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Para mi familia, que dia a dia han sabido apoyarme
con sus palabras y carifio, motivo sin el cual no
hubiera sido posible el logro de mis objetivos en el

ambito personal y profesional.
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“No te rindas que la vida es eso,
Continuar el viaje, perseguir tus suefios,
Destrabar el tiempo, correr los escombros

y destapar el cielo”.

Mario Benedetti
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RESUMEN

La presente Tesis titulada: Relacion entre el capital humano y el desempefio laboral
de los profesionales aduaneros de la Intendencia de Aduana de Mollendo,
Arequipa 2014, tiene por finalidad conocer la relacién existente entre el capital humano

y el desempenio laboral de los profesionales aduaneros de esta dependencia.

El objetivo esencial es determinar si existe relacién entre el capital humano y el
desempenio laboral en los profesionales aduaneros de la Intendencia de Aduana de
Mollendo, analizando las caracteristicas que presenta este capital humano, examinar
el desempefio laboral, accediendo a una vision amplia y multidisciplinaria que nos
permita plantear oportunidades de mejora, con un desenvolvimiento laboral adecuado y
eficiente, proporcionandonos con mayor precision la vinculacion de estas variables en

la productividad de las personas para alcanzar objetivos organizacionales.

Como hipétesis se propuso: Dado que los resultados organizacionales depende de
multiples factores. Es probable que una adecuada gestion del capital humano
relacionado con una correcta medicion del desempefio laboral incida significativamente
de manera directa y proporcional en los resultados y metas organizacionales de la
Aduana de Mollendo, mejorando su cultura organizacional.

El estudio se realiz6 en la Intendencia de Aduana de Mollendo, ubicada en la Provincia
de Islay, Departamento de Arequipa, contando con la colaboracion de los profesionales
aduaneros. Datos estadisticos del afio 2014. El instrumento utilizado es el cuestionario
de preguntas el cual se aplico a los profesionales que desarrollan labores de atencién
aduanera, estos resultados son expresados en frecuencias y porcentajes y que
concluimos que existe una estrecha relacion entre el capital humano expresado en
profesionales aduaneros y su correspondiente desempefio laboral; donde el
desenvolvimiento del servidor aduanero gira en torno a resultados que lo convierte en
una herramienta util de gestién, que ha sido desarrollado adecuadamente y
permaneciendo en una mejora de sus capacidades a través de una correcta medicion
de su desempefio laboral.

Palabras claves: Capital humano, Desemperio laboral, Aduanas, interrelaciones.
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ABSTRACT

This thesis entitled Relationship between human capital and job performance of customs
professionals Administration of Customs of Mollendo, Arequipa 2014; It aims to know the
relationship between human capital and job performance of customs professionals in this

dependence.

The aim is to determine whether there is a relationship between human capital and job
performance in customs professionals Mollendo Customs Administration, analyzing the
characteristics presented this human capital, examine job performance, accessing a
broad and multidisciplinary vision that we raise improvement opportunities allow, with
adequate and efficient job performance, providing more accurate linking these variables

on the productivity of the people to achieve organizational objectives.

The hypothesis is because organizational performance depends on many factors. It is
likely that proper management of human capital associated with the correct
measurement of work performance significantly impinges directly and proportionately on
the results and organizational goals Mollendo Customs, improving their organizational

culture.

The study was conducted in Mollendo Customs Administration, located in the province
of Islay, department of Arequipa, counting only with the cooperation of customs
professionals, statistical data of 2014, the instrument used is the list of questions which
apply to professionals who work in customs attention, these results are expressed as
frequencies and percentages and conclude that there is a close relationship between
human capital expressed in customs professionals and their corresponding job
performance; where the customs server development focuses on results that makes it a
useful management tool, which has been properly developed and staying in improving

their skills through a correct measurement of job performance.

Keywords: Human Capital, job performance, customs, relationships.
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INTRODUCCION

Sefiora Presidente y sefiores miembros del Jurado:

El comercio internacional se caracteriza por ser agil, fluido y cambiante. La globalizacion
ha traido cambios y los paises deben ajustarse a los mismos, en este contexto las
instituciones, organizaciones y sus diferentes sectores productivos deben adaptarse y

redefinirse en estos nuevos entornos.

Las Administraciones Tributarias y Aduaneras no son ajenas a estos cambios, si bien
su existencia primigenia fue captar y dotar de los recursos necesarios para que el Estado
funcione y cumpla sus objetivos, en la actualidad, las administraciones aduaneras deben
constituirse y convertirse en una herramienta de gestion que provea los elementos
necesarios a los usuarios de comercio exterior para la realizacion de sus actividades
siendo competitivos; asimismo, mantener un sistema, basado en la tecnologia moderna,
la informacién, la infraestructura, asi como el personal adecuado con los servicios que
presta; para ello, debe ser funcional, sin trabas ni obstaculos; manteniendo el binomio
control aduanero y facilidades para el comercio exterior .

El presente estudio aborda el lado de las personas expresado en el capital humano,
base de toda organizacion y de la relacion existente con el desempefio laboral; pues
cuanto mas estrecha es la relaciéon, permite una gestion adecuada que lo convierte en
un eje dinamizador; siendo el motor de cambio que impulsa a las organizaciones hacia

el éxito.

El contar con profesionales adecuados, competentes, adiestrados; que adapten sus
habilidades y conocimientos a las nuevas competencias mediante el desarrollo de
potencialidades acordes con las necesidades de las instituciones, permitira cumplir con
los objetivos estratégicos y las politicas de estado implantados por los gobiernos.

Para explicar y cumplir con los objetivos de la presente tesis y finalmente encontrar la
relacion; partimos de la premisa, que ya se cuenta con profesionales que desarrollan
labores propias de atencién aduanera; que se realizan evaluaciones de desempefio

laboral en forma anual. Este trabajo comprende:
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Un solo capitulo, abordado en dos secciones o partes: en la seccion uno el Andlisis e
Interpretacion los Resultados Estadisticos obtenidos de acuerdo a las preguntas
planteadas en el cuestionario sobre el Capital Humano; y en la seccién dos, respecto
al Desempefio Laboral aplicado a la muestra. El capital humano encontrado es un
activo fundamental y junto con un desempefio laboral favorable han sido correctamente
medidos formando un proceso que, gestionado e impulsado por su administracion
asegurara los resultados deseados con respecto a la planificacion estratégica, el
establecimiento de politicas y logro de objetivos, que ha convertido esta dependencia
en la tercera aduana a nivel nacional con resultados sorprendentes que lograron el
crecimiento y el desarrollo de la organizacion, los resultados son contrastados mediante

una encuesta de satisfaccion del usuario externo.

Finalmente, tenemos las conclusiones, recomendaciones, propuesta de mejora. Si bien
durante la realizacion de esta investigacibn nos encontramos con problemas
circunstanciales propias de los organismos estatales que pudieran proporcionar
resultados negativos, la administracion debe saber manejarlos para que las decisiones
de solucién provengan de estamentos superiores localizados en la ciudad de Lima; pero
si a este capital humano se le agrega capacitacion, adiestramiento, motivacion y clima
laboral adecuado, se convierte en un activo que por si solo es un recurso estratégico
gue apoyado en mejores competencias ayudara a solucionar problemas e
inconvenientes presentados; lo cual agregara valor a la organizacién alcanzando los

objetivos propuestos en cada administracion.

Arequipa, Diciembre del 2015.

El Autor
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CAPITULO UNICO

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

EL CAPITAL HUMANO

1.EN CUANTO A EXPERIENCIA:

CUADRO N° 1

SUFICIENTE EXPERIENCIA PARA DESEMPENAR SU FUNCION

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 6 24
1. ¢Tiene la  suficiente|2.-Probablemente si 10 40
experiencia para desempefiar | 3.-Quiza un poco 6 24
sus funciones? 4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 3 12

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Respecto a la pregunta, los resultados muestran que la mayor frecuencia esta dada
por 10 casos equivalentes al 40% que corresponden a la categoria: Probablemente si
tiene la suficiente experiencia para desempenfar sus funciones; luego, 6 casos con
24% considera que cuenta con suficiente experiencia; juntamente con otro 24% que
tenga quiza un poco de experiencia siendo equivalente a 3 casos, un 12% que no
muestran experiencia, es decir existe un 64% que si cuentan con experiencia, frente a
un 36% que cuentan con poca experiencia mas aquellos que no cuentan con ninguna

experiencia.
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GRAFICA N° 1
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 2
VIABILIDAD DE CONTAR CON MAS EXPERIENCIA

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Disponibilidad de tiempo 7 28

2. ¢A su criterio cual de las|2. Capacitaciones 15 60
siguientes materias determinan la|3.-Ser reconocido laboralme 3 12

viabilidad ~ de  adquirir  mas|4.-Capacidad adquisitiva

experiencia? 5.-Ninguno 0

TOTAL 25 100%
Fuente: RECADELIAM 2014.

Asi mismo, tenemos que de la lectura de los resultados en este cuadro, existen 15
casos que equivalen a un 60% que consideran que probablemente, si tuviera mas
capacitaciones podria adquirir mas experiencia, este resultado corresponde a la
mayoria, acompafiado de un 28% que son 7 casos, que consideran que la
disponibilidad de tiempo, haria posible adquirir mayor experiencia; mientras que un
12%, que son 3 casos, consideran que quiza depende de los reconocimientos
laborales y en cuanto a capacidad adquisitiva(capacidad de pago para capacitarse o
seguir estudios); no lo consideran como una opcion, por lo tanto; consideramos que
existe 88% entre tiempo y capacitaciones que son necesarios para adquirir
experiencia, frente a un 12% que considera que depende del reconocimiento laboral,

disponer de un dinero para gastar en capacitacién no es considerado como una opcion.
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GRAFICA N° 2
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 3

A PESAR DE LA EXPERIENCIA SE NECESITA APOYO EXTERNO

Pregunta Categorias Frecuencia %

1.-Definitivamente si 5 20

3. ¢A pesar de su experiencia |2.-Probablemente si 13 52

considera usted que no es|3.-Aveces 6 24

suficiente para desempefiar sus |4.-Probablemente no 1 4
funciones y es necesario contar |5 _Definitivamente no 0

con algun tipo de soporte externo
para desempefiar sus funciones?

TOTAL 25 100%
Fuente: RECADELIAM 2014.

Para esta pregunta, tenemos que de la lectura, existen 13 casos que equivalen a un
52% que corresponden a la categoria Probablemente si, este resultado corresponde a
la gran mayoria que manifiesta que es probable que se haga necesario contar con
algun tipo de soporte externo, acompafiado de un 24% que son 6 casos, consideran
gue a veces se necesita de apoyo externo, mientras que un 20%, que son 5 casos,
gue consideran que Definitivamente si, muy a pesar de su experiencia que tienen, es
necesario contar con apoyo externo y un 4%, es decir un caso cree probablemente no,
que no necesite apoyo externo; es decir, un 72% cree que pese a tener la experiencia
debida, no es suficiente para desempefiar sus funciones, es necesario el apoyo
externo, frente a un 24% que a veces lo necesite, no siempre; pero solo hay un caso,
equivalente al 4% que considera que no se hace necesario el apoyo externo para

desempefar sus funciones.
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GRAFICA N° 3
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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2. EN CUANTO A COMPETENCIAS

CUADRO N° 4

CONSIDERA QUE LAS COMPETENCIAS NO SON INDIVIDUALES

Pregunta Categorias Frecuencia %

1.-Definitivamente no 23 92

1. ¢ Usted considera que las 2.-Probablemente no 2 8

competencias requeridas para |3.-Quiza un poco 0 0

efectuar su trabajo deben ser 4.-Probablemente si 0 0

individuales? 5.-Definitivamente si 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

A la lectura de los resultados de este cuadro, existen 23 casos equivalentes a un 92%
gue responden en la categoria Definitivamente no; es decir, las competencias no son
individuales, resultado que responde a la mayoria; luego, hay un 8% que son 2 casos,
que consideran: probablemente no lo sean; por lo tanto, para esta pregunta existe una
respuesta que equivale al 100% que opinan: las competencias definitivamente no son
individuales, es decir a la suma de ambos resultados tenemos que para esta pregunta
existe coincidencia por parte de los encuestados en considerar que las competencias

no son individuales y por el contrario son colectivas.
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GRAFICA N° 4

CONSIDERA QUE LAS COMPETENCIAS NO SON INDIVIDUALES
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 5

LE INTERESAN LOS CAMBIOS Y NUEVAS IDEAS AL PERSONAL DE

ADUANAS
Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 25 100
2. ¢Le interesan los cambios | 2.-Probablemente si 0 0
y las ideas nuevas? 3.-Quiza un poco 0 0
4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Los resultados de esta pregunta, sefialan que los 25 encuestados, equivalentes al
100% consideran y responden que en la categoria Definitivamente si, le interesan los
cambios y las ideas nuevas, resultado que responde al total de entrevistados, por lo
tanto para esta pregunta hay una respuesta unanime y contundente que equivale al
100% que consideran que existe el pleno interés por los cambios e ideas nuevas,
resultado muy interesante, que hace propicio los cambios e implementacion de ideas

nuevas en la organizacion.
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GRAFICAN° 5
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 6

SE CONSIDERAN COMPETENTES

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 11 44

3. ¢Si en este momento|2.-Probablemente si 13 52
usted fuera evaluado podria|3.-Quiza regular 1 4
afirmar que tendrian | 4.-Probablemente no
resultados de Ser |5 -Definitivamente no 0 0
competente?

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Asi mismo, en el cuadro precedente, existen 13 casos que equivalen a un 52% de los
entrevistados, que responden a la categoria Probablemente si, obtendrian resultados
de ser competentes, que responde a la mayoria; luego, hay 11 casos que equivalen
a un 44% que Definitivamente si, tendrian resultados de competentes, como también
un 4%, que es un caso, que considera que quiza el resultado sea regular; es decir,
para esta pregunta existe un alto porcentaje que equivale a un 96% que se considera
gue obtendrian resultados positivos como competente, sumando ambos resultados y

un 4% que considera que quiza lo sea un poco regular competente.
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GRAFICA N° 6
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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3. EN CUANTO A LAS CAPACIDADES

CUADRO N° 7

SE ESFUERZA EN EL TRABAJO Y APOYA A LOS DEMAS

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 18 72
1. ¢Se esfuerza en el|2.-Probablemente si 6 24
trabajo y apoya a los|3.-Quiza un poco 1 4
demas? 4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

A la lectura de los resultados de esta pregunta, existen 18 casos que equivalen a un
72% que responden a la categoria definitivamente si se esfuerzan en el trabajo y si
apoyan a los demas, resultado que responde a la mayoria, acompafado de un 24%
gue son 6 casos, que consideran probablemente si se esfuerzan en el trabajo y si
apoyan a los demas; hay un 4% equivalente a un caso que quiza se esfuerza un poco
en el trabajo y apoya un poco a los demas. Por lo tanto para esta pregunta existe un
72% que consideran que si se esfuerza lo suficiente y todavia apoya a los demas;
mientras hay un 24% que probablemente si se esfuerza en el trabajo y apoya a los
demés. Asimismo, hay un 4% que quiz& se esfuerce solo un poco y de la misma

manera ayuda a los demas.
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GRAFICA N° 7
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 8

LA CAPACITACION EN EL TRABAJO REQUIERE DE CAPACITACION

CONSTANTE
Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 13 52
2. ¢lLas capacitaciones |2.-Probablemente si 11 44

brindadas han colmado las|4. A veces

expectativas frente a las|4.-Probablemente no

necesidades y posibles |5 -Definitivamente no
deficiencias laborales?

TOTAL 25 100%
Fuente: RECADELIAM 2014.

Por los resultados de esta pregunta se desprende, que existe 13 casos, equivalente a
un 52% que responden a la categoria definitivamente si, que las capacitaciones
brindadas han colmado las expectativas en el trabajo, resultado que responde a la
mayoria; posteriormente hay un 44% que son 11 casos, que consideran:
probablemente si hayan colmado las expectativas de los trabajadores y hay un 4%
gue es un caso, que quiza a veces haya colmado las expectativas, el resultado no es
contundente, no siendo suficiente entendiéndose que se requiere reformular las
capacitaciones 0 no estdn muy direccionadas; pero sumando ambos resultados
mayoritarios que es el 96% consideran que si, las capacitaciones brindadas han
colmado las expectativas, por lo tanto se debe continuar capacitando en el trabajo o

requerir de capacitacion constante.
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GRAFICA N° 8
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Fuente: Cuestionario de preguntas a colaboradores 2014. Aduana de Mollendo
Elaboracién: Propia
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CUADRO N°9

QUE TAN CAPAZ CONSIDERAN AL PROFESIONAL ADUANERO

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.- Definitivamente Si, 7 28
3. ¢, Considera usted que la labor | 2.-Probablemente Si 18 72
del profesional aduanero tiene|3.-Medianamente Si 0 0
una imagen de capaz? 4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Los resultados de este cuadro sefialan que, existen 18 casos, equivalente a un 72%
que se consideran en la categoria Probablemente si el profesional aduanero sea
capaz, resultado que responde a la mayoria, aunado de un 28% que son 7 casos, que
consideran que definitivamente si el profesional aduanero es capaz, para esta pregunta
en ambas categorias, es decir en lineas generales si sumamos ambos resultados nos

dan un 100%, de que si, el profesional aduanero sea considerado capaz.
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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4.EN CUANTO A LAS HABILIDADES

CUADRO N° 10

SE ESFUERZA PARA REALIZAR SUS ACTIVIDADES

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 4 16
1. ¢Se esfuerza demasiado | 2.-Probablemente si 2 8
para realizar Sus | 3.-Quiza un poco 19 76
actividades? 4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Segun el cuadro N°10, existen 19 casos que responden a un 76% en la categoria quiza
un poco se esfuerza para realizar sus actividades, resultado que responde a la gran
mayoria; mientras hay un 16% que son 4 casos, que consideran que definitivamente
si se esfuerzan demasiado para realizar sus actividades, asi mismo un 8% que
probablemente si se esfuerza demasiado para realizar sus actividades. A la luz de los
resultados se puede decir que para desarrollar sus actividades los entrevistados hagan
relativo fuerzo para realizarlo, quiza un poco equivalente a un 76% frente a un 24%
sumando entre definitivamente y probablemente que si se esfuerzan demasiado para

realizar sus actividades.
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CUADRO N° 11

NECESITA APOYO CONSTANTEMENTE

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 4 16
2. ¢Necesita usted apoyo |2.-Probablemente si 4 16
constantemente? 3.-Quiza un poco 17 68
4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Los resultados de este cuadro sefialan que, existen 17 casos que responden a un 68%
en la categoria denominada Quiza un poco de apoyo constantemente, resultado que
responde al mayor porcentaje; mientras que un 16% que son 4 casos, consideran que
definitivamente si necesita de apoyo constante; asi mismo, con igual porcentaje,
sefialan que probablemente si necesita de apoyo constantemente. Por tanto, se puede
decir que para desarrollar sus actividades los entrevistados sefialan que quiza
necesitan de poco apoyo constantemente, es decir un 68% lo considera asi, frente a
un 32% sumando entre definitivamente y probablemente que si necesitan de apoyo

constantemente para realizar sus actividades.
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 12

SU TRABAJO ES COMPLEJO Y NECESITA APOYO EXTERNO

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 7 28
3.- ¢, Su trabajo es complejo y | 2.-Probablemente sf 5 20
necesita mas apoyo externo? | 3.-Quiza un poco 13 52
4.-Probablemente no 0 0
5.-Definitivamente no 0 0

TOTAL 25 100

Fuente: RECADELIAM 2014.

Asi mismo para esta pregunta tenemos que los resultados muestran: existen 13 casos
que responden a un 52% en la categoria quiza un poco su trabajo es complejo y necesita
mas apoyo externo, resultado que responde a la gran mayoria; mientras un 28% que
son 7 casos, consideran que definitivamente si su trabajo es complejo y necesita mas
apoyo externo, asi mismo un 20% considera que probablemente si lo sea complejo y
necesita mas apoyo externo. Segun estos resultados el 52% de los entrevistados
consideran que su trabajo quiza sea un poco complejo y necesita mas apoyo externo
para poder desarrollar sus actividades, frente a un 48% sumando ambas categorias
entre definitivamente y probablemente su trabajo es complejo y necesita mas apoyo

externo para realizar sus actividades laborales.
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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5. EN CUANTO A CONOCIMIENTOS

CUADRO N° 13

SITUACIONES COMPLEJAS QUE SE LES PERMITE RESOLVER

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente complejas 0 0
1. ¢En el campo laboral| 2.-Probablemente complejas 0 0
frente a situaciones| 3.-Quiza un poco complejas 12 48
complejas, que tipo de| 4.-Nada complejas, rutinarios 10 40
situaciones se le permite| 5 __Definitivamente no 3 12
manejar y resolver? complejas
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Vemos que para esta pregunta y en la categoria quiza un poco complejas y que tipo
de situaciones maneja o decisiones se le permite tomar y resolver , el 48% que son
12 casos, considera que se les permite tomar decisiones y resolverlas un poco
complejas; en cambio, el 40% que son 10 casos considera que las decisiones o
situaciones que se les permite tomar probablemente no son nada complejas rutinarios,
mientras que el 12% de 3 casos considera que las decisiones o0 situaciones que se le
permite tomar definitivamente no son complejas. De acuerdo a estos resultados se
aprecia que existe un 52% sumando ambas categorias de Nada complejas y
definitivamente no complejas, no se les permite tomar decisiones o situaciones
complejas; frente a un 48% que se les permite tomar decisiones o manejar situaciones

quiza un poco complejas. Luego, ambas diferencias no son significativas.
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Fuente: RECADELIAM 2014.
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CUADRO N° 14

HA RESUELTO ALGUNA SITUACION DIFICIL DEL CUAL DEPENDIA EN Si, SU

INSTITUCION

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 0 0

2. ¢Ha resuelto alguna|2.-Probablemente si 1 4
situacion  dificil del cual|3.-Quiza un poco 10 40
dependia en si el estado de |4.-Probablemente no 8 32
su institucion? 5.-Definitivamente no 6 24

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

En estos resultados se aprecia, sobre las decisiones institucionales, vemos que para
la categoria: quiz4 un poco ha resuelto alguna situacion del cual dependia en si el
estado de su institucion, el 40% que son 10 casos, considera que quiza un poco haya
resuelto alguna situacion del cual dependia en si el estado de su institucién; en cambio,
el 32% que son 10 casos considera probablemente no lo haya hecho; asi mismo un
24% que corresponde a 6 casos, definitivamente no ha resuelto ninguna situacion del
cual dependia en si el estado de su institucion, mientras que un 4% , manifestado en
un caso, cree que probablemente lo haya hecho. Por todo esto, se aprecia que existe
un 56% sumando ambas categorias de probablemente y definitivamente no han
resuelto alguna situacion del cual dependia en si el estado de su institucion, pero un
48%, considera que quizad un poco lo hayan hecho, mientras que un 4% cree que
probablemente si ha resuelto alguna situacion compleja.
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CUADRO N° 15

PUEDE PLANIFICAR, EJECUTAR Y CONTROLAR UNA TAREA ENCOMENDADA

Pregunta Categorias Frecuencia %
1.-Definitivamente si 13 52
3. ¢ Puede planificar, ejecutar | 2.-Probablemente si 7 28
y controlar una tarea|3.-Quiza un poco 2 8
encomendada? 4.-Probablemente no 3 12
5.-Definitivamente no 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

De este cuadro se puede deducir que, existen 13 casos equivalentes al 52% dados

en la categoria definitivamente si, que pueden planificar, ejecutar y controlar una tarea

encomendada, resultado que responde a la gran mayoria; luego, un 28% que son 7

casos, consideran que probablemente si puedan hacerlo; asi mismo un 8% expresado

en 2 casos: quizéd un poco pueda planificarlo, ejecutarlo y controlarlo, también un 12%

manifiesta que probablemente no pueda planificarlo, es decir si sumamos ambos

resultados que responde a la categoria que definitivamente y probablemente si , nos

dan un 80%, de que pueden planificar, ejecutar y controlar un trabajo encomendado ,

frente a un 20% que quiza un poco o probablemente no lo puedan planificar.
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DESEMPENO LABORAL

1. EN CUANTO A LA SATISFACCION AL CLIENTE

CUADRO N° 16

ATIENDE CON PRONTITUD A LOS USUARIOS

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 0 0
1.- ¢Atiende con prontitud a|B.- Bueno 20 80
los usuarios? C.- Regular 5 20
D.- Tolerable 0 00
E.- Malo 0 00

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Respecto a la pregunta, los resultados muestran que la mayor frecuencia esta dada
por 20 casos equivalente al 80% que corresponden a la categoria: B- Bueno, atiende
con prontitud a los usuarios; luego, 5 casos con 20% considera que es C regular la
atencion y prontitud a los usuarios. Por lo tanto consideramos que el mayor porcentaje
esta expresado en brindar una atencion con prontitud a los usuarios en categoria
buena equivalente a un 80%, frente a un 20%, cuya atencion con prontitud a los

usuarios es regular.
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CUADRO N° 17

ORIENTA DEBIDAMENTE A LOS USUARIOS

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 10 40
2.- ¢Logra orientar | B.- Bueno 9 36
debidamente a los usuarios, | C.- Regular 6 24
como lo califica? D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Asi mismo, respecto a esta pregunta, los resultados muestran que la mayor frecuencia
esta dada por 10 casos equivalentes al 40% que corresponden a la categoria: A—
Optimo: Orienta debidamente a los usuarios; luego, 9 casos con 36% considera que
cuenta con una orientacion: B-Buena a los usuarios; también hay otro 24% que
considera que la orientacion es C-Regular, es decir existe un 76% que la orientacién
es la debida a los usuarios, frente a un 24% que la atencion es regular.
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CUADRO N° 18

BUSCA NUEVAS FORMAS DE MEJORAR LA ATENCION

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 2 8
3.- ¢ Busca nuevas formas de | B.- Bueno 17 68
mejorar la atencién? C.- Regular 6 24
D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Con respecto al Cuadro N° 18, tenemos 17 casos que refleja el 68% de los encuestados
buscan de manera B-Bueno: nuevas formas de mejorar su atencion, resultado que
muestra la mayor frecuencia, mientras que el 24%, que son 6 casos buscan de manera
C-Regular nuevas formas de atencion, como también tenemos que el 8%, expresado en
2 casos buscan de manera A-Optima nuevas formas de atencion al cliente. Por lo tanto
podemos decir que un 76% de los encuestados que buscan nuevas formas de mejorar
la a tencion, frente a un 24% que lo busca de manera regular.
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2. EN CUANTO A LA LABOR EN EQUIPO

CUADRO N° 19

PARTICIPA ACTIVAMENTE DEL TRABAJO EN EQUIPO

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 6 24
B.- Bueno 19 76
1. ¢Cuél es el nivel en que |C.- Regular
logra participar activamente | D.- Tolerable 0 0
del trabajo en equipo? E.- Malo
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Ahora con respecto a esta pregunta podemos apreciar que la mayor frecuencia se da
con 19 casos que representa un 76%, donde los encuestados consideran que participan
activamente del trabajo en equipo y se sitla en la categoria B-Bueno; mientras que el
24%, expresado en 6 casos que, consideran que dicha participacién es A-Optimo; por
lo tanto podemos decir que tenemos una participacién activa de trabajo en equipo de
100%.
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CUADRO N° 20

EXITO DEL EQUIPO FRENTE AL EXITO PERSONAL

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Altamente favorable 8 32
2. ¢Considera el éxito del| B - Byenamente favorable 16 64
equipo favorable frente al =g eq larmente favorable 1 4
éxito del persogAle D.- Posiblemente favorable 0 0
E.- No favorable 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Los resultados de la pregunta sefialan que: existen 16 casos que equivalen a un 64%
gue se consideran en la categoria B-Buenamente favorable: da prioridad al éxito del
equipo frente al éxito personal, resultado que responde a la mayoria, aunado a un
32% que son 8 casos, que consideran que es A-Altamente favorable, su prioridad del
éxito del trabajo en equipo que su éxito personal; como también tenemos un 4% que
es un caso, que su prioridad es considerada C-Regular, para esta pregunta existe
contundencia medido en ambas categorias al considerar el éxito del trabajo en equipo
frente al éxito personal. En lineas generales si sumamos ambos resultados nos dan un

96% de contundencia de favorable el trabajo en equipo que el éxito en lo personal.
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CUADRO N° 21

COMPARTE Y ENSENA SUS CAPACIDADES ADQUIRIDAS

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 8 32
3. ¢Logra usted compartir y|B.- Bueno 15 60
aplicar con su equipo las|C.- Regular 2 8
capacidades adquiridas? D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

De acuerdo a la lectura de estos resultados precedentes, existen 15casos equivalentes
a un 60% que consideran estar en la categoria B-Bueno, Comparte y ensefia sus
capacidades adquiridas, resultado de mayor frecuencia, sumando a un 32% que son 8
casos, que consideran que es A-Optimo, que comparte y ensefla sus capacidades
adquiridas; mientras hay un 8% que son 2 casos, que comparte y ensefia sus
capacidades adquiridas en forma C-Regular. Para esta pregunta existe un mayor
porcentaje expresado en un 92% entre las categorias A y B, al considerar que
comparten y ensefian sus capacidades adquiridas; frente a un 8% que comparte y
ensefia sus capacidades adquiridas en forma regular.
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3. EN CUANTO A LOGROS LABORALES

CUADRO N° 22

PARTICIPACION ADECUADA EN EL LOGRO DE LOS RESULTADOS

Pregunta Categorias Frecuencia %

A.- Muy bueno 12 48

1. ¢Considera que su B.- Bueno 12 48

participacion es adecuada |C.- Aceptable 4

en el logro de los D.- Deficiente 0 0

resultados? E.- Malo 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Segun el cuadro 22, existen 12 casos, equivalentes al 48 % que corresponden a la
categoria: A- Muy bueno los medios brindados por la Institucion; asi mismo tenemos,
el mismo resultado, un 48% que también son 12 casos, que consideran B-Bueno los
medios brindados, ambos son resultados de mayor frecuencia, del mismo modo un 4%
expresado en 1 caso que participa C-Aceptable los medios brindados. Por lo tanto
podemos decir si sumamos ambos resultados que responden a la categoria A y B,
tenemos un 96%, que los medios brindados para cumplir con las metas son suficientes
repercutiendo en la participacion adecuada por parte de los colaboradores.
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CUADRO N° 23

CAPACIDAD DE ADAPTARSE A LOS CAMBIOS

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 12 48
2. Capacidad de adaptarse a |B.- Bueno 12 48
los cambios C.- Regular 1 4
D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014

De acuerdo a lo que se observa en estos resultados precedentes, existen 12 casos
equivalentes a un 48 % que corresponden a la categoria: A-Optimo: capacidad de
adaptarse a los cambios; de igual manera tenemos otro 48% que también son 12
casos, que consideran B-Buena su participacion en la capacidad de adaptarse a los
cambios, ambos son resultados de mayor porcentaje; asi mismo un 4% expresado en
1 caso que participa C-Regularmente. Por lo tanto podemos decir si sumamos ambos
resultados de las categorias A y B, tenemos un 96%, de capacidad de adaptarse a los
cambios, asi como también tenemos un 4%, que su capacidad de adaptarse a los
cambios esta expresada en forma C-Regular.
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CUADRO N° 24

APORTA EN LOS LOGROS Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Pregunta Categorias Frecuencia %

A.- Directa participacion 16 64

3. ¢la participacion es|B.- Buena participacion 8 32

directa en el aporte de los|C.- Aceptable participacion 0 4

logros y objetivos | D.- Regular participacion 0 0

institucionales? E.- Sin participacion 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Asi mismo para esta pregunta y de acuerdo a la lectura de los resultados, existen 16
casos que equivalen a un 64% que se consideran que en la categoria: A-Directa
participaciéon en los logros y objetivos institucionales, resultado de mayor frecuencia,
sumando a un 32% que son 8 casos, que consideran que el aporte es B-Buena, como
también hay un 4% que es un caso, cuyo aporte es C-Aceptable, para esta pregunta
existe un mayor porcentaje expresado en un 96% medido en ambas categorias Ay B,
al considerar que la participacion es directa y buena por parte de los directivos, pero
también tenemos un 4% que aceptable la participacién de los logros y objetivos
institucionales por parte de los directivos.
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4.- EN CUANTO A CRECIMIENTO PERSONAL

CUADRO N° 25

SE IDENTIFICA CON LOS VALORES INSTITUCIONALES

Pregunta Categorias Frecuencia %

A.- Optimo 15 60

1. ¢Se identifica con los|B.- Bueno 10 40

valores institucionales y|C.- Regular 0 0

actia en coherencia con|D.- Tolerable 0 0

ellos? E.- Malo 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Segun este cuadro, existen 15 casos equivalentes al 60% que se consideran en la
categoria: A-Optimo, que se identifica con los valores institucionales y actta en
coherencia con ellos, resultado que responde a la mayor frecuencia; luego, un 40%
gque son 10 casos, en la categoria B.-Bueno al identificarse con los valores
institucionales y actuar en coherencia con ellos, para esta pregunta existe
contundencia entre ambas categorias al considerar una identificacién con los valores

institucionales y actuar en coherencia con ellos, ambos resultados nos dan un 100%.
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CUADRO N° 26

PLANIFICA'Y ORGANIZA SU PROPIA LABOR CUANDO ES

ENCOMENDADO
Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 13 52
2. ¢Cuél es el nivel logrado |B.- Bueno 10 40
en la planificacion y|C.- Regular 2 8

organizacion de su labor|D.- Tolerable

dentro de lo encomendado [E.- Malo 0 0
por su unidad?

TOTAL 25 100%
Fuente: RECADELIAM 2014.

En este caso y de acuerdo a la lectura de los resultados, existen 13 casos que
equivalen a un 52% al considerar que en la categoria: A-Optimo: Que el nivel logrado
en Planifica y organiza su propia labor o el de su unidad cuando es encomendado,
resultado de mayor frecuencia; luego, con un 40% de 10 casos, consideran que el nivel
logrado es B-Bueno; hay un 8% que son 2 casos, cuyo nivel logrado es C-Regular. En
suma, en esta pregunta existe un mayor porcentaje expresado en un 92% entre las
categorias Ay B, al considerar que el nivel logrado al planificar y organizan su propia
labor o el de su unidad cuando son encomendados es muy buena; pero también
tenemos un 4% que planifica y organiza su propia labor o el de su unidad expresado
en forma C-Regular.
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CUADRO N° 27

MANIFIESTA INTERES POR APRENDER COSAS NUEVAS

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 14 56
3. Manifiesta interés por |B.- Bueno 10 40
aprender cosas nuevas C.- Regular 1 4
D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

Respecto al cuadro N°27, los resultados muestran que la mayor frecuencia esta dada
por 14 casos equivalentes al 56% que corresponden a la categoria: A-Optimo:
Manifiesta interés por aprender cosas nuevas; luego, 10 casos con 24% considera que
manifiesta sus interés en forma B-Buena; ademas de 1 caso con un 4%: su interés se
manifiesta de forma C-Regular. Por lo tanto tenemos un 96% que si manifiestan interés
por aprender cosas nuevas y un 4% su interés es moderado o C-Regular.
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5.- EN CUANTO AL LIDERAZGO

CUADRO N° 28

TRASMITE LA VISION DEL NEGOCIO

Pregunta Categorias Frecuencia %
A.- Optimo 10 40
1. ¢Cual es el nivel en que logra|B.- Bueno 14 56
transmitir al usuario externo la | C.- Regular 1 4
visién del negocio aduanero? |D.- Tolerable 0 0
E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

De acuerdo a los resultados mostrados, se observa que existen 14 casos que es el 56%
de los profesionales encuestados que consideran B-Buena su transmision de la vision
de negocio, frecuencia de mayor repeticion; de igual manera tenemos 10 casos, un 40%
consideran que dicha transmision es A-Optima, y un 4% considera que la visién del
negocio es C-Regular. Es decir, tenemos como resultado un 96% de encuestados que

transmite la vision del negocio, como también un 4% que los transmite en forma regular.
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CUADRO N° 29

DESARROLLA LA COOPERACION Y EL TRABAJO EN EQUIPO

Pregunta Categorias Frecuencia %

A.- Optimo 11 44

2. ¢Como percibe el nivel|B.- Bueno 13 52

organizacional que tiene  su|C.- Regular 1 4

institucién para la cooperacion y el|D.- Tolerable 0 0

trabajo en equipo? E.- Malo 0 0
TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

.De acuerdo a los resultados obtenidos en este cuadro se observa que la mayor
frecuencia estd dada por 13 casos que representa el 52% en la categoria: B-Bueno:
Desarrolla la cooperacion y el trabajo en equipo; mientras hay, con 11 casos, un 44%
que desarrollan la cooperacion y el trabajo en equipo de manera A-Optima, mientras
gue un 4% refieren que su cooperacion es C-Regular; por lo tanto podemos decir que
un 96% desarrolla la institucion la cooperacion y el trabajo en equipo, resultado positivo
para la organizacion.
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CUADRO N° 30

LOGRA LA PARTICIPACION DEL EQUIPO EN SITUACIONES

DESFAVORABLES

Pregunta Categorias Frecuencia %

A.- Optimo 10 40

3. ¢Logra usted la|B.- Bueno 13 52
participacion del equipo en|C.- Regular 2 8
situaciones desfavorables y de | D .- Tolerable 0 0
responsabilidad? E.- Malo 0 0

TOTAL 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

En estos resultados podemos apreciar que existen 13 casos, manifestados en un 52%
que pertenecen a la categoria: B-Bueno: Logra usted la participacion del equipo en
situaciones desfavorables y de responsabilidad personal, este resultado es el de mayor
frecuencia; asi como también tenemos 10 casos con un 40% de los profesionales
encuestados que participan en equipo de las situaciones favorables y de
responsabilidad personal que se presentan de manera A-Optima mientras que el 8% su
participacion es de manera regular. Por lo tanto se logra una participacion efectiva del
92% para esta pregunta.

67

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

GRAFICA N° 30

LOGRA LA PARTICIPACION DEL EQUIPO EN SITUACIONES

DESFAVORABLES
60%
50%
40%
30%
20%
10% -
0% - P -
A B C D E
[ Categorias| 40% 52% 8% 0% 0%

Fuente: RECADELIAM 2014.

68

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3¢ UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CUADRO N° 31

RELACION ENTRE CAPITAL HUMANO Y DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO LABORAL Y CAPITAL HUMANO
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La dispersion que muestran los datos es minima, corroborado por lo calculado con el
coeficiente de correlacion, siendo la relacion de tipo directa, ya que el signo es positivo,
y por el valor resultante, que es 0.750, indica que la relacion es alta.
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CUADRO N° 32

RELACION ENTRE LOS PROMEDIOS DE LAS
VARIABLES DEL CAPITAL HUMANO Y DESEMPENO

LABORAL

CAPITAL HUMANO DESEMPENO LABORAL
CALIFICACION TOTAL TOTAL

ENCUESTADOS

% | ENCUESTADOS %

OPTIMO 8 32 16 64
BUENO 17 68 9 36
TOLERABLE - - - -
TOTAL 25 100% 25 100%

Fuente: RECADELIAM 2014.

De acuerdo a esta tabla se aprecia que esta dependencia cuenta con un promedio de
32% de capital humano “6ptimo” y 68% “bueno”, sin embargo el desempefio laboral es

calificado en un 64% como “6ptimo” y el 36% rescatable.
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RESULTADOS ENCONTRADOS

La presente investigacion ha buscado determinar la relacion existente entre el capital
humano y el desempefio laboral en los profesionales aduaneros de la Intendencia de
la Aduana de Mollendo.

Al capital humano lo conceptualizamos como al conjunto de experiencias,
competencias, capacidades, habilidades, conocimientos, que influyen en el desarrollo
de su desempefio laboral por lo que fueron considerados como indicadores de este
estudio y se expondran los resultados mas importantes con respecto a los mismos que

comprenden e inciden directamente en los resultados investigados.

Segun los resultados para el caso del indicador EXPERIENCIAS, se tiene en el Cuadro
N° 1, que ante la pregunta si tiene la experiencia suficiente para desempefiar su
funcion, el personal de Aduanas responde que el 64% cuenta con experiencia, 24%
con relativa experiencia y 12% no cuenta con ella, este resultado va ligado
directamente al factor de edad y tiempo de permanencia en la institucion, o que tiene
desempenando una funcién; en consecuencia, se tiene que este resultado es como
consecuencia de un conocimiento adquirido a través del tiempo y por ende que el

personal con mas afios contestara que cuenta con mas experiencia.

Pero, evaluado este resultado entre la gente joven no necesariamente es del todo
cierto, en el sentido de que el sistema aduanero es automatizado y son ellos, los
jovenes quienes captan mas rapido los programas y configuraciones informéticas asi
como el uso de la tecnologia, a diferencias de las personas de mayor edad y este
resultado avala en alguna manera el resultado del Cuadro N° 2, al decir que un 88%
contesta que a mas experiencia podria rendir mas, apreciandose quiza no tanto es por
los afios que uno tenga, sino dependera de las funciones y tareas que realiza y por el
tiempo de permanencia que tenga en la institucion , en este contexto es relevante el
Cuadro N° 3, al obtener un resultado que la experiencia no es suficiente, sera motivo
de buscar otros factores dependiendo de la labor realizada o las solicitudes de los

profesionales con respecto a capacitaciones o cursos de especializacion.

Con respecto a las COMPETENCIAS se pudo apreciar que al resultado del Cuadro 1
los encuestados manifiestan practicamente al 100% que estas no son individuales,
respuesta que no guarda relacion con la formacion que uno tiene; me explico, cuando
uno ingresa a laborar, ya viene con una formacion independientemente del tipo de

profesion, una formacion externa, dependera de esa formacion individual para un
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rendimiento colectivo, en consecuencia la suma de las competencias individuales,
mostraran resultados colectivos, es cierto que las capacidades individuales por si solas
no proveen mucho valor al trabajo, es necesario que estas competencias individuales
se conjuguen con el resto para crear competencias de grupo, es aconsejable
aprovechar las individualidades y las convertimos en grupales estaremos articulando
mayores beneficios con resultados positivos.

Es pertinente analizar el resultado para el Cuadro N° 5, sobre si le interesan los
cambios y las ideas nuevas, cuyo resultado es 100%, que a todos les interesan, el
resultado puede ser engafioso en el sentido de no contrariar a los directivos, pero no
todos los cambios e ideas nuevas han traido buenos resultados o todos tienen los
resultados inmediatos y esperados, sobre todo con el uso de nuevas tecnologias de
uso informético, efectuar mayor coordinacion y comunicacion y variados factores y
cultura organizacional.

Asimismo un 96% de encuestados se consideran competentes, es resultado positivo

pero no guarda relacion plena con la encuesta efectuada a los usuarios externos.

Sobre las CAPACIDADES, de acuerdo a los resultados obtenidos se observa que el
72% se esfuerza en el trabajo, pero apoya a los demas, este resultado de gran mayoria,
nos indica que el trabajo requiere de doblegar esfuerzos, ahora es pertinente analizar
el origen del porque ese esfuerzo, pueden ser por responsabilidades de la
organizacion, no se puede realizar labores técnicas o no se cuenta con la suficiente
preparacion, son topicos que deben ser gestionados, el éxito obtenido por las
organizaciones es la suma de todas las capacidades expresada en esfuerzo de todos
sus colaboradores articulado por todas las unidades organizacionales, reafirmado con
el resultado del Cuadro 8 apreciandose que las capacitaciones deben ser brindadas
constantemente ya que el 96% , asi lo solicita, por lo que se sugiere que se debe

evaluar , mejorar la forma de gestionar un plan de capacitaciones.

Es en este escenario que se debe invertir en el capital humano dotandolos de nuevas
competencias de acuerdo a las nuevas tendencias y seguir manteniendo esa
capacidad manifiesta del personal aduanero demostrado con un alto porcentaje
expresada en el Cuadro 9 donde se dice que el 28% es definitivamente si es capaz,
esta pregunta fue afirmada en la encuesta efectuada a los usuarios de comercio
exterior donde un 82% manifiesta que es su labor desarrollada esta entre optimo y
bueno.
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Sobre las habilidades significa que pueden resolver situaciones con creatividad y
prontitud, demostrado en el Cuadro 10 , observdndose que el 76% se esfuerza un
poco, esta pregunta iba dirigido, en el sentido de que el personal aduanero en el
momento de realizar o desarrollar su labor, hacia esfuerzo de indole formativo
relacionada directamente con la labor que realiza, lo cual relacién , con respecto a que
si necesita apoyo constante, contestado en un 66% que quiza un poco, pero de todas
maneras requieren de apoyo constante, debido a que el trabajo a veces se torna
complejo necesitando apoyo externo y mas apoyo interno, Se debe contar con apoyo
externo en cuestion de capacitaciones, descentralizando las mismas y aceptando
propuestas de cada aduana de acuerdo a sus propias necesidades de acuerdo a sus

actividades y quehaceres cotidianos.

Asi mismo con respecto a los conocimientos, tiene que ver con problemas complejos
resueltos en el ambito de su competencia, se aprecia que solo se resuelve situaciones
de rutina, Cuadro N° 13 explicado en un 52% y un 48% un poco complejas , se explica
el resultado por el manejo centralizado que tiene la institucién hacia sus demas sedes
mediante directivas, protocolos y procedimientos, las normas generales o normatividad
estan dadas y solamente queda acatarlas y no cuestionarlas salvo procedimientos
desactualizados, pero pese a ello pueden planificar, ejecutar y controlar una tarea
encomendada, ya que se cuenta con un resultado positivo al 80% , es positivo el
resultado, existe voluntad de trabajo y se ha demostrado al obtener puestos de

privilegio a nivel nacional.

En consecuencia de acuerdo a los resultado encontrados de acuerdo a los indicadores
para el capital humano el resultado es positivo, se ha encontrado profesionales
adecuados quienes han logrado buen performance en el trabajo aduanero; sin
embargo, no es suficiente contar con una adecuada gestion del capital humano, es
necesario seguir invirtiendo en este activo, seguir abonando los conocimientos

adquiridos.
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Respecto al desempefio laboral se tuvo los indicadores de satisfaccion al
cliente/usuario, labor en equipo, logros laborales, crecimiento personal y liderazgo.

Para el caso de satisfaccion al cliente/usuario, los resultados de esa investigacion
sefialan que esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas,
en el Cuadro 16 el 80% considera que la atencion es buena y 20% que es regular,
desde el punto de vista estadistico es resultado es positivo pero se debe apuntar hacia
una Optima atencion, mejorada en la orientacion al usuario donde si se cuenta con un
resultado 6ptimo y bueno en el Cuadro 17 , pero también existe un 24% de orientacion
regular debemos buscar oportunidades de mejora y revertir este resultado con nuevos
enfoques respondiendo con creatividad y orientacién evitando generar sobrecostos y
resten competitividad al comercio exterior, este resultado se aprecia en el Cuadro 18 ,

observandose que el 68% busca nuevas formas de mejorar la atencion. .

El indicador Labor en equipo, nos muestra que a resultados del Cuadro 19, un 76%
es buena y un 24% es 6ptimo, la participacién del personal en el trabajo en equipo, lo
ideal es que fuera al revés, por lo tanto debemos considerar la actitud mostrada por el
encuestado y que junto con sus comparferos aprenda ver esta forma de trabajo,
despojandose de actitudes personalistas que, si bien no se aprecian, logran una
adecuada labor en equipo compartiendo conocimientos.

El resultado para Logros laborales, las participaciones activas de los profesionales
en las metas alcanzadas constituyen el mas importante aporte en el logro de los
objetivos mostrado con resultados positivos se explica en el cuadro N° 22, donde al
96%. La participacion es muy significativa, un porcentaje alto de profesionales han
generado valor y beneficio, presentando alta adaptabilidad a los cambios también un
alto porcentaje, lo cual es muy positivo teniendo en cuenta el contexto en el que se
desenvuelve el comercio internacional es flexible y cambiante. Estos logros producen
un impacto positivo en el desempefio individual como en equipo, expresando

compromiso con su institucion.

Sobre el indicador Crecimiento personal, de acuerdo a los resultados existe la
disposicion plena a laborar de acuerdo a los principios institucionales en coherencia
con el desarrollo personal significando que estan plenamente identificados vy
comprometidos, es expresado en un resultado o6ptimo, el entorno donde se

desenvuelve es muy susceptible y propenso a las coimas y situaciones de corrupciéon
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, debido a la poca cultura tributaria que existe en el pais, donde pocos pagan sus
impuestos o no lo hacen, buscando formas y maneras de evadirlos o sobornar
profesionales “para dejar de pagar en todo o en parte , resultado positivo que pone de

manifestd que esta institucion va por un buen camino.

Con respecto al indicador Liderazgo, en términos generales el resultado es positivo,
pero las tendencias actuales es llegar al trabajo en equipo en forma éptimo y la misma
debe ser un proceso natural, la parte principal de una organizacion o institucion es el
factor humano, que en este estudio lo enfocamos como el capital humano, los
profesionales deben tener los principios claros y esta debe girar en tornos a los
objetivos institucionales o de la organizacion, en consecuencia la transmision de la
vision del negocio debe ser clara y compartida, que debe existir puntos de coincidencia
entre lo personal y lo institucional, este coincidencia se refleja en el resultado sumando
ambos indicadores es aceptable, se cuenta para el Cuadro N° 28 , que el 96%,
transmite la vision del negocio o sabe lo que quiere la empresa , ya que al trabajar en
equipo es fomentar el espiritu de colaboraciéon, promueve el intercambio entre grupos
de trabajo y se encuentra nuevos lideres y el resultado asi lo demuestra ya que
encontramos trabajo en equipo y liderazgo con una participacién de los profesionales
al 92% reflejado en el Cuadro N° .30
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CONCLUSIONES

Con base en los resultados obtenidos y la hip6tesis planteada se pudo concluir lo

siguiente:

PRIMERA

Las caracteristicas que presenta el capital humano expresada en los profesionales
aduaneros de la Intendencia de Aduana de Mollendo es de buen nivel de
conocimientos debido a su formacién y capacitacion obtenida, considerandose como
capaz, llegandose a comprobar que cuenta con la calidad adecuada con predisposicion
a crecer y hacer crecer a su institucion con tendencias a seguir mejorando significando
una cualidad de competente y que por lo tanto actia como un recurso calificado al

contar con los conocimientos que aporte valor y es capaz de valerse por si mismo.

SEGUNDA.

Examinado el desempefio laboral en el presente estudio se encuentra que es
contributivo, existiendo participacion plena de los profesionales aduaneros orientadas al
desarrollo y orientacion de los objetivos lo que explica la obtencion de indices de buena

recaudacion y atencion aduanera, convirtiéendose en la tercera Aduana a nivel nacional.

TERCERA

Los resultados demuestran que existe una relacion estrecha entre el capital humano y
el desemperio laboral entre los profesionales aduaneros de la Intendencia de Aduana
de Mollendo, puesto en base a los resultados encontrados, la influencia del capital

humano se relaciona directa y positivamente con el desempefio laboral.
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SUGERENCIAS

PRIMERA

La Intendencia de Aduana de Mollendo debe proveer capacitacion y aprendizaje
continuo, capitalizando al colaborador a través de objetivos e indicadores
direccionados a planes y programas institucionales; asimismo, debe constituirse en
instrumento de gestibn de acuerdo al manejo y formacion que produzcan
competitividad, es necesaria la capacitacion externa permanente en cada profesional,
de acuerdo a las solicitudes de quienes tienen trato directo con los operadores de
comercio exterior. No basta con el desarrollo de programas de capacitacion
institucional, hay que cultivar las relaciones interpersonales incluyendo programas
donde se promueva la iniciativa, influencia y negociacion, autonomia, autoestima,
manejo de crisis. Todo esto con orientacion a los resultados buscando: objetividad y
calidad en su andlisis tanto para el cliente interno como para el externo.

SEGUNDA

A fin de evitar los altos costos en capacitaciones, aprendizaje o formaciones, se hace
necesario incrementar la sinergia entre educacion superior y el empresariado,
mediante convenios u otras alianzas con las universidades o centros superiores para
preparar profesionales de acuerdo a las ventajas competitivas de cada region,
proporcionandoles las herramientas necesarias de integracion a las organizaciones,

que signifiquen menos tiempo y dinero en prepararlos para los fines productivos.

TERCERA

Se hace pertinente que al momento de seleccionar el personal aduanero, se contraten
profesionales con conocimientos de campo, porque el trabajo de aforo y avalto con el
reconocimiento de mercancia fisica, requiere de informacion previa, asi como contar

con profesionales de formacién técnica.

CUARTA

Se debe contar con un niumero minimo de indicadores que nos garanticen el poder
contar con informacion constante, real y precisa que permitan evaluar el grado de
cumplimiento y avance de los mismos, pero no solo estos pueden ser numéricos o
financieros; pueden ser: medidas, hechos, opiniones y percepciones que sefialen

condiciones o situaciones especificas.
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PROPUESTA DE MEJORAS

Para que exista una relacién optima entre el capital humano y el desempefio laboral
se propone un PLAN DE CAPACITACION DEL PROFESIONAL ADUANERO, que
debe convertirse en una herramienta de gestion; un plan de desarrollo que marque un
cambio positivo en esta dependencia, donde las capacitaciones actuales no solo sean
concebidas como vias de entrenamiento o instruccién. Hay que superar a estos,
acercarnos e identificarlos como un tema de educacién permanente. Propiciaran
programa de formacion, en base al diagnostico de necesidades por Aduana, mediante
indicadores reales como por ejemplo, dependiendo del tipo de producto de exportacion
o de importacién de cada Aduana, debiendo manejarse como un ente independiente

gue planifica de acuerdo a su realidad.

Esta capacitacion se debe implementar como un plan de gestién, siendo anual, es decir,
las propuestas deben tener periodicidad anual, pero ejecutados o dictados
mensualmente debiendo concebirse de acuerdo a las necesidades de cada institucion
por ejemplo en la Aduana de Puno, no necesita capacitarse en los mismos temas que
la Aduana de Mollendo.

Formandose un Comité integrado por representantes de cada jefatura, debiendo estar
a cargo de un responsable presidente, esta encargatura debe ser asighada a un jefe de
una de las areas, esta Administracion tiene 03 direcciones o jefaturas, La oficina de
Oficiales de Aduana, la mas numerosa, seguido del 6rgano técnico rector, técnica
Aduanera y la de recaudacion propiamente dicha, la responsabilidad debe tener un
caracter de periodicidad anual, este afio empezamos por oficiales de Aduana, luego
técnica Aduanera y Recaudacion, siendo rotativo. Este Comité es RESPONSABLE de
aprobar un plan de capacitacion durante los primeros 15 dias del ultimo mes del afio,
remitirlo a la alta direccion sustentando el plan aprobado empezar a dictarlo al final de
cada mes del afio. El presidente o encargado remitira a fin de afio o cuando sea
necesario un informe de evaluacién conforme a los logros obtenidos, modificaciones al
plan o deficiencias del programa, debiendo desarrollarse como un proceso, mediante un
diagnostico de las competencias necesarias 0 necesidades de capacitacion alineados
a los planes y objetivos estratégicos de la organizacion y que provea una respuesta de
formacion Integral, permanente y coherente, parte indispensable del proceso de

planificacion estratégica de la organizacion.
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REPOSITORIO DE

Estos aspectos se trabajaran con acierto por parte del Comité empezando con planes
formativos, programas de fortalecimiento, actualizaciones en materias propias del
negocio hasta la elaboracion de planes de preparacion individual, este comité debe estar
lo suficientemente empoderado para hacer contrataciones de personal especializado
seatécnico y legal, el alquiler de locales, material logistico, desplazamiento del personal
a capacitarse y otros que convengan a la capacitacion.

DISENO DE LA PROPUESTA DE CAPACITACION

FORMACION DEL DIAGNOSTICO DE DISENIO DEL PLAN EVALUACION EJECUCION DEL
COMITE NECESIDADES DE CAPACITACION ESTIMACION DE PLAN DE
POR JEFATURAS COSTOS Y CAPACITACION Y
MATERIA APROBACION DEL EVALUACION DE
ADUANERA, PLAN DE RESULTADOS
TRIBUTARIA, CAPACITACION

LEGISLACION
PENAL,
FORMACION Y
PROGRAMAS DE
FORTALECIMIENTO,
ETC

ENV(O DEL
PROGRAM
ALIMA

La planificacion adecuada del componente humano requiere una politica de
capacitacion permanente del personal. Tomaremos como base de periodicidad anual,
los jefes deben hacer un cuadro de necesidades y ser los primeros interesados en su
propia capacitacion y responsables de capacitar a sus subordinados, debiendo estimular
y motivar a los colaboradores a que se preparen constantemente para esta a la altura
de los nuevos cambios y flexibilidad del comercio exterior.

En relacion con la capacitacion deben tenerse en cuenta:

e La participacion total: Identificacion de las necesidades especificas de capacitacion,
la identificaciébn de las alternativas para satisfacer las necesidades especificas de
entrenamiento precisadas por cada trabajador y su jefe inmediato.

e Larentabilidad: Lo gastado para entrenamiento y desarrollo debe producir mejoras en
el desempefio individual, calidad, productividad y servicios que representen mas que lo
erogado.

e La instrumentacién: En los programas de capacitacion se deben impartir cursos
efectivos de entrenamiento, validados por su utilidad dictado por instructores
competentes para optimizar tiempo, costos y resultados de la capacitacion deben
expresarse en certificados. Al final de cada curso debe entregarse una certificacion de
acuerdo a una evaluacion final que establezca puntajes minimos de aprobacién.

1. Costos-Factibilidad: Tenemos 2 posibilidades:

La primera contamos con un Instituto de Administracion Tributaria-IATA, que dicta
cursos presenciales a operadores de comercio exterior y publico en general, cursos de
manera virtual al personal de la institucion, aprovechar esta plataforma virtual, la cual
se encuentra adecuadamente desarrollada y masificar esta experiencia.
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La segunda, asumidos por la Institucion con capacitadores externos, para lo cual el
comité debe contar con proformas y estructura de costos, efectuar coordinaciones con
Lima para incluir en el presupuesto anual como capacitaciones, se debe procurar que
ingrese al rubro presupuestario por capacitacion por cada aduana, Esta capacitacién
externa debe ser asumida integramente por la Institucion.

Si bien es cierto, las capacitaciones pueden darse en cualquier momento y depende
muchas veces de la organizacién, como también parece ser un tema personal que
depende de factores externos e internos, se debe generar compromiso, de generar
cambios, el ser humano es capaz de experimentar deseo de crecer, evolucionar,
desarrollar; para sentir que avanza. Pero para que éste proceso produzca los
resultados esperados, el compromiso debe ser reciproco con la organizacion, con el
empleado y a la vez, el compromiso del empleado consigo mismo y medibles en el
tiempo la preparacion del personal debe ser coherente y en correspondencia a
determinadas necesidades que van desde lo individual hasta la social, pasando por un
contexto organizacional; tiene un caracter procesal, responde a métodos adecuados,
programas elaborados, definidos y diferentes en correspondencia con las necesidades.

PLAN DE CAPACITACION ANUAL. De acuerdo al plan aprobado por el comité, que
consta de 12 capacitaciones mensuales a llevarse a cabo el tltimo o dos dias ultimos
de cada mes dependiendo del tipo de curso a implementar.

Cursos aprobados por el comité:

Enero : Tréfico ilicito de mercancias-TIM

Febrero : Importaciones y exportaciones para mercancias restringidas.
Marzo : Curso empresarial en ofimatica empresarial y comercio exterior.
Abril : Operadores de comercio exterior autorizados: Ventajas y desventajas
Mayo . Inteligencia Aduanera

Junio : Cobranza Coactiva

Julio . Intervencion, Transporte y Manejo de sustancias peligrosas.
Agosto : Ley General de Aduanas

Setiembre : Ley de Delitos Aduaneros

Octubre : Nuevo Cédigo procesal Penal

Noviembre : Curso especializado en telas, tejidos y materiales de urdimbre
Diciembre : Manejo de técnicas operativas en intervenciones anticontrabando
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A continuacién desarrollamos el esquema como seran las capacitaciones en base a la
primera propuesta de capacitacion de los aprobados por el comité correspondiente al
plan anual 2015:

PROPUESTA
CAPACITACION EN TIM-TRAFICO ILICITO DE MERCANCIAS

1.- TIPO DE PROGRAMA: Formacion

2.- ALCANCE: Personal de Especialistas, Oficiales y Técnicos en Aduanas

3.- DURACION: 2 Dias = 14 Horas académicas

3.- FINALIDAD: La presente capacitacion tiene como finalidad que el personal de
Aduanas se adiestren en temas de TIM, adquiriendo los conocimientos bésicos,
necesarios y pertinentes para un mejor desenvolvimiento en sus quehaceres y
funciones diarias.

4.- OBJETIVOS:

- Conocer las diversas modalidades de trafico ilicito de drogas y su importancia de
combatirlo desde la perspectiva del control aduanero.

- Conocer, evaluar, discutir nuestros limites en el ejercicio de las facultades otorgadas
como Administracién aduanera en la lucha contra las drogas.

- Conocer la Ley Penal sobre drogas, alcances y facultad sancionadora y punitiva

- Proponer nuevas formas de combatir el tréfico ilicito de drogas, modificaciones en
el cédigo penal vigente.

5.-RESPONSABLES: ElI Comité de Capacitacion en coordinacion con la Intendencia
de Aduana de Mollendo y el Instituto Tributario y Aduanero de la SUNAT.

6.- DESARROLLO: El curso sera presencial a llevarse a cabo en el auditorio de la
Intendencia de la Aduana de Mollendo, sera apoyado con videos explicativos y otros
gue proponga el profesor, cada colaborador tendra que dar un examen, obteniendo
una nota aprobatoria de 13, en caso de ser desaprobado, tendra otra segunda
oportunidad cuando se vuelva a dictar nuevamente el curso y acceder a una
certificacion.

7.- METODOLOGIA: Durante las clases se pondra énfasis en las diversas modalidades,
visita al puerto TISUR, orientacion in situ sobre los tipos de contenedores como
practica de orientacion en blsqueda con casos practicos ocurridos y lo que puede
suceder en la vida real.

8.- FACTIBILIDAD: ElI curso formara parte de la capacitacion anual planteada por el
comité, aprobada por la SUNAT, que tendra presupuesto aprobado, profesores
designados o propuestos por el comité o el Instituto Tributario y Aduanero.

9.- EVALUACION: La nota final del curso sera el resultado ponderado de la calificacion
durante el desarrollo de la clase: Como conocimiento del tema, capacidad de analisis
de casos y el examen propiamente dicho.

10.- COSTO. El costo es de S/ 4200. Soles y sera asumido integramente por la
Institucion.

A continuacion el esquema del curso a dictarse:
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TEMA DIA 1 DESARROLLO TIEMPO
Las Drogas en el Peru Definicion de tipo de drogas, historia. 8.30 a 10.00
INTERMED IO 10.00 a 10.15
Modalidades de tréfico ilicito | Trafico terrestre, maritimo, aéreo y la
de drogas introduccién de drogas dentro del | 10.15a 12.30
organismo.
ALMUERZO 12.30a 13.45
Situacién del combate contra | Estadisticas, cultivos alternativos, insumos
el trafico ilicito de drogas en | quimicos fiscalizados, redes de inteligencia, 14.00215.30
el pais endurecimiento de las penas punitivas
Lavado de activos Creacién de la Unidad de inteligencia | 15.30 a 17.00
financiera
DIA 2
La lucha internacional de | Que estan haciendo los demas paises para
otros paises contra las | luchar contra el trafico ilicito de drogas,
drogas experiencias 8.30 a 10.00
INTERMEDIO 10.00 a 10.15
Comentar, analizar, el marco normativo de
esta ley y la facultad sancionadora del
Ley Penal contra las drogas | estado y el rol de la Administracion 10.15 12.30
Aduanera,
12.30a 13.45
ALMUERZO
Estrategias, propuestas, | Conocer que esta  haciendo la | 14.00 a 15.30
gestién e innovacion | administracién tributaria para combatir el
tecnolégica en materia de | trafico ilicito de drogas dentro de un marco
lucha contra las drogas de innovacion tecnoldgica.
Foro de discusion, preguntas, | Desarrollo , explicacion, casos resueltos y | 15.30 a 16.00
experiencias otros con la finalidad de absolver, preguntas
, dudas u otros que puedan generarse
dentro del curso
Sera presencial constara de 20 preguntas
18 sobre teoria y 02 sobre casos practicos, | 16.00 a 17.00
Examen el profesor elaborara el examen de acuerdo
a su criterio con respecto al tipo de
preguntas.

Para obtener el certificado se requiere la nota aprobatoria de 13 y se otorgara el
certificado, el cual automaticamente formara parte de su archivo personal
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CONTRATACION

TERMINOS DE REFERENCIA DEL SERVICIO

1. ENTIDAD:

Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria - SUNAT
Intendencia de Aduana de Mollendo - Arequipa

2. REQUISITOS MINIMOS:

« Contar con experiencia en gestion en la materia requerida y/o con la experiencia en la
Actividad requerida.

* No estar inhabilitado para ejercer funcién publica por decisién administrativa firme o
Sentencia judicial con calidad de cosa juzgada.

3. REQUISITOS ADICIONALES:
* Los que establezca la entidad.

4. DESCRIPCION DEL SERVICIO:

« El Tréfico ilicito de drogas

* Metas y/o logros ligados al servicio y la funcion a desempefiar

*Que el personal obtenga conocimiento fundamentales sobre la tematica penal, modalidades y
combatir el tréfico ilicito de drogas

Otros que solicite al Funcionario a quien reporta (desarrollar).

5. VIGENCIA DEL CONTRATO:

Lo que dure el curso a dictarse siendo de 14 horas en dos dias de 07 horas académicas.

6. PROPUESTA DE HONORARIOS
Trescientos soles y 00/100 Nuevos Soles (S/.300.00 x hora).

7. CARGO:
Experto en temas de lucha contra las drogas

CONFORMIDAD DEL SERVICIO:
La firma de conformidad fue dada por el Jefe de la Oficina de Oficiales de Aduana

Mollendo,... de... de 20...

Firma y sello del Titular del sector
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MODELO DE DECLARACION JURADA A FIRMAR AL ESTABLECER EL CONTRATO

DECLARACION JURADA

YO, o, , con DNINC® ... ,CONRUCN® ..., ,
domiciliadoen .............cooiiiinn, , declaro bajo juramento lo siguiente:

1. No tener un contrato a tiempo completo o parcial o por resultados, vigentes a la fecha, cuya ejecucion se
superponga en el tiempo con el nuevo contrato.

2. No ser pensionista de alguna Entidad del Estado o Fuerzas Armadas o Policiales. De ser pensionista
debera solicitar suspension del pago de su pensién, mientras dure el periodo de contratacion

3. No tener vinculo laboral alguno con ninguna Entidad del Estado u Empresas del Estado con accionariado
privado o con potestades publicas. De tener vinculo laboral debera acreditarse la suspension del mismo
mientras dure el periodo de contratacion.

4. No haber sido condenado por delitos sancionados con penas privativas de la libertad, o encontrarme
sentenciado y/o inhabilitado.

5. No ser padre, madre, hijo, hija, hermano ni hermana del Titular de la Entidad ni por el funcionario
designado por este ni tener algin parentesco hasta el cuarto grado de consanguinidad y segundo de
afinidad, con el funcionario que goce de la facultad para efectuar la contratacién de profesionales o que
tenga injerencia directa o indirecta con el proceso de seleccion, de ser el caso, al momento de la
contratacién.

6. No tener impedimento alguno para recibir mis honorarios mediante depoésito en cuenta bancaria.

7. No tener deudas por concepto de alimentos, ya sea por obligaciones alimentarias establecidas en
sentencias o ejecutorias, o acuerdo conciliatorio con calidad de cosa juzgada, asi como tampoco mantener
adeudos por pensiones alimentarias devengadas sobre alimentos, que ameriten la inscripcion del suscrito

en el Registro de Deudores Alimentarios creado por Ley N° 28970.

8. No estar incurso dentro de las prohibiciones e incompatibilidades establecidas en el Decreto Supremo
N° 019-2002-PCM.

9. No encontrarme bajo ninguna otra causal de prohibicién o inhabilitacion para contratar con el Estado.

Asimismo, declaro estar informado que los fondos para el pago de mis honorarios profesionales contratados
a través del Fondo de Apoyo Gerencial al Sector Publico, provienen del Tesoro Publico.

Declaracién que formulo a los... Dias del mes de... de 20...

Nombres y apellidos

Nota: En caso de comprobar fraude o falsedad en la declaracion, informacion o en la documentacion presentada por el
administrado, la entidad procedera conforme a lo sefialado en el numeral 32.3 del articulo 32° de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General.
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PROYECTO DE INVESTIGACION
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|.- PREAMBULO

El comercio internacional se caracteriza por ser agil, fluido y cambiante, la
globalizacién ha traido cambios y los paises deben ajustarse a los mismos, en
este contexto las instituciones publicas, organizaciones privadas y sus diferentes

sectores productivos deben adaptarse, redefinirse a estos nuevos entornos.

Las Administraciones Tributarias y Aduaneras, no son ajenas a estos cambios, si
bien su razon de ser, es captar y dotar de los recursos necesarios para que el
Estado cumpla sus objetivos, como organizacion debe mantener y desarrollar un
sistema, no solo basada en la tecnologia, la informacion, infraestructura, sino en
el personal capaz de realizar estas tareas, ese recurso humano que se denomina

actualmente Capital Humano.

En ese sentido las Administraciones Aduaneras cumplen un papel importante,
deben contar con profesionales adecuados, competentes y adiestrados que
adapten sus habilidades y conocimientos a las nuevas competencias que le son
requeridas para desarrollar sus potencialidades acorde con las necesidades de la
institucion, pero compatibilizado a sus expectativas, relacionando sus
capacidades laborales innatas y aprendidas, este capital humano se convierte en
un eje dinamizador que evaluado con su desempefio laboral impulsan las

organizaciones hacia un futuro de éxito.

La Aduana de Mollendo es una Aduana pequefa territorialmente respecto a las
demas restantes aduanas del pais, mencionamos la Aduana Maritima del
Callao(IAMC) y la Aduana Area del Callao(AAC), sin embargo es la tercera a nivel
nacional en recaudacion y por lograr eficacia en la lucha contra el contrabando,
actividades ilicitas a nivel nacional, que hacen dafio nuestra economia nacional ,
razon que me impulso hacer este estudio, una institucién pequefia pero que
alcanza logros y resultados econémicos importantes, buscar entender su cultura
organizacional, sus colaboradores, como se gestiona este capital humano y
repercusiones en su desempefio laboral orientados a generar valor y desarrollo
del pais.
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Il.- PLANTEAMIENTO TEORICO

1.- Problema de investigacion:

1.1 Enunciado del problema

“Relacion entre el capital humano y el desempefio laboral en los profesionales

aduaneros de la Intendencia de Aduana de Mollendo, Arequipa 2014”.

1.2 Descripcién del problema
La institucion en estudio, pertenece al &mbito estatal, se encuentra en la provincia
de Islay, departamento de Arequipa, se denomina: Intendencia de Aduana de
Mollendo, conformada por 03 oficinas técnicas y 02 de apoyo , asuntos legales y
soporte administrativo, se ha convertido en la tercera aduana a nivel nacional en

recaudacion de impuestos y lucha contra el contrabando.
En tal sentido mas alla de los nimeros nos corresponde interpretar la filosofia del
manejo del recurso humano que lo denominamos capital humano en relacién con

rendimiento laboral mediante su evaluacion del desempefio.

1.2.1 Campo, Areay linea de accion

a. Campo : Ciencias Sociales
b. Area : Gestiéon Puablica
c. Linea : Administracion Tributaria Aduanera

1.2.2  Andlisis de variables

Operacionalizacion de variables
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VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES

-Experiencia laboral

EXPERIENCIA(Conocimiento adquirida y logrado en el |-Autodesarrollo

tiempo sobre determinada especialidad) -Competitividad
COMPETENCIAS - Comportamiento observable
(Capacidad para cooperar y brindar soporte a las -Aptitudes
personas de su entorno lo soliciten 0 no) -Caracteristicas personales
CAPITAL HUMANO CAPACIDADES(Proceso de aprendizaje mediante el |-Entrenamiento experto
(Interrelacion de cual los participantes adquieren competencias y -Planes de carrera

conocimientos habilidades| conocimientos necesarios para alcanzar los objetivos) |-Capacidades adquiridas

y experiencia) VARIABLE -Habilidades técnicas
UNO HABILIDADES (Capacidad innata o aprendida de -Habilidades humanas
transformar un conocimiento en un hacer) -Habilidades conceptuales

CONOCIMIENTOS
(Conjunto de saberes ordenados sobre una materia

-Conocimientos Técnicos

i . ... |-Competencias laborales.
especifica o0 generales que se requiere para el ejercicio v
y - Creatividad
de una funcion)

-Tiempo total en atenciéon de
Satisfaccion del usuario despachos aduaneros
-Orientacion al cliente

-Indicadores de recaudacion

-Clima laboral

DESEMPENO LABORAL Labor en equipo -Productividad

(Funcién que desempefia -Objetivos grupales

R . -Valores institucionales
el individuo en virtud de
o ik -Desempefio en el puesto
sus caracteristicas o de Crecimiento personal .
-Relaciones laborales

conocimientos técnicos en - —
- Orientacion a resultados

las tareas asignadas) -Administracion de recursos

VARIABLE DOS Logros laborales asignados
-Aporte en objetivos
institucionales

-Propicio de Comunicacion
) adecuada

Liderazgo -
-Responsabilidad

-Colaboracion
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1.2.3 Interrogantes basicas
1. ¢Cuales son las caracteristicas que presenta el capital humano de la intendencia
de Aduana de Mollendo?
2. ¢Como es el desempefio laboral de los profesionales de la Intendencia de
Aduana de Mollendo?
3. ¢Existe relacion entre el capital humano y el desempefio laboral en los
profesionales aduaneros de la intendencia de Aduana de Mollendo?
1.2.4 Tipo de investigacion

» Por el objetivo: Aplicada
Por el enfoque: Especializada

>
» Por la perspectiva temporal: Coyuntural
» Por las fuentes de informacion: De campo

1.2.5 Nivel de Investigacién

Se trata de una investigacién descriptiva que analizard la relacién en funcién de
02 variables: el capital humano y el desempefio laboral de los profesionales

aduaneros de la Intendencia de Mollendo.

1.3 JUSTIFICACION
El capital humano llamado asi porque se constituye en un instrumento de valor
gque nos permite visualizar con mayor acercamiento el nivel de desarrollo humano,
profesional y por ende laboral de los integrantes de una organizacion. Es en ese
contexto que se busca explicar el crecimiento y el logro de los objetivos de los
integrantes de la Aduana de Mollendo, teniendo en cuenta los pocos recursos
humanos e infraestructura con que contaban, logrando posicionarse como una de

las mejores dependencias aduaneras a nivel pais.

Por otro lado, las mediciones del desempefio laboral son tomadas anualmente
mediante cuestionarios formuladas en Lima con la aprobacion de la alta direcciéon
y ejecutadas por los jefes de la oficina, pero dichas mediciones segln los
colaboradores no reflejan en si el trabajo con vocacion de servicio realizado
considerandolos inapropiados por ser formuladas para organizaciones privadas y

no para el sector publico.
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La importancia de este estudio radica en que trataremos de demostrar que existe
relacion entre el capital humano y el desempefio laboral, creando un marco
operativo que mejorara la capacidad laboral y el desempefio laboral,
convirtiéndose en una herramienta de gestién y que es conveniente desarrollarla
y mantenerla, que sera de mucha utilidad, porque potenciando este capital
lograremos desarrollarlo, incrementando la productividad y competitividad del
personal profesional de Aduanas que trabaja en la Intendencia de la Aduana de
Mollendo y su contribucion sera mas efectiva a la organizacion tributaria. El tema
abordado es interesante en vista de que una institucién estatal ha sabido agregar
valor al trabajo realizado, constituyéndose y contribuyendo al desarrollo, logrando
posicionarse como la tercera dependencia en recaudar mayores impuestos para

el pais.

Laboralmente la institucion ha tenido logros, pero existe contradicciones por parte
de la alta direccién, segun los colaboradores existe un manejo administrativo
convenido, trata de ajustarse a formas del sector privado y a veces a un manejo
burocratico estatal que frena los avances y desarrollo. No se toca el tema de los
sindicatos en vista de que es irrelevante para el tema desarrollado.
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2.- MARCO CONCEPTUAL

Las Administraciones Tributarias tienen que ambientarse a los retos que trae la
globalizacién, las Aduanas mas que nunca deben adecuarse a estos cambios de los
diversos agentes econdmicos , el comercio exterior se ha vuelto altamente competitivo,
los altos 0 bajos costos por desaduanaje, servicios portuarios y atencion aduanera
significa obtener ventajas sobre tus precios de produccion y canales de distribucién , el

pais que otorga y garantizas las mismas promueve el crecimiento de sus industrias.

En ese sentido la tendencia mundial es cambiar los esquemas burocraticos, convertirlos
en administraciones agiles y apuntar hacia la atencion de servicio al cliente, adoptando
nuevos enfoques y responder con creatividad a estos retos que se nos presentan y
convertirlos en oportunidades para la prestacion de un servicio integrado de atencién al
publico y tener capacidad de respuesta que las empresas necesitan y ser parte del
engranaje de este sector tan competitivo.

En ese sentido la Aduana de Mollendo, cuenta con personal profesional altamente
calificado para desempefias en multiples funciones conformando un equipo
multidisciplinario distribuido en 03 dependencias técnicas de acuerdo al siguiente

gréfico:

GRAFICA 01
ORGANIGRAMA DE LA INTENDENCIA DE ADUANA DE MOLLENDO

SECCION DE SOPORTE
ADMINISTRATIVOMOLLENDO

INTENDENCIA DE ADUANA DE

MOLLENDO

OFICINADE
ASESORIA LEGAL

DEPARTAMENTO DE OFICINADE OFICIALES DE DEPARTAMENTO DE
TECNICAADUANERA ADUANA RECAUDACIONY CONTABILIDAD
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En todas las Aduanas se realizan despachos de ingreso y salida de mercancia,
dependiendo su ubicacion y su importancia, unas tienen mas actividad que otras, pero
los pardmetros son los mismos: dinamismo, versatilidad, ahorro de costos, tiempo de
atencion, incremento de mercancias importadas y exportadas, servicios logisticos de
puerta a puerta, lo que nos lleva a decir que tanto dinamismo requiere de politicas,
procesos y personal capacitado.

2.1. CAPITAL HUMANO

Los diversos conceptos del capital humano dependera de la cultura organizacional en
gque se desenvuelva y quiza de los resultados econémicos, sociales, culturales que sepa
brindar, como también existe diversas maneras y formas de evaluar el desempefio
laboral, a la vez influenciados o motivados por el clima laboral, mejoras salariales,
aspiraciones personales, en fin mdltiples factores que inciden positivamente o

negativamente en esta medicion.

Es en sentido general las capacidades productivas de las personas, un sistema
coordinado producto de la sinergia de varios componentes que generan el rendimiento
de cada individuo. A este conjunto de atributos se le denomino “Capital humano”,
término acufiado a comienzos de los afios 60, que definia como al conjunto de
capacidades productivas que un individuo requiere por acumulacion de conocimientos
especificos y generales, traduciéndose en habilidades, destrezas, conocimientos y

experiencia.

Como todo buen capital sufre aumentos o incrementos en beneficio de sus propietarios
0 empleadores, le fue agregado componentes como capacidad, comportamiento,
esfuerzo, tiempo y se obtuvo individuos altamente rendidores, comprometidos y
dedicados, que constituyen y producen mas beneficios para la empresa, debiendo

invertir mas en el capital humano.

Sin embargo, al ser un capital, los trabajadores pasarian a ser activos hablando en
términos de contabilidad, en consecuencia los directivos, trabajadores, deberian
preocuparse por aumentar sus inversiones propias y ajenas para contribuir con el
crecimiento de sus empresas, asumiendo responsabilidades de capacitacion,

desarrollo, medicion y con ella la rentabilidad del capital humano, creando capacidad
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laboral, en consecuencia es pertinente efectuar las mediciones correspondientes,
mediantes sistemas de vélidos de desempefio laboral que refleje en términos positivos
los resultados esperados, buscando la rentabilidad laboral.

Este tema es tratado por muchos autores, tomamos definiciones de los que nos parecio
mas interesante sobre el tema:

Para Idalberto Chiavenato! (2011), manifiesta que en esta era de la informacion, el
capital financiero deja de ser el recurso mas importante de una organizacién y otros
activos intangibles e invisibles toman su lugar y se refiere al capital intelectual y la

misma que consta de 3 activos intangibles que son:

a) Capital Humano.- Es el capital de personas, talentos y competencias
(habilidades). La competencia de una persona es la capacidad de actuar en
diversas situaciones para crear activos, tanto tangibles como intangibles.

b) No basta tener personas.- se necesita una plataforma que sirva de base y un
clima que impulse a esas personas y utilice sus talentos. De este modo el capital
humano consta sobre todo del talento y las competencias de las personas, su
pleno aprovechamiento requiere de una estructura organizacional adecuaday una
cultura democrética e impulsora.

c) Capital interno.- Comprende la estructura interna de la organizacion, conceptos,
modelos, sistemas y sistemas administrativos y de computo. La estructura interna
y las personas constituyen lo que por lo general conocemos como organizacion,
como también la cultura y el espiritu organizacional.

d) Capital Externo- Comprende lo externo de la organizacion, las relaciones con los
clientes, proveedores, marcas, marcas registradas, patentes, prestigio de la
empresa, ahora el valor de los activos se determina por el grado de satisfaccion
gue existe con los clientes.

1) Para Martha Alles? (2010) , dice que el desarrollo de las personas es funcién
al area de Recursos Humanos o Capital Humano, considera ambos términos
como sindénimos, pero con la salvedad de que los empleados forman parte de
un entorno mas amplio que el de su sector especifico, es decir trabajan e
integran grupos juntos a otras areas, por lo que es necesario que directivos y

Chiavenato Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Edicion Mc Graw Hill-México 2011
2Alles Martha-Direccién Estratégica de Recursos Humanos. Edicién Granica Buenos Aires 2010
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empleados deben ser encaminados a un proceso de crecimiento conjunto
tendientes a realizar a acciones que cumplan objetivos como:

. Incrementar las capacidades de los empleados para asegurar

crecimiento y avances en sus carreras. Estas capacidades pueden

estar en relacion con conocimientos y competencias.

. A través de ciertas herramientas, como las evaluaciones, es posible
lograr el mejoramiento de las capacidades del personal tanto en
conocimientos como en aspectos menos tangibles, como las actitudes
y los valores.

. Sin embargo se debe tener en cuenta:

» Los deseos de los empleados, preferencias sobre sus carreras y
Sus motivaciones.

» La evaluacion de sus superiores a través de evaluaciones de
desempeiio

» Las necesidades organizacionales en funcion de los planes
estratégicos.

Asi mismo habla de un capital intelectual y toma el concepto de Annie brooking “En el
capital intelectual “que nos parecio interesante porque son conceptos valederos y de
aplicacion a nuestra realidad que reproducimos, se divide en 4 categorias:
1.- Activos del mercado
Lo constituyen el potencial derivado de los bienes inmateriales de una
organizacion que guardan relacion con el mercado. En nuestro caso: Los usuarios
del comercio exterior, la relacion entre los agentes de Aduanas y la Aduana en si,
la influencia de la logistica internacional con respecto a la atencion brindada.
2.- Activos de propiedad intelectual
Incluyen el know-how de la empresa, para nosotros tuvimos que crear nuestras
propias aplicaciones en sistemas como el SIGAD(Sistema integrado de Gestion
Aduanera) que permite atender en tiempo real y publicar en nuestra pagina web
las diversas atenciones que brindamos a la poblacién o el sistema VUCE(
ventanilla de comercio exterior ) que permite atender los despachos simplificados
de exportacion de las PYME, sistemas que fueron premiados tanto a nivel nacional

como internacional con premiso a la innovacion.
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3.-Activos centrados en el individuo

Son las cualidades con las que cuenta la persona y determina lo que es, no hay
organizaciones que funcionen sin personas. Toda organizacién es integrada por
personas y a partir de la misma se incrementaran o desarrollaran los demas
factores.

4.-Activos de infraestructura

Son los procesos, metodologias o tecnologias que hace posible el funcionamiento
de la organizacién, en nosotros ademas de contar con lo mencionado nos
apoyamos en un aparato legal o normativo para el desarrollo de nuestras

funciones.

2) Para Thomas O. Davenport® (2006), el capital humano esta formado por los
elementos: capacidad, comportamiento, esfuerzo y tiempo.
a) Capacidad.- Significa pericia en una serie de actividades o formas de trabajo
y consta de 03 subcomponentes:

= Conocimiento.- Dominio de un cuerpo de hechos requeridos para
desempenfiar un puesto. Representa el contexto intelectual dentro del cual
actla una persona.
= Habilidad.- Familiaridad con los medios y los métodos para realizar una
determinada tarea, pueden abarcar desde la fuerza y habilidades fisicas hasta
un aprendizaje especializado, algunos lo denominan destrezas.
= Talento.- Facultad innata para realizar una tarea especifica, es

considerado sindnimo de aptitud.

b) Comportamiento. Significa medios observables de actuar que contribuyen a
la realizacion de una tarea. Los comportamientos combinan respuestas
inherentes adquiridas en situaciones y estimulos emocionales. Las formas en
gue nos comportamos significan manifiestan nuestros valores, ética, creencias

y reacciones ante el mundo en que vivimos.

c) Esfuerzo.- Es la aplicacién consciente de unos recursos  mentales y fisicos
a un fin concreto. El esfuerzo promueve la habilidad, el conocimiento y el talento

y encauza la conducta hacia el logro de una inversién de capital humano.

% Davenport Thomas- Capital Humano Ediciones Deusto 2006
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d) Tiempo.- Se entiende el elemento cronolégico de la inversion del  capital
humano: Horas al dia, afios de estudio, se considera al tiempo como recurso

fundamental bajo el cual se controla al individuo.

La combinacién de estos elementos, inversion de la capacidad, comportamiento,
esfuerzo y tiempo produce un resultado, el rendimiento, que nos da una ecuacion aditiva
y multiplicativa:
INVERSION TOTAL DEL CAPITAL HUMANO = [CAPACIDAD +
COMPORTAMIENTO] x ESFUERZO x TIEMPO
Es multiplicativa porque el incremento de un elemento puede elevar espectacularmente
el volumen invertido, en consecuencia la clave es el esfuerzo que le pongas a las cosas
y el tiempo proporcionado en hacerlo.
3) A nivel de los organismos internacionales, el concepto de Capital Humano se
define de manera:
La OCDE lo precisa como los “conocimientos, habilidades, competencias y otros
atributos encarnados en los individuos que son relevantes para la actividad

econémica” (OECD, Human Capital, an International Comparison. Paris, 1998:9).

De acuerdo a la investigacién “Distribuciéon del Capital Humano en Chile”
realizada por Mideplan (2004) las teorias del Capital Humano ven a los individuos
como agentes dotados de habilidades, conocimientos y esfuerzos, que reciben
una remuneracion en funciéon de su productividad y contribuyen de esta forma a
su crecimiento. En este caso, el valor del Capital Humano radicaria en el salario
correspondiente a la valoraciébn que otorga la sociedad a las capacidades,
habilidades y conocimientos que posee, utiliza y mercadea un individuo. Asi, la
adquisicion de conocimientos y habilidades e percibida como una inversién por la
cual es posible obtener retornos (Mideplan, 2004:7).

2.2. LA FORMACION DEL CAPITAL HUMANO
La educacion formal llamémoslo asi va normalmente desde la educacion inicial
hasta la graduacion como profesional de alguna carrera, esta formacion
académica que traen las persona es clave para entender el capital humano, somos
el resultado de esa escolaridad, esta formacion educativa y temprana que termina

redefiniéndose en un centro superior de acuerdo a la vocacién o simplemente
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economia, se menciona economia porque no todos pueden pagar un centro de
ensefianza privada, el resultado de esa educacion son las cualidades como
persona o trabajador, traducidas en capacidades, conocimientos o competencias
laborales y son las Unicas armas con la que cuenta en un primer momento para
enfrentar este mundo moderno de situaciones cambiantes y globalizada, al
desarrollarla se sitia en una ventaja competitiva frente al resto, convirtiéndose asi
en su principal activo, en consecuencia si la educacién o somos mejores educados
sobre todo en areas técnicas o cientificas nos va a llevar menos tiempo y costos
asimilar y adaptarse a las nuevas tendencias o rutinas de trabajo , lo cual

significara ahorro para la empresa o el trabajador.

2.3 EL CAPITAL HUMANO DENTRO DE LA ORGANIZACION

Las empresas viven y se desenvuelven en un mundo globalizado, no hay barreras
de comunicacién que nos puedan impedir hacer contactos o dialogar a cualquier
parte del mundo con proveedores, distribuidores, compradores, etc., las
organizaciones son organizaciones del conocimiento, por lo tanto cada quién sabe
lo que tiene que hacer, los mercados son exigentes, tanto para ganarlos como
para conservarlos.

La realidad ha ensefiado que una soélida formacion profesional no es suficiente
para desempefiarnos en cualquier area de la organizacién, es necesario impartir
capacitaciones por nuestra organizacién mediante supervisores, personas con
mayor experiencia o asesores externos, la formacion en la practica es necesaria
y oportuna, términos como “asi como vas haciendo, vas aprendiendo”, se vuelve

mas real que nunca, porque la formacion va de lo general a lo especifico.

Sin embargo el capital humano debe ser adiestrado, de acuerdo a la labor que
realiza, en nuestro caso un especialista u oficial de Aduanas, revisa, despacha ,
realiza aforo y avalla maquinarias para la mineria , sin ser un ingeniero minero o
mecénico, solo cuenta con informacion general, obviamente no va a trabajar con
esa maquinaria, pero si necesita conocer del tipo y modelo para efectuar una
correcta declaracion de impuestos, pero muchas veces la capacitacion no esta
bien direccionada, los recursos pocos o0 muchos que se disponen se utilizan
inadecuadamente , se capacita por ejemplo a directivos o supervisores en
aspectos donde ellos no tienen injerencia, solo por ganarse el viaje o agrandar su

file personal.

102

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Debemos aprender de una vez, que no se puede capacitar a todos por igual, la
capacitacion va relacionada con el puesto en que trabajas o va a desarrollarse ese
personal, tampoco es un tema de moda porque se le ocurri6 al gerente y es una

tendencia en las organizaciones o redes sociales.

El capital humano debe mantenerse en constante capacitacion y actualizacion de
conocimientos, es fundamental el compromiso de la organizacion por medio de
sus directivos y la condicion individual de aprendizaje y mejoramiento por parte

del trabajador para desarrollarse profesionalmente.

2.4 INDICADORES
Los indicadores de acuerdo a la Operacionalizacion de variables son las
experiencias, competencias, capacidades, habilidades, conocimientos.

a) Experiencia.- Conocimiento adquirido y logrado en el tiempo sobre determinada
especialidad.

b) Competencias.- Caracteristicas de la personalidad descrita en comportamientos
gue generan desempefios exitosos. Es obvio que estas competencias difieren en
el sentido del grupo organizacional, especialidades o areas donde se
desenvuelven las personas dependiendo del modelo de la cultura organizacional.

Cc) Capacidades.- Nivel de desempefioy de contribucién orientada a la organizacion.
El capital humano debe dotar de nuevas competencias a los profesionales
aduaneros, de acuerdo a las nuevas ideas del mundo globalizado en el cual nos
desenvolvemos y del cual es parte la institucion en estudio.

d) Habilidades.- Capacidad innata o aprendida de transformar un conocimiento en
un hacer. El éxito de las politicas globales y de las estrategias focalizadas de
capacitacion para el trabajo productivo esta estrechamente vinculado con el nivel
de desarrollo de las habilidades basicas de la fuerza laboral, y los costos de la
capacitacion dependeran también de la preparacion general que posean los que
acceden al proceso.

e) Conocimientos.- Conjunto de saberes ordenados sobre una materia especifica o
general para el ejercicio de una funcion. La capacitacion no reemplaza a la
educacion bésica, que los procesos de sustitucion técnica van unidos a una

demanda mayor de trabajadores con una base educativa alta.
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2.5. DESEMPENO LABORAL

Nuestra sociedad es una sociedad de mediciones y de cualquier indole, en nuestro
centro laboral es todavia mas critico, dependerda del modelo de desarrollo
implantado y el trabajo realizado, debemos producir , ya que existe una relacién
costo- beneficio, cualquiera que sea nuestro aporte en las instituciones que
laboremos, estamos siendo evaluados, lo cual no es nuevo, sin embargo los
estudiosos del tema, no se han puesto de acuerdo cual es el método mas efectivo
o veraz de la cual fiarnos, a veces solo son sistemas burocraticos inadecuados,
efectuados solo para cumplir la norma, otros no estan correctamente disefiados,
no constituyendo una herramienta de gestién, pero también no necesitas de
grandes herramientas de gestion para medir la productividad de tus empleados,
obreros dependera del tamafio de tu empresa u organizacion, en una empresa
metalmecanica, bastara para comparar como trabaja o cuanto produzcas para
tener una idea de quien es mejor que el otro o quien produce mas.

Martha Alles,(2010-Direccion Estratégica de Recursos Humanos pp262) dice que
la evaluacién debe estar alineada con los objetivos organizacionales y luego de
asegurarse que la herramienta es la adecuada comenzara el entrenamiento del
cliente interno, que debe ser de caracter continuo y que las de desempefio son
dtiles y necesarias para:

e Tomar decisiones sobre promociones y remuneracion.

e Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el
comportamiento del empleado en relacion con el trabajo, saber como esta
haciendo su trabajo.

e La mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacion a
partir de conocer como hacen su tarea, pueden saber si modifican su

comportamiento.

Obviamente dependera de la labor que hacen o en el sistema en que se
desenvuelven o el puesto que ocupan.

La evaluacion de desempefio es un concepto dindmico porque las organizaciones
siempre evallan a los empleados, formal o informalmente con cierta continuidad
y que representa una técnica de administracion imprescindible en la actividad
administrativa , medio que permite detectar problemas de la supervision de
personal y en la integraciéon del empleado a la organizacion o al puesto que ocupa,

asi como las discordancias , desaprovechamiento de empleados que tienen mas
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potencial que el exigido por el puesto , problemas de motivacioén , etc., de acuerdo
con los tipos de problemas identificados, esta evaluacion sirve para definir las
politicas de Recursos Humanos acorde con las necesidades de la organizacion.
En ese sentido es responsabilidad central de un Departamento de Desarrollo
Organizacional el establecer con claridad cuéles son los factores o variables que
pueden incrementar la subjetividad para tomar medidas atingentes que
disminuyan al méaximo dicha subjetividad, de ahi que el implementar un sistema
de este tipo no sea tarea facil, sino mas bien sea un proceso dificil, en el cual
pueden surgir con gran facilidad las mas diversas y coloridas criticas que tienden
a desmotivar la realizaciéon de un buen trabajo*.
La definicibn mas simple para el desempefio laboral es la forma como estas
personas realizan su trabajo, como cumplen sus funciones asignadas o como
realizan las labores encomendadas independientemente del tipo de trabajo.
Ahora dependeréa de cada empresa u organizacion que dispositivos desarrollan en
base a los objetivos planteados para el disefio de los puestos y de acuerdo a ello
calificar al trabajador, diversos autores coinciden que el desempefio laboral esta
compuesto por conocimientos, capacidades, experiencia, habilidades, veamos la
figura:
GRAFICO 02
DESEMPENO LABORAL

Desempefio

habilidades
laboral

experiencia

“Merin Cano Vindek y Miguel Toval-Instrumento de Evaluacién del rendimiento laboral-1995
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Destacan que prima el compromiso para el logro de las metas que debe tener el
trabajador hacia su organizacién y que ahora se denomina Compromiso con la

rentabilidad o también se conoce como Responsabilidad personal.

Otros autores lo denominan como rendimiento laboral, pero si definimos solo el
término de rendimiento, La Real Academia Espafiola define al rendimiento como
la proporcién entre el producto o el resultado obtenido y los medios utilizados.
Entonces hablamos simplemente de la medicién de la productividad aplicada a
recursos humanos o equipos. Hablar de productividad en términos laborales es
sinbnimo de rendimiento, sea que estos términos estan ligados y por ende su
enfoque.

En un enfoque sisteméatico decimos que algo o alguien es productivo cuando con
una cantidad de recursos (insumos) en un periodo relativo de tiempo dado obtiene
el madximo de productos y como a los directivos les gustan los niumeros, son
sujetos productivos, no haremos distincion entre ambos términos ya que a nuestro
entender significa lo mismo.

En ese sentido es responsabilidad de la organizacion establecer con claridad en
base a factores o variables o porque se deben realizar las evaluaciones de
desempenfio o rendimiento laboral ya que es un tema que tiene mas preguntas que
respuestas, de ahi que el implementar sistemas de medicién no sea tarea fécil,
mucho veces es engorroso , haciendo que se vea como proceso dificil, en el cual
pueden surgir con gran facilidad las mas diversas y coloridas criticas que tienden

a desmotivar la realizacion de un buen medicion®.

2.6. OBJETIVOS DE LA EVALUACION LABORAL
En la actualidad los avances tecnoldgicos son tan cambiantes y avanza tan
agigantadamente que si tienes un producto de avanzada nuevo hoy, dentro de
unos meses ya no lo es o esta saliendo un nuevo producto, necesitamos estar en

retroalimentandonos de informacién nueva, de lo contrario terminas desfasado.

Las instituciones u organizaciones o las areas de recursos humanos o quien haga

las veces no son ajenas a estos cambios, deben saber interpretar las lecturas de

SMerin Cano Vindek y Miguel Toval-Instrumento de Evaluacién del rendimiento laboral-1995
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la evaluacion del personal con respecto a sus necesidades o indicadores para fijar

0 enderezar rumbos y no caminar a ciegas.

Normalmente las empresas que utilizan sistemas de evaluacién laboral se pueden
fijar varios objetivos, entre los méas conocidos son:
1) Motivar al trabajador para que mejore el desempefio
2) Convertirse en un instrumento que determine los incrementos salariales
3) Brindar elementos para la planificacion profesional de los trabajadores
4) Determinar areas de capacitacion para el personal
5) Coadyuvar en la fijacion de objetivos para el trabajador
6) Proceso de traslados, despidos y/o eliminacién de empleados de bajo
rendimiento
7) Establecer instancias de comunicacion y retroalimentacién entre jefes y
trabajadores.
8) Y por supuesto, el evaluar al trabajador con la mayor objetividad posible

dentro de una perspectiva de mejoramiento continuo.

Sin embargo, muchas veces se fijan algunos objetivos que terminan siendo
contradictorios entre si, como por ejemplo pretender motivar al personal y a su vez

utilizarlo como fuente de informacién para los incrementos salariales.

Sin embargo muchas veces al aplicarse estos instrumentos se generan procesos
de discusién entre el evaluador y el evaluado cargadas de subjetividad en donde
lo que se puede estar defendiendo no es la mayor o0 menor motivacién sino mas
bien el menor o mayor salario o la posibilidad real del despido bien o mal

intencionado.

Es nuestro criterio que un sistema de Evaluacion del trabajador debe ir dirigido a
cualquier empresa que esta a tono con los tiempos en reforzar su Mision, y sus
objetivos estratégicos.

De no plantearse con dicha perspectiva en realidad el mismo puede ser

interpretado y criticado como un instrumento lleno de buenas intenciones pero

repleto de desviaciones que pueden ser impulsadas para el logro de cualquier tipo
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de objetivo, desde realmente mejorar la empresa hasta posibilitar el despido
subjetivo de cualquier trabajador.

2.7 INDICADORES

Satisfaccion al cliente:
La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad.
Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en el comportamiento
de consumo, es una meta muy valiosa para todo programa la atencion al
cliente/usuario; depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de

las expectativas del cliente.

El cliente estd satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas.

Las personas que acuden a una entidad publica o privada sea por servicios,
orientacion o compras de productos tienen el derecho de recibir un trato amable,
informacién precisa, solucién de problemas en el tiempo adecuado, aplicacion
correcta y justa de la normatividad vigente, realizandose mediante atencién
oportuna, profesional y responsable, debiendo reflejarse en la satisfaccion del
usuario en el servicio obtenido.

En ese contexto si la presente investigacion trata del Capital humano y su
desemperio laboral en esta dependencia aduanera es justo y necesario, medir
este Capital humano, analizar desde otra perspectiva o punto de vista medir y
calificar los servicios que presta a los usuarios de comercio exterior
representados por los Agentes de Aduana que refleje la calidad de sus procesos,
procedimientos y protocolos de atencion,

En ese sentido se elabora una encuesta de satisfaccion del usuario externo que
permite conocer si efectivamente se esta brindando el servicio necesario,
oportuno y correcto, con los resultados obtenidos se puede establecer
indicadores, parametros de atencion y encontrar una correcta relacion entre el
capital humano y el desempefio laboral, que permita tomar decisiones que
contribuyan a la mejora continua y refleje que los correctivos aplicados eleven el

nivel de satisfaccion del usuario del comercio exterior.
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Determinaremos por medio de un sondeo de opinién, la percepcion que tienen
basicamente los Agentes de Aduana( auxiliares de la funcion aduanera) sobre
la calidad relacionada a los servicios ofrecidos por el profesional a aduanero
obteniendo informacion de retroalimentacién que permita tomar decisiones sobre
las acciones que contribuyan a la mejora continua en la satisfaccion de sus
necesidades.

a) Labor en equipo
Se trata de formar parte de un grupo y colaborar con los demas, sea en tu area
u otras areas dentro de la organizacién con el firma propésito de alcanzar metas
en conjunto.
Las innovaciones son creadas por las personas que trabajan en la empresa, si
se combinan el espiritu de cooperacion en equipo con la motivacion y un alto
nivel de competencia profesional, la realizacion de soluciones se hace mucho
mas fécil.

b) Logros laborales
Lo que realmente has logrado en la busqueda de un aprendizaje planteado a tu
persona 0 un objetivo personal, manteniéndose actualizado e incorporando
nuevas experiencias laborales demostrando tener la formacion y las habilidades
necesarias para desarrollar con éxito las tareas necesarias del puesto.

c) Crecimiento personal
El crecimiento personal es un proyecto de vida. Un plan a largo plazo en el cual
hay que ir trabajando continuamente. Un sendero de tristes recaidas, pero también
de muchisimos avances positivos colmados de satisfacciones. En la medida que
le prestamos atencién a nuestras acciones, nos sorprendemos en la manera como
a veces nos interrelacionamos, lo que darda paso a retroalimentar
nuestras debilidades en fortalezas y nos ayudara a que el crecimiento
personal nos favorezca.

e) Liderazgo
El liderazgo es la capacidad de comunicarse con un grupo de personas, influir en
sus emociones para que se dejen dirigir, compartan las ideas del grupo,
permanezcan en el mismo, y ejecuten las acciones o actividades necesarias para
el cumplimiento de uno o varios objetivos.
Un lider es mucho més que un jefe. Los subordinados a un jefe podran dejarse
dirigir, pero quizas no compartan las ideas del jefe o de la organizacion.

109

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.salud180.com/salud-dia-a-dia/calidad-de-vida/actitud-positiva/actitud-positiva-eleva-productividad-laboral
http://www.salud180.com/salud-dia-a-dia/calidad-de-vida/actitud-positiva/actitud-positiva-eleva-productividad-laboral
http://www.salud180.com/salud-dia-a-dia/calidad-de-vida/actitud-positiva/5-tips-de-motivacion-personal
http://www.salud180.com/salud-dia-a-dia/calidad-de-vida/actitud-positiva/5-tips-de-motivacion-personal

UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

.3.- ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

3.1 Laespecializacion por sectores economicos en las funciones de control
de la administracion tributaria: experiencia peruana. Cuadernos SUNAT. ,
Investigaciones, Fiscalizacion Tributara y Aduanera | Lima 2012. Autores:
Marcos C. Garcia Solis, Jorge Sanchez Vecorena, Domingo Neira.

RESUMEN: Un ensayo que nos da a conocer las ventajas cuando el personal se
especializa en sectores, lo que se traduce en personal mas competente , que concluyen
que la fiscalizacion sectorial se ha convertido en una de las importantes herramientas
para el desarrollo eficiente de una funcién de control por parte de las administraciones
tributarias modernas y constituyendo una propuesta complementaria al enfoque por
tamafio del contribuyente, lo cual permite optimizar la fuerza fiscalizadora y detectar
comportamientos que dificilmente se lograria con los procedimientos tradicionales de

control restringidos a la evaluacion de libros y registros contables.

En consecuencia el personal o trabajador debe ser un especialista en lo que hace, la
especializacion por sectores econémicos, asi lo demuestra en la labor de control de la
Administracion Tributaria no debe verse como la Unica alternativa para enfrentar el
incumplimiento tributario. Dicha especializacion no puede ser mas que una de las lineas
de accion con que cuenta la Administracion Tributaria para lograr un mejor

cumplimiento.

3.2 Tesis: Gestion por competencias y desempefios laborales en las
municipalidades de Ayacucho (Ayacucho 2010). AUTOR: Alain
Quintanilla Arce.

RESUMEN: Se tomé este estudio por ser una propuesta de cambio y de mejora
proponiendo que son las capacidades de competencias las generan mas valor en una
organizaciéon, en este caso en las administraciones publicas como son las

municipalidades.

Realiz6 su estudio con el objeto de Determinar la influencia de un sistema de gestién
estratégica por competencias en los desempefios laborales en las municipalidades de
la ciudad de Ayacucho de donde se desdoblan objetivos especificos:
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Evaluar la incidencia de los métodos tradicionales de trabajo en los rendimientos de la
fuerza laboral existente en las municipalidades de la ciudad de Ayacucho; y Analizar las
consecuencias de la falta de organizacion de equipos de trabajo en los desempefios
laborales en las municipalidades de la ciudad de Ayacucho.

El desarrollo de la investigacion ha permitido comprobar la validez de las hipétesis de

trabajo, por ello se esbozan las siguientes conclusiones:

1. Es preciso resaltar como resultado final que, una nueva concepcion para los
directivos y trabajadores en general de las municipalidades de Ayacucho, es el
reto que tienen de adecuarse a las exigencias del contexto y los cambios, siendo
necesario adaptar todo un sistema de gestion por competencias en busca de la
excelencia organizacional, debido a la influencia significativa de ésta en los
desempenios laborales.

2. Asimismo, tienen que comprender mejor el desarrollo de habilidades y destrezas,
de capacidades para el manejo de la tecnologia aplicada, capacidades para el
trabajo en equipo, fomentar el desarrollo de la creatividad e iniciativa, capacidades
para el desarrollo de proyectos, para tomar decisiones de riesgo, orientar
adecuadamente las actitudes y conductas, la practica de valores institucionales,
la capacitacién por competencias, etc. Es decir, encaminar su accionar hacia un
sistema de gestién por competencias como estrategia de desarrollo y cambio de
las municipalidades, porque influyen en los desempefios laborales de los
trabajadores de los referidos municipios.

3. Responsabilidades son caracteristicas de los métodos tradicionales de trabajo,
estos inciden en los rendimientos de la fuerza laboral existente en las
municipalidades de la ciudad de Ayacucho. Por tanto la El trabajo individual, la
falta de simplificacion, la rigidez normativa y la evasion de alternativa de solucion
es incorporar un modelo de gestion por competencias.

4.  Los métodos tradicionales como forma de trabajo en las municipalidades retrasan
y dificultan los logros y genera incumplimiento de los plazos, es decir, inciden en
el bajo nivel de los rendimientos de la fuerza laboral existente. En consecuencia,
es necesario novedosas y nuevas formas de organizacion del trabajo.

5. lgualmente, se ha demostrado que la adecuada organizacion de equipos de
trabajo contribuye con eficacia en la mejora continua y permanente de los
desempenios laborales en las municipalidades de la ciudad de Ayacucho. De ahi
gue, los equipos de trabajo funcional, multidisciplinario y de solucion de problemas

constituyen alternativas a los modelos tradicionales.
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6. Una de las competencias requeridas en las municipalidades definitivamente es la
forma de organizacion del trabajo en equipo, garantia para la creativa solucién de
problemas y condicion necesaria de un trabajo efectivo que contribuye en la

mejora continua de los rendimientos laborales.

3.3 Tesis: Relacion entre el desempefio laboral y perfil de personalidad de
conductores de autobuses en una empresa mexicana de transporte
publico. UNAM-Universidad Autonoma de México 2013.AUTOR: Adriana
Puente Garibay

RESUMEN: Se toma este estudio como antecedente de investigacion porque nos
parecio interesante conocer que significa o si existe relacion entre estas dos variables
ya que los perfiles de personalidad tiene que ver con comportamientos, conductas
actitudes o aptitudes de las personas para realizar determinadas tareas y contar con

perspectivas necesarias para los enfoques de medicion.

Llega a las siguientes conclusiones: Se encontrd que los conductores (empleados) con
mayor educacion, tienen mayor probabilidad de ser personas adaptivas, que equilibran
los eventos y sus emociones, ademas son mas proactivas en su vida, cuentan con
mayor probabilidad de razonamiento abstracto, mientras que los conductores con bajo
nivel educativo sienten cierta escasez de control sobre la vida y suelen ser mas reactivos
e impulsivos hacia ella, su razonamiento es concreto, pudiendo influir en la comprension
de los procesos de trabajo y su aplicacion , asi como el impacto que estos tienen hacia
los clientes externos e internos, como también en las incidencias positivas que se
evallian en el trabajo como reaccién ante los lineamientos y politicas de la empresa,
siendo importante la seleccion de personal de acuerdo a criterios especificos y la

capacitacion.

3.4 Relacion entre motivacién y desempefio laboral del personal de
enfermeria, servicio de cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado,
Arequipa 2013. Autor: Medina Medina, Paola Erika

RESUMEN: Se tomé este estudio porque guarda relacién con la investigacion que
estamos realizando, no solo porque es un tema relacional, sino por la variable
motivacién, importante dentro de la cultura organizacional, coincidiendo con la autora
que considera como un mecanismo para lograr determinados objetivos y alcanzar

metas representando un fendmeno universal de gran trascendencia para los individuos
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y la sociedad, con respecto a los sistemas de evaluaciébn sobre el rendimiento
profesional manifiesta que hay diversos enfoques y los especialistas han planteado que
medir el esfuerzo de los trabajadores es necesario para el cumplimiento de sus
funciones identificando fortalezas y debilidades del mismo, retroalimentando para las
medidas correctivas. Concluyendo que existe una relacién positiva y directa entre

motivacion y desempefio laboral

4.- OBJETIVOS

1. Identificar y analizar cuales son las caracteristicas que presenta el capital
humano de la intendencia de Aduana de Mollendo.

2. Precisar y examinar cémo se desarrolla el desempefio laboral de los
profesionales de la Intendencia de Aduana de Mollendo.

3. Determinary explicar si existe relacion entre el capital humano y el desempefio
laboral en los profesionales aduaneros de la intendencia de Aduana de

Mollendo.

5.- HIPOTESIS

Dado que el Capital humano depende de factores institucionales y personales
como la experiencia laboral, las capacitaciones en la empresa, los conocimientos
y habilidades del trabajador, los mismos que van a optimizar las capacidades de

atencion en el sector Aduanas, haciéndolo mas fluido, agilizado y eficiente.
Por lo que es probable que el Desemperio laboral se relacione significativamente
de manera directamente y proporcional con el Capital humano expresado en los

profesionales aduaneros de la Intendencia de Aduana de Mollendo alcanzando

las metas organizacionales.
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[ll.- PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. Técnicas, Instrumentos y materiales de verificacion

1.1Técnicas: Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica del cuestionario®

1.2 Instrumento: Alpha cronbach es un indice de consistencia interna que toma
valores entre 0 y 1 que sirve para comprobar si el instrumento que se esta
evaluando recopila informacion defectuosa o si se trata de un instrumento fiable

gue hace mediciones estables y consistentes.

El tipo de correlacién se medira de acuerdo a rangos establecidos para este
tipo de mediciones mediante el coeficiente de correlacion de Pearson que mide
la relacion entre dos variable siempre y cuando sean cuantitativas.Siendo el
rango va de 0< r < 1, existe una correlacion positiva.

®Merin Cano Vindek y Miguel Toval-Instrumento de Evaluacion del rendimiento laboral-1995
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1.1 Estructura del instrumento:

VARIABLES

INDICADORES

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTRUCTURA DEL
INSTRUMENTO

ITEMS

VARIABLE UNO
CAPITAL HUMANO
(Interrelacion de
conocimientos
habilidades y
experiencia)

EXPERIENCIA(Conocimiento
adquirida y logrado en el tiempo sobre
determinada especialidad)

COMPETENCIAS

(Capacidad para cooperar y brindar
soporte a las personas de su entorno
lo soliciten o no)

CAPACIDADES(Proceso de
aprendizaje mediante el cual los
participantes adquieren competencias
y conocimientos necesarios para
alcanzar los objetivos)

HABILIDADES (Capacidad innata o
aprendida de transformar un
conocimiento en un hacer)

CONOCIMIENTOS
(Conjunto de saberes ordenados
sobre una materia especifica o
generales que se requiere para el
ejercicio de una funcién)

Cuestionario y
formulario de
preguntas

123

45,6

7,8,9

10, 11,12

13,14,15

DESEMPENO
LABORAL
(Funcién que desem
pefia el individuo en
virtud de sus
caracteristicas o de
conocimientos
técnicos en las tareas
asignadas)
VARIABLE DOS

Satisfaccion del usuario (Debe
entenderse como la actitud mostrada
por el trabajador para satisfacer desde
el principio, las necesidades de los
clientes, o bien para resolver
situaciones que a éste se le presenten
durante la obtenciéon de su servicio o
bien).

Labor en equipo(Como la actitud
mostrada por el trabajador de laborar
en conjunto con sus compaferos asi
como, la disponibilidad que muestra
para crear, desarrollar, alcanzar y
renovar  creativamente  objetivos
comunes).

Crecimiento personal (Actitud
individual mostrada por el individuo
para destacar en su desarrollo laboral
0 social.)

Logros laborales (Se trata de
aquellos objetivos de vida, totalmente
personales que van en funcién no
sélo del mejoramiento individual, sino
que también inciden directa o
indirectamente en el plano laboral o
ejecutoria laboral).

Liderazgo (Capacidad  para
generar compromiso y lograr el
respaldo de sus superiores con vistas a
enfrentar con éxito los desafios de la
organizacion.)

Test de
desempefio laboral

1,2,3,

4,5,6

7,8,9

10,11,12

1,23
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Cuestionario de Capital Humano

Se requiere recopilar informacién objetiva que permita generar antecedentes necesarios y pertinentes para establecer
una relacion entre: El capital humano y el desempefio laboral de los profesionales en Aduanas de la Intendencia de
Aduana de Mollendo”.

En ese sentido, los profesionales, especialistas y oficiales de Aduanas son una fuente muy valiosa de informacién, sus
respuestas tienen caracter de confidencialidad y seran tratadas como tal.

Colocar un visto sobre la respuesta que usted considera la méas adecuada:
a).- Experiencia.-.Conocimiento adquirido y logrado en el tiempo sobre determinada especialidad.

1.- ¢ Tiene la suficiente experiencia para desempeiiar sus funciones?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco

2.- ¢ A su criterio cual de los siguientes factores le determinan la viabilidad de tener méas experiencia?
1. Disponibilidad de tiempo 4.Capacidad adquisitiva
2. Capacitaciones 5. Ninguno
3. Reconocido laboralmente

3.- ¢A pesar de su experiencia, considera usted que no es suficiente para desempefiar sus funciones ?

1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Aveces

b).- Competencias.- Caracteristicas de la personalidad descrita en comportamientos que generan desempefios
exitosos.

4.- ¢ Usted considera que las competencias requeridas para realizar su trabajo deben ser individuales?
1. Definitivamente no 4. Probablemente si
2. Probablemente no 5. Definitivamente si
3. Quiza un poco

5.- ¢ Le interesan los cambios y las ideas nuevas?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco

6.- ¢ Se considera usted competente?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza regular

C.- Capacidades- Nivel de desempefio y de contribucion orientada a la organizacién

7.- ¢ Se esfuerza en el trabajo y apoya a los deméas?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no, a
veces
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco,

8.- ¢ La atencion en el trabajo requiere de capacitacion constante?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco
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9.- ¢ Qué tan capaz considera usted que es el profesional aduanero?
1. Definitivamente es capaz
2. Probablemente es capaz
3. Quiza un poco, pero no lo demuestra
4. Probablemente no,, necesita capacitacion constante.
5. Definitivamente no es capaz

d).- Habilidades.- Capacidad innata o aprendida de transformar un conocimiento en un hacer.

10.- ¢ Se esfuerza demasiado para realizar sus actividades?

1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco

11.- ¢ Necesita apoyo constantemente?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco

12.- ¢ Su trabajo es complejo y necesita mas apoyo externo?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no,se lidiar con ellos
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco, pero me las arreglo

e).-Conocimientos.- Conjunto de saberes ordenados sobre una materia especifica o general que se requiere
para el ejercicio de una funcién.

13.- {Qué tipo de situaciones o decisiones se le permite tomar?
1. Definitivamente complejas 4. Probablemente no,solo rutinarios
2. Probablemente complejas 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco complejas

14.- ¢ Ha resuelto alguna situacién dificil que dependia en si, el estado de su instituciéon?
1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco dificil

15.- ¢ Puede planificar, ejecutar y controlar una tarea encomendada?

1. Definitivamente si 4. Probablemente no
2. Probablemente si 5. Definitivamente no
3. Quiza un poco

Pregunta sueltas:

¢ Usted considera que la ética, la integridad y los valores morales deben dejar de ser solo conceptos y ser llevados como
indicadores de gestion?

1. Totalmente de acuerdo 4. En desacuerdo
2. De acuerdo 5. Definitivamente en
desacuerdo

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo, es cuestion de personas

¢Que, es lo mas importante o necesario que usted necesita para enfocarse mas en sus labores y asi cumplir con las
metas, objetivos o resultados de gestion en su organizacién?
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La evaluacion del desempefio laboral tiene por objetivo entre otros el desarrollo personal y profesional de

los colaboradores, la mejora permanente de los resultados de la organizacion y el aprovechamiento

adecuado de los recursos humanos y logisticos.

Usted como miembro de un equipo (unidad u oficina) sirvase contestar de acuerdo al formulario presentado

y la conducta que se ajusta a su comportamiento.

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

NOMBRE...........cvireiri e DPTO...ccuiiriiiiniri i irnn e CARGO.......ceiriirairrr e
COMPORTAMIENTO OBSERVABLE

OPTIMO | BUENO | REGULAR | TOLERABLE | MALO

AREAS DE DESEMPERNO 5 4 3 2 1

1.-SATISFACCION AL CLIENTE

Atiende con prontitud a los usuarios

Orienta debidamente a los usuarios

Busca nuevas formas de mejorar la atencién
2.-LABOR EN EQUIPO

Participar activamente del trabajo en equipo

Considera el éxito del equipo favorable frente

al éxito personal

Comparte y ensefia sus capacidades
adquiridas
3.-LOGROS LABORALES

Participa adecuadamente en el logro de los

resultados

Capacidad de adaptarse a los cambios

Aporta en la consecucién y  objetivos
institucionales
4.CRECIMIENTO PERSONAL

Se identifica con los valores institucionales y

actla en coherencia con ellos

Planificar y organizar su propia labor o el de

su unidad cuando es encomendado

Manifiesta interés por aprender cosas nuevas
en su ambito laboral
5. LIDERAZGO

Transmision de la vision del negocio al

usuario externo e interno

Desarrolla la cooperacién y el trabajo en

equipo

Logra la participacion del equipo en
decisiones consistentes y viables o

situaciones desfavorables
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Los grados valorativos sera en escala de 5,4,3,2,1, el mayor puntaje para las preguntas
positivas serd 75(15 x5)y seguird descendiendo , siendo el 15(15 x1 )como minimo valor,

considerandose una respuesta negativa.

CATEGORIA DE CALIFICACION
CAPITAL PUNTUACION
HUMANO/DESEMPERNO OBTENIDA
LABORAL
OPTIMO (5) 61-75
BUENO (4) 46-60
REGULAR — ACEPTABLE (3) 31-45
TOLERABLE (2) 16-30
MALO (1) 0-15

Esta escala aditiva, suma los valores alcanzados respectos de cada categoria.

5 10 15 30 50 75
Actitud desfavorable favorable
0 1
0% 100%
De confiabilidad De confiabilidad
Esta la medicion contaminada En la medicién
Hay error no hay error

CATEGORIA De CALIFICACION | DESCRIPCION DE LA CALIFICACION

Evidencia un desarrollo éptimo de sus competencias proponiendo cambios

5 sustanciales para el logro de los resultados aun en contextos adversos,

demuestra diversidad de enfoques y gran capacidad de andlisis

4 Alcanza un buen desempefio , mostrando comportamientos que evidencian

un adecuado nivel de desarrollo de sus aptitudes

3 El nivel requerido es aceptable, pero se evidencia comportamientos

irregulares o sufre altibajos para alcanzar los niveles deseados

2 Demuestra tener limitaciones para alcanzar el nivel requerido, se requiere

fortalecer sus aptitudes y capacidades o escasamente lo aplica

1 Se desempefia por el nivel debajo de lo requerido mostrando poco interés

para el desarrollo de sus capacidades y aptitudes o no aplica en el trabajo
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO 5 4 3 2 1

1 El producto o servicio brindado por esta dependencia
cumple con lo solicitado

2 La orientacién técnica sobre el servicio brindado es la
adecuada

3 Cuenta con las instalaciones, mobiliario adecuadas para el
tiempo de espera o atencion

4 La informacién brindada en la pagina web es amigable, clara
y de facil comprension

5 Personal que brinda atencion transmite confianza y buen
trato

6 El servicio o producto fue brindado en los tiempos acordados

7 La rapidez de respuesta a sus consultas respecto del bien o

servicio brindado via electrénica es adecuada (correo
electrdnico)

8 El tiempo de espera en nuestras instalaciones para atender
su requerimiento es el adecuado
9 El tiempo de espera por teléfono para atender su

requerimiento es adecuado

10 La atencidn recibida por el personal de Tramite
Documentario es la adecuada

11 Las indicaciones y atencion brindadas por el personal de
Sistemas relacionadas al servicio son oportunas y eficientes
Las quejas y reclamos son solucionadas oportunamente

12
El personal demuestra amabilidad , respeto y paciencia
13
14 Existe apoyo, asistencia técnica e informatica permanente
Las resoluciones emitidas se ajustan técnica y legalmente a
15 la normativa vigente
16 Falta uniformizar el criterio técnico del personal de aduanas

Cree usted que debe capacitarse mas al profesional

17 aduanero

El tiempo empleado para resolver un expediente cualquiera
18 que sea el caso es el adecuado

19 Considera usted que el tiempo empleado para despachar un
régimen aduanero es el adecuado comparado con otras
dependencias aduaneras

20 La atencidn en el puerto por parte del personal de aduanas
debe ser las 24 horas
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Los grados valorativos sera en escala de 5,4,3,2,1, el mayor puntaje para las preguntas
positivas serd 100(20 x5 ) y seguird descendiendo, siendo el 15(15 x1 )como minimo

valor, considerandose una respuesta negativa.

CATEGORIA DE CALIFICACION
CAPITAL PUNTUACION
HUMANO/DESEMPERNO OBTENIDA
LABORAL
OPTIMO (5) 81-100
BUENO (4) 61-80
REGULAR — ACEPTABLE (3) 41-.60
TOLERABLE (2) 21-40
MALO (1) 0- 20

Esta escala aditiva, suma los valores alcanzados respectos de cada categoria.

0 20 40 60 70 20 100
Actitud desfavorable favorable
0 1
0% 100%
De confiabilidad De confiabilidad
Esta la medicion contaminada En la medicién
Hay error no hay error

Esta encuesta fue distribuida entre los principales agentes de aduanas, despachadores que a
diario realizan sus tramites aduaneros en esta dependencia, cuyos resultados forman parte del

estudio para corroborar el resultado del cuestionario de preguntas y test de desempefio laboral.
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2.- Campo de Verificacion

2.1 Ubicacion espacial
La ubicacion corresponde a la Aduana de Mollendo, el mismo que se encuentra
en la provincia de Islay, Departamento de Arequipa, es una de las 18 ADUANAS
a nivel nacional que forma parte de SUNAT (Superintendencia Nacional de
Aduanas y Administracién Tributaria).

2.2 Ubicacion temporal
El horizonte temporal del estudio comprende cronol6gicamente al afio 2014.

2.3 Unidades de Estudio
El universo estd compuesto por los profesionales especialistas, profesionales y
oficiales de Aduanas que tienen trato directo con los usuarios de comercio exterior.

2.4 Muestra
El total de profesionales en Aduanas de Mollendo esta conformado por 25
profesionales, de cual el grueso lo conforman los oficiales de Aduanas, seguidos
por personal de especialistas, y profesionales que hayan tomado el curso CAAT
(Formacion profesional en materia tributaria y aduanera, luego de aprobar el curso

ingresan a trabajar en SUNAT), los mismos que seran tomados como unidades

de estudio
POBLACION TOTAL
Especialistas 8
Oficiales de Aduanas 15
Profesionales 2
Total 25

3.- Estrategias de Recoleccién de Datos

3.1. Organizacién del estudio
Se cuenta con el permiso del Intendente de Aduanas y el Administrador a quien
se le particip6 del estudio y de su repercusion en la mejora de la calidad de servicio
de los profesionales conoceremos por medio de una medicion acreditada y
validada el potencial y luego como aprovecharlo en beneficio de la institucion. Se
absolvera las preguntas in situ, las dudas que pudieran surgir.

3.2. Validacion del Instrumento
Los instrumentos de capital humano y desempefio laboral ya fueron previamente

validados.
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3.3. Organizacién
Para efectos de la recoleccion de datos, se harén las coordinaciones
pertinentes con el responsable de Administracion para el permiso
correspondiente de recorrer las a areas involucradas en el estudio contando
con: 01 Responsable directo de la Investigacién y un 01 Profesional para el

asesoramiento técnico y metodoldgico.

3.4. Recursos Financieros

Recursos Materiales y Servicios: Autofinanciado.

Descripcidn Unidad Cantidad P.U. Total
BIENES

Impresora Unidad 1 200,00 | 200,00

USB Unidad 1 25,00 25,00

MATERIALES DE ESCRITORIO

Papel 75 gr. A4 Millar 1 20,00 20,00
Toner para impresora Unidad 2 75,00 150,00
Cuaderno para apuntes Unidad 2 10,00 20,00
Liquido corrector Unidad 2 5.00 10,00

Lapiceros Unidad 12 0,80 8,00

Plumones Unidad 12 1,50 20,00

SERVICIOS

Movilidad Local Taxis 06 8,00 48,00

Pasaje Interprovincial Pasaje 10 15,00 150,00
Impresién, Anillados, copias, uso de
computadora, energia Global 600,00
Levantamiento de Informacion y
alimentacion y otros Global 800,00
COSTO TOTAL 2,041
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4. Cronograma de trabajo

Enero/Junio | Julio/diciembre | Enero/Junio | Julio/Octubre
Activida 2014 2014 123 12

1.Elaboracion del XXXX

proyecto
2.Desarrollo del XX

proyecto

1. Recoleccién XX

de datos

5. Sistematizacion XX
de datos

6. Conclusiones y XX
Sugerencias
7. Elaboracién del XX

informe
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ANEXO 02

RESULTADOS ESTADISTICOS
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Resultados estadisticos

Tabla N° 1: Relacion entre el variable capital humano y desemperio laboral

Desempefio Regular Bueno Optimo

laboral

Capital F % F % F %

humano

Bueno 1 100.00% 10 100.00% 12 75.00%

Optimo 0 0.00% 0 0.00% 2 12.50%

TOTAL 1 100.00% 10 100.00% 14  100.00%
Ji?=1.708 p =0.045 p < 0.050 Rho = 0.247

Interpretacion:
Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que hay relacién significativa y existe dependencia

entre el capital humano y desemperio laboral y la asociacion que hay es directa.

Se efectlo cuadros de asociacion entre los diversos indicadores y a partir de alli,

sacamos conclusiones sobre la correlacidn entre los mismos

Tabla N° 2: Relacién entre Satisfaccion del usuario y conocimiento

Satisfaccion del

) Medio Alto
usuario
Conocimiento F % F %
Bajo 5 83.33% 0 0.00%
Medio 1 16.67% 10 52.63%
Alto 0 0.00% 9 47.37%
TOTAL 6 100.00% 19 100.00%
Ji2 =20.016 p = 0.000045 p <0.050 Rho = 0.764

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual
indica que es una correlacién alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo indica que influye el conocimiento en la

satisfaccion del usuario.

Relacion estadistica entre las variables y los items
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Tabla N° 3: Relacién entre orientacion al usuario y experiencia

Orientacion

. Regular Bueno Optimo
al usuario
experiencia F % F % F %
Medio 0 0.00% 3 33.33% 0 0.00%
Alto 6 100.00% 6 66.67% 10 100.00%
TOTAL 6 100.00% 9 100.00% 10 100.00%

Ji?=6.061 p=0.048 p <0.050 Rho = 0.075
Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95%, indica que existe correlacion entre las variables el cual indica
gque es una correlacion muy moderada, también se afirma que a los profesionales de la

Intendencia de Aduanas de Mollendo la experiencia influye en la orientacién al usuario.

Tabla N° 3: Relacion entre las Habilidades y formas de atencion

Normas de

atencian Regular Bueno Optimo
Habilidad F % F % F %
Medio 2 33.33% 13  76.47% 0 0.00%
Alto 4 66.67% 4 44.44% 2 100.00%
TOTAL 6 100.00% 17  100.00% 2 100.00%

Ji? = 6.69 p =0.035 p < 0.050 Rho =-0.06

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual
indica que es una correlacion muy moderada, también se afirma que a los profesionales
de la Intendencia de Aduanas de Mollendo que la habilidad que se tiene influye en

buscar una nueva forma de atencion.

127

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

Tabla N° 4: Relacién entre atencion con prontitud en los usuarios y conocimiento

Atencién pronta

a usuarios Regular Bueno

Conocimiento F % F %

Bajo 4 80.00% 1 5.00%

Medio 1 20.00% 10 50.00%

Alto 0 0.00% 9 45.00%

TOTAL 5 100.00% 20 100.00%
Ji2=14.318 p = 0.0007 p < 0.050 Rho = 0.657

Interpretacion:

De acuerdo a esta tabla se aprecia que al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un nivel

de confianza del 95% indica que existe correlaciébn entre las variables el cual es

indicador que es una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la

Intendencia de Aduanas de Mollendo hay influencia del conocimiento en la atencion

rapida a los usuarios.

Tabla N° 6 Relacion entre orientacion a los usuarios y conocimiento

Orientacion

debida a los Regular Bueno Optimo

usuarios

Conocimiento F % F % F %

Bajo 2 33.33% 3%==38x33% 0 0.00%

Medio 3 50.00% 6 66.67% 2 20.00%

Alto 1 16.67% 0 0.00% 8 80.00%

TOTAL 6 100.00% 9 100.00% 10 100.00%
Ji2 =14.983 p = 0.0047 p < 0.050 Rho = 0.584

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% indica que existe correlacion entre las variables el cual es
indicador de una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo influye el conocimiento en la orientaciéon debida a

los usuarios.
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Tabla N° 7: Relacion entre buscar formas de atencion al usuario y conocimiento

Buscar

formas de

mejorar la Regular Bueno Optimo

atenciéon del

usuario

Conocimiento F % F % F %

Bajo 5 83.33% 0 0.00% 0 0.00%

Medio 1 16.67% 8 47.06% 2 100.00%

Alto 0 0.00% 9 52.94% 0 0.00%

TOTAL 6 100.00% 17 100.00% 2 100.00%
Jiz = 22.549 p = 0.00015 p < 0.050 Rho = 0.569

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% indica que existe correlacién entre las variables el cual indica
gue es alta, también se afirma que los profesionales de la Intendencia de Aduanas de
Mollendo que influye el conocimiento en la mejora de atencién.

Tabla N° 8: Relacion entre la participacion de logros de resultados y conocimiento

Participacion

de logros de Regular Bueno Optimo
resultados

Conocimiento F % B % F %

Bajo 0 0.00% 5 41.67% 0 0.00%
Medio 1 100.00% 6 50.00% 4 33.33%
Alto 0 0.00% 1 8.33% 8 66.67%
TOTAL 1 100.00% 12 100.00% 12 100.00%

Ji?2=12.584 p =0.013 p <0.050 Rho = 0.598
Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% nos indica que existe correlacion entre las variables el cual
es una correlacién regular, también se afirma que si influye el tener los saberes

necesarios en la participacion de logros de resultados.
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Tabla N° 9: Relacién entre la capacidad para adaptarse a los cambios y el conocimiento

Capacidad

adaptacion a Regular Bueno Optimo

cambios

Conocimiento F % F % F %

Bajo 0 0.00% 5 41.67% 0 0.00%

Medio 1 100.00% 6 50.00% 4 33.33%

Alto 0 0.00% 1 8.33% 8 66.67%

TOTAL 1 100.00% 12 100.00% 12 100.00%
Ji2=12.584 p =0.013 p < 0.050 Rho = 0.598

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual es
indicador de una correlacion regular, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo que si influye el conocimiento en la capacidad de

adaptarse a cambios.

Tabla N° 5: Relacién entre aporte de objetivos institucionales y conocimiento

Aportes de
objetivos Tolerable Bueno Optimo
institucionales

Conocimiento F % F % F %

Bajo 0 0.00% 5 62.50% 0 0.00%

Medio 1 100.00% 2 25.00% 8 50.00%

Alto 0 0.00% 1 12.50% 8 50.00%

TOTAL 1 100.00% 8 100.00% 16 100.00%
Ji? = 14.583 p = 0.0056 p < 0.050 Rho = 0.452

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual
nos indica que es una correlacion regular, afrmandose que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo influye el conocimiento en el aporte para los
objetivos institucionales.
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Tabla N° 6: Relacion entre valores y conocimiento

Valores Bueno Optimo
Conocimiento F % F %
Bajo 5 50.00% 0 0.00%
Medio 4 40.00% 7 46.67%
Alto 1 10.00% 8 53.33%
TOTAL 10 100.00% 15 100.00%
Ji?=10.69 p = 0.0047 p < 0.050 Rho = 0.625

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacién entre las variables el cual
nos muestra que hay una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de
la Intendencia de Aduanas de Mollendo influye el conocimiento en la identificacion de

valores institucionales.

Tabla N° 7: Relacion entre esfuerzo y satisfaccion del usuario

Esfuerza en el

trabajo Quizéa un poco Probablemente si Definitivamente si
-
Medio 1 100.00% 4 57.14% 1 5.88%
Alto 0 0.00% 3 42.86% 16  94.12%
TOTAL 1 100.00% 7 100.00% 17 100.00%

Ji2 =10.442 p = 0.0054 p <0.050 Rho = 0.646

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual
nos indica una correlacién alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo el esfuerzo que realiza el trabajador influye en la

satisfaccion al usuario.
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Tabla N° 8: Relacion entre si se requiere capacitacion y la satisfaccion del usuario

Atencidn

requiere Quiza un poco Probablemente si Definitivamente si

capacitacion

Satisfaccion 0 0 0

del usuario F % F & F &

Medio 0 0.00% 0 0.00% 6 46.15%

Alto 2 100.00% 10 100.00% 7 53.85%

TOTAL 2 100.00% 10 100.00% 13 100.00%
Ji?=7.28 p =0.026 p < 0.050 Rho =-0.494

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% nos indica que existe correlacion entre las variables el cual
se observa que es una correlacion alta, también se afirma que a los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo si se requiere capacitacion en la atencion en la

satisfaccion del usuario.

Tabla N° 14: Relacion si necesita apoyo constante y el conocimiento

Necesita . . .. :
apoyo Quiz4a un poco Probablemente si Definitivamente si
e
Medio 2 11.76% 0 0.00% 4 100.00%
Alto 15 88.24% 4 100.00% 0 0.00%
TOTAL 17 100.00% 4 100.00% 4 100.00%

Ji2 =15.325 p = 0.00047 p < 0.050 Rho =-0.635

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% se indica que existe correlacion entre las variables el cual es
indicador que hay una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo, influye el conocimiento en la satisfaccion del

usuario.
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Tabla N° 95: Relacion entre trabajo complejo y conocimiento

Doce Quiza un poco Probablemente si Definitivamente si

Salsmeein £ - o - o

Medio 0 0.00% 3 42.86% 3 60.00%

Alto 13 100.00% 4 57.14% 2 40.00%

TOTAL 13 100.00% 7 100.00% 5 100.00%
Ji2=9.023 p=0.011 p < 0.050 Rho =-0.585

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95%, nos indica que existe correlacién entre las variables el cual
es indicador de correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo indican que influye los trabajos complejos y la

atencién que podria brindar el trabajador de forma 6ptima al pablico.

Tabla N° 106: Relacion entre situacion dificil de resolver y conocimiento

Resolucién

de situacién r[})gflnltlvamente Probablemente si Quiza un poco sPirobabIemente

dificil

Satlsfacc[on E o E o E % E o

del usuario

Medio 5 29.41% 1 11.11% 0 0.00% 0 0.00%

Alto 0 100.00% 8 88.89% 10 100.00% 1 100.00%

TOTAL 5 100.00% 9 100.00% 10 100.00% 1 100.00%
Jiz=20.127 p = 0.000159 p < 0.050 Rho = 0.758

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95% nos indica que existe correlacion entre las variables el cual
nos indica que hay una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo influye el hecho de poder resolver situaciones
dificiles por parte del profesional de la Intendencia de Aduanas y para atender de

manera éptima y satisfactoria del usuario.
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Tabla N° 117: Relacién entre planificar, ejecutar y controlar tareas encomendadas y
satisfaccion de usuarios

Planeacién Definitivamente Probablemente Quiza un Probablemente Definitivamente

de tareas no Si poco Si Si

e E % Fw  Fw  F % o
Medio 3 100.00% 1 100.00% 2 50.00% O 0.00% O 0.00%
Alto 0 0.00% 0 0.00% 2 50.00% 5 100.00% 12 100.00%
TOTAL 3 100.00% 1 100.00% 4 100.00% 5 100.00% 12 100.00%

Ji? = 19.518 p = 0.0006 p < 0.050 Rho = 0.842

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados, al aplicar la prueba de Ji cuadrado con un
nivel de confianza del 95%, se indica que existe correlacion entre las variables el cual
nos indica que es una correlacion alta, también se afirma que los profesionales de la
Intendencia de Aduanas de Mollendo influye la planeacioén, ejecucion de tareas y la

satisfaccion del usuario.
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VARIABLE 01

CAPITAL HUMANO

MATRIZ 01
EXPERIENCIA
VARIABLE DE VALOR /CATEGORIAS |N°DEF.| TOTAL %
CALIFICACION DE F.
EXPERIENCIA/
PREGUNTAS
1.- ¢Tiene suficiente |5-Definitivamente si 1 06 24
experiencia para|4-Probablemente si e e |10 40
desempeiar Sus | 3-Quiza un poco i 6 24
funciones? 2-Probablemente no
1-Definitivamente no ] 03 12
5- Disponibilidad de Tiempo |11 11 07 28
2.- ¢A su criterio cual de 1 15 60

las siguientes materias |4- Capacitaciones [T
influyen o viabilizan en|3- Reconocimiento laboral |llI 03 12

adquirir mas experiencia? |2-Capacidad Adquisitiva

1-Ninguno
3.- ¢A pesar de su|5-Definitivamente si 1l 5 20
experiencia, considera | 4-Probablemente si e nr a3 52

usted que es no suficiente 1

para desempefar sus|3-Quiza un poco N 6 24
funciones? 2.-Probablemente no I 1 4

1-Definitivamente no
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MATRIZ 02
COMPETENCIAS
VARIABLES DE CODIGOS N° DEF. TOTAL %
CALIFICACION CATEGORIAS DE F.
COMPETENCIAS/
PREGUNTAS
5.-Definitivamente no | I I
4.- ¢Usted considera que TN 23 92
las competencias para|4.-Probablemente no |l 2 8
realizar su trabajo deben|3.-Quiza un poco
ser individuales? 2.-Probablemente si
1.-Definitivamente si
5.-Definitivamente i
5.- ¢Le interesan los Si T T 25 100
cambios e ideas nuevas? |4.-Probablemente si
3.-A veces
2.-No siempre 0 0
1.-Definitivamente no
5.-Definitivamente si | I | 11 44
6.- ¢Si en este momento|4.-Probablemente si | I I 13 52
usted fuera evaluado |3.-Regular I 1 4
considera que tendria|2.-Probablemente no
calificacion de|1.-Definitivamente no
competente?
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MATRIZ 03

CAPACIDADES

VARIABLES DE CODIGOS N° DEF. | TOTALDE | %
CALIFICACION CATEGORIAS F.
CAPACIDADES/
PREGUNTAS
7.- ¢Se esfuerza en el|5.-Definitivamente si |18 72
trabajo y apoya a los i
demas? 4.-Probablemente si |11 | 6 24
3.-Quiza un poco I 1 4
2.-Probablemente no
1.-Definitivamente no
8.- ¢La atencion en el|5.-Definitivamente si | T |13 52
trabajo requiere de|4.-Probablemente si [l 1T |11 44
capacitacion 3.-Quiza un poco I 1 4
constante? 2.-Probablemente no
1.-Definitivamente no
9.- ¢Qué tan capaz|5.-Definitivamente si |l 1 07 28
considera usted que es |4.-Probablemente si [T 18 72
el profesional 1
aduanero? 3.-Quiza un poco
2.-Probablemente no
1.-Definitivamente no
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MATRIZ 04
HABILIDADES
VARIABLES DE CODIGOS N° DEF. TOTAL
CALIFICACION ICATEGORIAS DE F. %
HABILIDADES
/IPREGUNTAS
5.-Definitivamente si | 111 4 16
4.-Probablemente si | Il 08
10.- cSe esfuerza | 3.-Quiza un poco M1 e | 19 76
demasiado para realizar 11
sus actividades? 2.-Probablemente no
1.-Definitivamente
no
5.-Definitivamente si | 11l 16
11.- ¢El apoyo debe ser | 4.-Probablemente si | Il 16
constante? 3.-Quiza un poco (e |17z 68
2.-Probablemente no
1.-Definitivamente
no
5.-Definitivamente si | I I 7 28
12.- ¢ Sutrabajo es complejo | 4.-Probablemente si | Il | 5 25
y necesita mas apoyo | 3.-Quiza un poco (e 13 52
externo? 2.-Probablemente no
1.-Definitivamente
no
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CONOCIMIENTOS

DE SANTA MARIA

VARIABLES DE CODIGOS / N° DEF. | TOTAL %
CALIFICACION CATEGORIAS DE F.
CONOCIMIENTOS
/PREGUNTAS
13.- ¢ Qué tipo de situaciones | 5.-Complejas
0 decisiones se le|4.-Probablemente
permite tomar? complejas
3.-Quiza un poco T 1 12 48
2.-Probablemente no [ 10 40
1.-Definitivamente no 1] 3 12
14.- ¢Ha resuelto alguna|5.-Definitivamente si
situacion  dificil  que|4.-Probablemente si I 1 4
dependia en si, el estado | 3.-Quiza un poco [ 10 40
de su institucion? 2.-Probablemente no i 8 32
1.-Definitivamente no i i 24
15.- ¢ Puede planificar, | 5.-Definitivamente si fenen 113 52
ejecutar y controlar una|4.-Probablemente si i 28
tarea encomendada? 3.-Quiza un poco Il 8
2.-Probablemente no 1 3 12
1.-Definitivamente no
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VARIABLE 02
DESEMPENO LABORAL

Matriz 06
SATISFACCION AL CLIENTE

SATISFACCION AL CLIENTE COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
PREGUNTAS
OPTIMO BUENO | REGULAR | TOLERABLE MALO
5 4 3 2 1

1 | Atiende con prontitud a los I il

usuarios I
2 | Orienta a los | 1T i i

clientes/usuarios
3 | Busca nuevas formas de e N

mejorar la atencién 1] i n

Matriz 07

LABOR EN EQUIPO

COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
LABOR EN EQUIPO OPTIMO | BUENO | REGULAR | TOLERABLE MALO
PREGUNTAS 5 4 3 2 1

4 | Participa adecuadamente
del trabajo en equipo il e m
LI

5 | Da prioridad al éxito del
equipo frente al éxito | I HEm |

personal 111N

6 | Comparte y ensefia sus T
capacidades adquiridas e 1l Il
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Matriz 08
LOGROS LABORALES
LOGROS LABORALES COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
PREGUNTAS OPTIMO BUENO REGULAR TOLERABLE MALO
5 4 3 2 1
Participa adecuadamente
7 para el logro de los | [T I |
resultados
Capacidad de adaptarse a
8 los cambios T T T EHE |
Aporta en la consecucion de | [ ]
9 los objetivos institucionales | 111111 TN |
Matriz 09
CRECIMIENTO PERSONAL
CRECIMIENTO PERSONAL COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
PREGUNTAS OPTIMO | BUENO | REGULAR |TOLERABLE| MALO
5 4 3 2 1
Se identifica con los valores
10 |institucionales 'y  actaa  en|HIE TN HOO0
coherencia con ellos
Planifica y organiza su labor o el de
11  |su unidad cuando es encomendado|lHI T |HIHEIE |l
Manifiesta interés por aprender|lIIII HIII
12 |cosas nuevas 11 e
Matriz 10
LIDERAZGO
LIDERAZGO COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
PREGUNTAS OPTIMO BUENO REGULAR | TOLERABLE [MALO
5 4 3 2 1
13 | Transmite la visién del negocio | I I IEEEE T I
Desarrolla la cooperacion y el
14 trabajo en equipo T TR E T T 1
15 La participacion del equipo en
decisiones constantes y viables | I 1 I T Il
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MATRIZ

Ne 11

RESULTADOS OBTENIDOS POR LOS COLABORADORES

VARIABLES INVESTIGADAS(CORRELACION
DE PEARSON)
No
CAPITAL DESEMPENO
HUMANO LABORAL
01 63 74
02 60 73
03 61 74
04 63 73
05 60 73
06 61 73
07 62 71
08 58 71
09 57 71
10 59 71
11 58 66
12 60 65
13 61 63
14 56 63
15 58 62
16 55 61
17 59 59
18 60 59
19 61 59
20 63 58
21 54 56
22 55 58
23 57 58
24 57 54
25 58 a7
PROMEDIO 59.04 64.48
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VARIABLES
CLASIFICACION CAPITAL HUMANO |DESEMPENO LABORAL
OPTIMO (61-75) N (8) I e 1 (16)
BUENO (46-60) |1 NN 1T (17) I 1 (9)

ACEPTABLE (31-45)
TOLERABLE (13-30)
MALO (0-15)

TEST DE ALFA CRON BACK

2
L: 1_&

= = k= el nimero de items,

a=
a=0-1 > S? = sumatoria de la varianza de los items
§% = Varianza de la suma de los items

a= coeficiente

CORRELACION DE CAPITAL HUMANO X DESEMPENO LABORAL

Correlaciones

Capital
Humano Desempefio Laboral
Cap Correlacion de
1 ,750(**)
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 25 25
Desemp Correlacion de
,750(**) 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 25 25

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Con un nivel de confianza del 95% existen diferencias estadisticamente significativas
entre las variables y al aplicar la prueba de correlacion de Pearson se observa que
existe relacidon entre el capital humano y el desempefio laboral, siendo la relacion de
tipo directa, ya que el signo es positivo, y por el valor, que es 0.73, indica que la relacion

es alta, dado que el valor esta en un intervalo entre 0.600 y 0.800.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO 5 4 3 2 1 TOTAL
100%

1 El producto o servicio brindado por esta dependencia 4 8 2 2 64
cumple con lo solicitado

2 La orientacién técnica sobre el servicio brindado es la 6 10 | 2 2 62
adecuada

3 Cuenta con las instalaciones, mobiliario adecuadas para el 16 | 4 76
tiempo de espera o atencién

4 La informacién brindada en la pagina web es amigable, clara 2 8 8 2 50
y de facil comprension

5 Personal que brinda atencién transmite confianza y buen 10 | 10 70
trato

6 El servicio o producto fue brindado en los tiempos acordados 6 8 6 40

7 La rapidez de respuesta a sus consultas respecto del bien o
servicio brindado via electrdnica es adecuada (correo 10 | 10 30
electrdnico)

8 El tiempo de espera en nuestras instalaciones para atender 2 8 6 4 50
su requerimiento es el adecuado

9 El tiempo de espera por teléfono para atender su 10 | 10 30
requerimiento es adecuado

10 La atencién recibida por el personal de Tramite 10 | 10 70
Documentario es la adecuada

11 Las indicaciones y atencion brindadas por el personal de 8 6 6 38
Sistemas relacionadas al servicio son oportunas y eficientes
Las quejas y reclamos son solucionadas oportunamente 4 20 | 16 | 68

12
El personal demuestra amabilidad , respeto y paciencia 4 8 8 36

13

14 Existe apoyo, asistencia técnica e informatica permanente 10 | 10 30
Las resoluciones emitidas se ajustan técnica y legalmente a 6 6 8 38

15 la normativa vigente

16 Hay uniformidad en el criterio técnico del personal de 10 | 10 30
aduanas
Usted cree que las capacitaciones brindadas al profesional 4 8 8 36

17 aduanero son las adecuadas
El tiempo empleado para resolver un expediente cualquiera 4 16 28

18 que sea el caso es el adecuado

19 Considera usted que el tiempo empleado para despachar un 4 4 12 32
régimen aduanero es el adecuado comparado con otras
dependencias aduaneras

20 Usted considera que el profesional aduanero esta 6 10 | 24 82
capacitado profesionalmente y preparado para desempefiar
su funcién asignada

144

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM #  DE SANTA MARIA

Se entrego la cartilla a 20 despachadores de Aduana, usuarios de comercio exterior quienes

contestaron las veces de acuerdo al nimero indicado en esta tabulacion.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO

Los resultados se han obtenido de la sumatoria final por cada pregunta que los
encuestados respondieron teniendo en cuenta las marcaciones que hicieron los
despachadores de Aduana y/o Agentes de Aduana, por ejemplo el mas alto resultado
es si para la pregunta el profesional aduanero esta capacitado profesionalmente para
desempenar su funcion, analizando de 06 encuestados de 20, respondieron con el mas
alto puntaje — Optimo y 10 con el resultado de bueno, es decir 16 de 20 agentes o
usuarios del comercio exterior consideran que se encuentran entre optimo y bueno, y

solo 4 aseguran que tiene una formacién regular aceptable.
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