digital seria una agencia que se adapta a la nueva
realidad

4 | Considera que los servicios que brinda la agencia hacen sentir satisfecho al cliente

5 | Cree usted que los clientes recomendarian los servicios de la agencia

6 | Considera que la empresa brinda un servicio personalizado al cliente

7 | Considera que la empresa brinda servicios adicionales para atender las inquietudes del
cliente

8 | Esta de acuerdo con los precios que ofrece la empresa

9 | Considera que si la agencia de aduanas utiliza mejores promociones habria mas
clientes

10 | Considera que la agencia de aduanas logra satisfacer las necesidades de sus clientes

11 | Considera que la agencia de aduana cubre las expectativas de las 6rdenes de sus
clientes

12 | Considera que la agencia de aduanas ofrece mejores precios que sus competidores

13 | Considera que la agencia de aduanas ofrece facilidades para los pagos

14 | considera gue la agencia de aduanas se esta posicionando en el mercado nacional

15 | Considera que la plataforma de la agencia de aduanas se adecua al mercado
internacional (inglés/espafiol)

16 | Sila agencia de aduanas ofreciera un servicio innovador tendria mas salida hacia el
mercado

17 | Considera que la agencia de aduanas mejora continuamente en el area de marketing

18 | Cree usted que la agencia de aduanas ofrece promociones para captar mas clientes por
la pagina web

19 | Considera que ha mejorado la relacion con el cliente por la rapidez de atencion a través

de la plataforma




Anexo 3: Aprobacion de juicio de expertos

Observaciones: Entiendo que las preguntas se van a realizar a los clientes de la agencia de aduana, en tal sentido seria bueno saber el

objetivo de la investigacion

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ...Macha Huaman Roberto

Especialidad del validador: ...Comercio Internacional y Aduanas

1Pertinencia: EI item corespands al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*(Claridad: Se entiende sin dficultad alouna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNE: ......07500952......00cnivvcinenisnrssinssinnis

AT de...l 05 del 2021

)

ikl ==

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Anexo 4: Aprobacion de juicio de expertos

Observaclones:

Opinion do aplicabilidad:  Aplicable (X Aplicable después de corregir[ | o aplicable [ |
Apolidos y nombras deljusz valdador D/ Mg; PASACHE RAMOS, MAXINO FIDEL DN, 07903350

Especialidad del valldador: INGENIERO ECONOMISTA; MGTR. DOCENCIA UNIVERSITARIA

11 de mayo del 2024

Partinancla: £ hom comsponds al conciplo idnco fmulado
TRolovancla: £ s e apropiact para rpeasietar o compenants 0
dmansion espifics 0ol constncto

"Claridad: Se entierce sin ifculad akgura ef erunciado del o o
conoso, exacto y direcky

Notn oo, b6 e fufoanc culndo 08 b plariecos son /A
WAt e manin / ~l

Firma dol Exparto Informanty,
Especialidad



Anexo 5: Aprobacion de juicio de expertos

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Daysi Garcés Saavedra DNI: 02873483

Especialidad del validador: Administrador

01 de junio del 2021
1Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E! item es apropiado para representar &l componente o
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficencia, se_dice suﬁcienda cuando los items planteados son
suficentes para medir [ dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



Anexo 6: Aprobacion de juicio de expertos

Observaciones: tener en cuenta la objetividad del estudio para poder tener un mejor entendimiento en las preguntas
mencionadas

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Rogger Orlando Moran Santamaria.... DNI: ...44546517.........c0nne
Especialidad del validador: Comercio y Negocios Internacionales.............

...... 07...de...Junio...... del 2021

‘Pertinencia: E| item coresponde &l concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alouna &l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir |a dimension MBA. Rogger Orlando Moran Santamaria

Especialidad de Comercio y Negocios



Anexo 7: V DE AIKEN

Validez basado en el contenido a través de la V de Aiken

J1 J2 J3 J4 Media DE V Aiken Interpretacion delaV

ITEM1 Relevancia

4 3 3 4 35 058 0.83 Valido
Pertnenca 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
Claridad 4 3 4 4 375 05 092 Valido
ITEM2 Relevancia 4 3 4 4 375 05 0.92 Valido
Pertinencia. 4 3 4 3 366 0.58 0.89 Valido
Claridad 3 4 3 4 35 058 0.83 Valido
ITEM3 Relevancia 4 4 3 4 375 05 0.92 Valido
Pertinencia 4 4 4 3 375 0.5 0.92 Valido
Claridad 3 3 4 4 35 058 0.83 Valido
ITEM4 Relevancia 4 3 3 4 35 058 0.83 Valido
Pertnenca 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
Claridad 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
ITEM5 Relevancia 4 3 2 4 325 096 0.75 Valido
Pertinencia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
ITEM6 Relevancia 4 3 3 4 35 058 0.83 Valido
Pertinencia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Claridad 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
ITEM7 Relevancia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Pertnenca 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
Claridad 4 4 4 2 35 1 0.83 Valido
ITEM8 Relevancia 3 2 4 4 325 096 0.75 Valido
Pertinencia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
ITEM9 Relevancia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Pertnenca 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
Claridad 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido

ITEM 10 Relevancia .
4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Pertinencia 4 4 4 4 4 0.00 1 Valido
Claridad 3 3 3 4 325 05 0.75 Valido
ITEM 11 Relevancia 4 4 2 3 325 096 0.75 Valido
Pertnenca 4 3 3 4 35 058 0.83 Valido
Claridad 4 3 3 4 35 058 0.83 Valido
TEM12 Relevancia 5 5 4 325 096 075 Valido
Pertinenca 4 4 3 3 35 058 0.83 Valido
Claridad 4 3 3 3 325 05 0.75 Valido

ITEM 13 Relevancia 3 4 3 4 35 058 083 Valido



ITEM 14

ITEM 15

ITEM 16

ITEM 17

ITEM 18

ITEM 19

Pertinencia
Claridad

Relevancia

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

IN

Whrdbwprbdbowpbrbhbowupbrp,owupbhdbbowd,~row

W

WA DDA WWLWWWLWWEAEARPNWOWPPWPEDWOWH

w

AR OORAREPPOWWEAEANMNDEDNWWDN WW

w

PO owbrrbdbdbbdrbAADPNDMNPAEAEMNOPDDP®

3.25
3.5

3.25
3.5
3.25
3.5
3.5
3.25
3.25
3.25

3.5
3.25
3.75
3.75
3.66

3.5
3.75
3.75

3.5

0.96
0.58

0.5
0.58
0.96
0.58
0.58
0.96
0.96
0.96
0.00
0.58

0.5

0.5

0.5
0.58
0.58

0.5

0.5
0.58

0.75
0.83

0.75
0.83
0.75
0.83
0.83
0.75
0.75
0.75

0.83
0.75
0.92
0.92
0.89
0.83
0.92
0.92
0.83

Valido
Valido

Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
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