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RESUMEN

La investigacion “Certificacion OEA y Calidad del Servicio en la Agencia de Aduana
Transoceanic., Callap - 2018.”; tuvo como objetivo general determinar la relacién que
existe entre la Certificacion OEA y la Caidad del servicio en la Agencia de Aduana
Transoceanic S.A., Calao - 2018. La poblacion de estudio fue 100 trabajadores del area
operativa de la empresa AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC S.A., ubicadaen €
Calao. La unidad muestral estuvo conformada por 40 de €ellos y la muestra, por 36
colaboradores. La técnica de investigacion fue la encuesta con un cuestionario de 20
preguntas en la escala de tipo Likert dirigido hacia los colaboradores de esta empresa. La
validacion del instrumento se realiz6 mediante juicio de expertos y la fiabilidad del mismo,
se calculé através del coeficiente Alfa de Cronbach. Recolectados los datos, se procesaron
mediante € SPSS v. 24, teniendo como resultado que la relacién de la Certificacion OEA

con laCalidad del Servicio dela Agencia de aduana Transoceanic es significativa.

Palabr as clave: Operador econdémico autorizado, expectativas, percepcion.

ABSTRACT

The investigation "OEA Certification and Service Quality in the Transoceanic Customs
Agency., Cdlao - 2018."; had as a general objective was to determine the relationship of
the AEO Certification and the Quality of the service in the Customs Agency Transoceanic
SA, Calao - 2018. The study population was 100 workers of the operative area of the
company AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC SA, located in Callao. The sample
unit was made up of 40 of them and the sample by 36 collaborators. The research
technique was the survey with a questionnaire of 20 questions on the Likert scale directed
towards the collaborators of this company. The validation of the instrument was made by
expert judgment and its reliability was calculated through the Cronbach's Alpha
coefficient. Once the data was collected, they were processed through the SPSSv. 24. Asa
result, the relation between the AEO Certification and the Quality of Service of the

Transoceanic Customs Agency is significant.

Keywords: Authorized economic operator, expectations, perception.
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INTRODUCCION

11. Realidad problemética

Realidad I nter nacional

En el panorama actual del comercio exterior, |os diversos paises pertenecientes ala
Organizacion Mundia de Aduanas (OMA) buscan que los procedimientos en e comercio
lleguen a ser mas fluidos reduciendo los costos y aumentando la fluidez, referente aello, el
diario “La Vanguardia’ (2018) nos comenta que, en la coyuntura actual, € intercambio
comercial ha ido evolucionando de forma acelerada debido a las nuevas exigencias que
demanda un mundo globalizado. Estés, con el paso del tiempo, requieren cambios que se
gusten a los requerimientos del cliente, lo que promueve e desarrollo, ya que la
competencia es cada vez mayor.

En este sentido, muchas entidades han optado por obtener la certificacion Operador
Econdémico Autorizado (OEA), que se ha vuelto no solo importante, sino indispensable
para trabgjar en conjunto ante las diferentes instituciones a nivel mundia encargadas de
velar por e movimiento del comercio exterior, con los estandares en seguridad y calidad
de servicio en e comercio internacional, con € objetivo de crear una cadena de

suministros anivel mundial fiable y segura paratodos | os participantes de lamisma.

En & afio 2005, € consgo de la OMA determind gque era necesario facilitar la
circulacion de mercancias ya que con €l paso del tiempo e volumen de transacciones era
mayor, por ello, decidi6 aprobar la normativa que pretendia garantizar dichas necesidades.
Esta normativa esta contenida en el Marco Normativo Secure and Facilite Trade ("Marco
SAFE") y contiene los principios y politicas vinculados con la circulacién de bienes anivel

internacional .

Dos afios después, el Marco SAFE estableci6 oficiamente el concepto de OEA con
el propdsito de simplificar los trmites de comercio exterior mediante la evaluacion de
medidas de seguridad que permitan alas empresas llevar a cabo sus actividades de manera
eficiente y eficaz. Asimismo, dicha acta se redact6 con lafinalidad de poder acoplarse alos
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diferentes lineamientos de las administraciones nacionales de las diversas Aduanas para
gue puedan gjustarse a los procedimientos ya establecidos por cada entidad aduanera, en
este punto, diversas empresas transnacional es | as cual es se encuentran inmersas en el mudo
del comercio exterior entendieron los beneficios de la obtencion de le mencionada
certificacion como podemos ejemplificar en la empresa DHL EXPRESS S.A la cua es
reconocida en diversos paises como una empresa comprometida con la seguridad en €

comercio internacional.

Realidad Nacional

En los Ultimos afios la certificacion OEA ha tomado impulso en € Per(, ya que la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT), se havisto
en la obligacion de fomentar dicha certificacion puesto que se considera importante para €l
crecimiento de las empresas relacionadas directamente al movimiento de compra venta
internacional dentro del pais, ademas de otorgar facilidades en la agilizacion de los
tramites y procesos requeridos en los diferentes regimenes aduaneros. Ademas, cabe
destacar que el Callao es e principal puerto del Pert, en el cual existe e mayor volumen
de ingreso y salida de mercancia entre los puertos del pais, por lo que la obtencion de la
certificacion OEA representa una ventaja competitiva a nivel nacional e internacional, 1o
cual podemos gemplificar con la empresa CLI GESTIONES ADUANERAS S.A. en la
cual se ha percibido una fluidez constante en sus operaciones al igual que un vinculo
directo con SUNAT — ADUANAS.

Realidad dela Empresa

En & sector de servicio se encuentra establecida la Agencia de Aduana
Transoceanic S.A. que a observar las ventgas competitivas que ha recibido tanto CLI
GESTIONES ADUANERAS SAA como DHL EXPRESS S.A por contar con la
certificacion OEA, se encuentra en la necesidad de estandarizar sus procesos logisticos,
para aumentar la seguridad en sus operaciones y asi obtener la mencionada certificacion.
Con €lo, dicha empresa busca elevar la calidad del servicio otorgado a los diversos
clientes, convirtiéndose en un socio estratégico para ellos, por lo que se busca determinar
¢como se relaciona la certificacion OEA con la calidad del servicio en la Agencia de

Aduana Transoceanic S.A.?.
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Por €llo, este proyecto de investigacion busca analizar larelacion que existe entre la
certificacion OEA vy la calidad del servicio a cliente. Es necesario recacar que en la
actualidad es indispensable obtener esta certificacion, ya que esta fomenta € desarrollo
social y econdémico de las empresas vinculadas a comercio exterior en e pais, y que
buscan operar de manera éptima e integrar una cadena logistica de comercio internacional
seguray viable.

12. TrabajosPrevios

1.2.1 A nivd Internacional

Chévez (2015) en su tesis “Certificacion para Operador Econdémico Autorizado
para Smplificaciones Aduaneras Aplicado al Sector Importador” para obtener €l grado de
Magister en Negocios Internacionales y Gestion de Comercio Exterior, publicada por la
Universidad de Guayaguil en Ecuador, planted como objetivo general dar a conocer la
simplificacion de los procesos aduaneros en las importaciones a obtener la certificacion
OEA. La metodologia empleada fue de disefio no experimental y de nivel descriptivo
correlacional. Finamente en esta tesis se concluyd que la obtencion de la certificacion
OEA, no solo beneficia a sector privado como los exportadores, sino también, a las
entidades publicas ya que a través del proceso de trabajo requerido por este marco se
demuestra una mayor transparencia en sus operaciones en € comercio internacional. A su
vez, dichas entidades publicas deben relacionarse con las entidades equivaentes en los
demés paises para que las facilidades otorgadas para la salida de la mercancia del pais
exportador sean reconocidas en € pais importador, por la tanto, es indispensable que las
empresas del pais que participan en la cadena de suministros en €l comercio exterior
obtengan la mencionada certificacion ya que esta se ha vuelto de suma importancia para
obtener una mayor fluidez y reduccion de plazos estimados para los intercambios

comerciales.

Cubillo y Myers (2015) en su tesis titulada “Efecto Econdémico de la figura del
Operador Econémico Autorizado sobre las Agencias de Aduanales de Costa Rica” para
obtener €l titulo de Licenciado en Administracion Aduanera 'y Comercio Exterior, de la

Universidad de Costa Rica, con € objetivo general de reconocer |os beneficios econdmicos
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gue existen a aplicar los procesos impuestos a la empresa a obtener |a certificacién OEA,
desarrollada con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlaciona y disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 153 agencias de aduana en Costa Rica
y 4 empresas que contaban con la certificacion, de la cua se obtuvo la muestra conformada
por 35 agencia de aduana 'y 4 empresas certificadas como OEA, se usd como instrumento
de recopilacién de datos una encuesta obteniendo de la misma que € 71.43% han llegado
alaconclusion que € obtener la certificacion OEA esta relacionado al reconocimiento por
las entidades publicas del pais encargadas de la fiscalizacion de la compre venta a nivel
internacional en €l pais , las cuales otorgaran las facilidades propuestas en € marco
normativo SAFE, estas permitiran una mayor fluidez en los procesos Aduaneros en la
exportacion de mercancia, o que conlleva a la reduccion de gastos para los exportadores,
sin embargo actuamente los beneficios aplicados por las entidades Aduaneras son
mayormente notorios en los despachos de exportacién en donde se puede observar los
real es beneficios de contar con la certificacion OEA.

Cortes y Vergara (2013) en su tesis titulada “ Plan de implementacion del Operador
Econdmico Autorizado en la Agencia de Aduanas Delio Aristizabal” para obtener € titulo
de Administrador de Negocios Internacionales con énfasis en mercadeo negocios
internacionales, Publicada por la Universidad de San Buenaventura Seleccional de Cali en
Colombia, con € objetivo generd de dar conocer como se debe implementar los
lineamientos para obtener la certificacion OEA para su aplicacion en e mercado nacional,
desarrollado con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental. Han llegado ala conclusién que debemos implementar |as bases establecidas
parala Certificacion OEA aun nivel personalizado para cada empresa, ya que es imperioso
para poder ser reconocida como una entidad segura que se preocupa por tener una correcta
gestion de la cadena de suministros, esto se debe a que cada empresa ha sido definida en un
marco contemporaneo naciona diferente y debe adaptar la normativa dictaminada para
obtener |la presente certificacion que se ha vueto indispensable en la busqueda de obtener
un fluidez y seguridad en e movimiento en € mercado internacional, a su vez se

generando cultura organizacional en cada empresa que miembro de laempresa.

Oviedo (2011) en su tesistitulada“ Andlisis del Programa del Operador Econdémico
Autorizado (OEA), La experiencia Internacional y el caso Chileno” para obtener € grado

de Magister en Gestion y Politicas Publicas, publicada por la Universidad de Chile, con €
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objetivo de analizar la situacion de la aplicaciéon de los estatus adquiridos a obtener la
certificacion OEA, desarrollado con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo
correlacional y disefio no experimental. Se ha llegado a la conclusion que para poder
aplicar € programa de Certificacion OEA en cada pais se debe realizar un estudio del
marco situaciona y adaptar los diferentes reglamentos a las caracteristicas de los variados
mercados, ya que los mercados de cada pais miembro de la OMA se encuentran en
situaciones contemporaneas diferentes por o que deben adaptar 1os procesos regulatorios
dictaminados para obtener la certificacion OEA a su coyuntura y a su ley vigente, esto
permitird una real inmersion en los procesos de seguridad requeridos para la situacién
actual del comercio internacional, en e caso de la Latinoamérica se debe fomentar la

comunicacion entre Aduanas para una correcta gestion de |0s procesos propuestos.

Carlos, Montelongo y Najera (2010) en su articulo cientifico titulado “ La Calidad
del Servicio de un Centro de Informacién”, publicado por € Instituto Tecnoldgico de
Aguascdientes — Argentina, Planteo un andisis sobre la Calidad del Servicio en una
institucion de estudios superiores, se usd e modelo SERVQUAL, en donde se comparado
la calidad del servicio esperada en contraste a percibido, se concluyd la necesidad de
mejorar la calidad de servicio genera del ingtituto y se especificd las dimensiones con un
mayor requerimiento de mejora, esta evaluacion servird como referencia en la evaluacion

de las futuras implementaciones de mejoraras en la calidad del servicio en dicho ingtituto.

1.2.2 A nivel Nacional

Bellido (2018), en su investigacion titulada “ Operador Econdmico autorizado y
competitividad en Luxor Agencia de Aduana SA.C; San Miguel — 2018”, para obtener €
titulo de Licenciado en Negocios Internacionaes en la Universidad Cesar Valgo, Lima -
Per(l. Planted como objetivo general determinar la relacion del Operador econdmico
autorizado con la competitividad en Luxor Agencia de Aduana, San Miguel — 2018; €
nivel del estudio planteado fue descriptiva — correlacional, disefio no experimental -
transversal; la poblacion de estudio fue integrada de 36 colaboradores de la Luxor agencia
de Aduana; utilizando a 33 colaboradores en la muestra. Segun |os resultados obtenidos, €
Rho de Spearman resulté 0.956 %, lo cua indica una relacion casi perfecta; ademas el
valor de significancia es 0,00 (bilateral), debajo de 0.05, con lo cual se rechazd la hipdtesis

nulay se acepto la hipotesis de investigacion mostrando que € operador econdémico
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autorizado tiene relacion con la competitividad en Luxor agencia de Aduana, San Miguel —
2018. Concluyendo que € ser reconocido como un operador econdmico autorizado tiene
relacion con la competitividad, o que permitira fortalecer los procesos de la empresa y

fidelizar alos clientes.

Guevara (2017), en su investigacion titulada “ Calidad de servicio y su relacion con
la competitividad del Banco de Crédito del Peru, Cercado de Lima — 2017”7, para obtener
el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Cesar Vallgo, Lima - PerQ.
Planted como objetivo general determinar la relacion de la calidad de servicio con la
competitividad del Banco de Crédito del Per, Cercado de Lima — 2017; € nivel del
estudio planteado fue descriptiva — correlacional, disefio no experimental - transversal; la
poblacion de estudio fue integrada de 175 usuarios que no cuentan con alguna cuenta en €l
banco; utilizando a 120 personas en la muestra. Seguin los resultados obtenidos, e Rho de
Spearman resultdé 94.9%, lo cual indica una relacion casi perfecta; ademas el valor de
significancia es 0,01 (bilateral), debajo de 0.05, con lo cual se rechazd la hipotesis nulay
se aceptd la hipdtesis de investigacion mostrando que la calidad de servicio tiene vinculo
con la competitividad del Banco de Crédito del Perd, Cercado de Lima — 2017.
Concluyendo gque una buena calidad de servicio tiene que estar acompafiado de la 13
innovacion, puesto que para lograr la competitividad necesaria es conveniente contar con

una buena calidad de servicio.

Angulo (2017) en su tesis “Calidad de servicio de atencion al usuario del grupo de
control de regimenes de la Intendencia de Aduana Aérea y Postal del Callao, 2016 para
obtener € grado de Magister en Gestion Publica. Publicada por la Universidad Cesar
Vallgo en Lima, con €l objetivo de analizar la situacion de la atencién a usuario en la
intendencia de la Aduana Aérea y a su vez otorgar la solucion viable a los problemas
hallados, desarrollado con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y
disefio no experimental - transversal. La poblacion de estudio fue integrada de 120 usuarios
entre consignatarios, agentes de aduana y auxiliares de despacho, se siguié € modelo
SERVQUAL. Segun los resultados obtenidos, € 79.24%, lo cua indica que se encuentran
insatisfechos con € servicio brindado por la intendencia de la aduana aérea del callao; con
lo cua se rechazd la hipotesis nula y se acepto la hipétesis de investigacion. En sus
conclusiones ha indicado que se debe crear un procedimiento de atencién a usuario en
Aduana, diferenciado por € nivel y funcion de los funcionarios aduaneros, este se debe ala
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diferencia que existe entre cado operacion de comercio internacién que se realiza a través
de laintendencia de |la aduana aérea cada una goza de una complgjidad diferente por 1o que
para la atencion de los diferente tipos de importaciones, exportacion entre otros regimenes
aduaneros, expertos en dichas materias requeridas para que dichas operaciones fluyan con
normalidad y no genere sobre costos para las empresas del Per(l'y a su vez demostrando al
eficiencia de las instituciones peruanas encargadas de velar por el comercio en nuestro

pais.

Alarco (2016), en su investigacion titulada “Percepcion de la Gestion
administrativa en € nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del ministerio de
transporte y comunicaciones, Lima 2015”, para obtener € grado de Maestro en Gestion
Publica en la Universidad Cesar Vallgo, Lima - Perd. Planted como objetivo general
determinar la relacion Gestion administrativa y la calidad de servicio en el Hospital Victor
Larco Herrera, Cercado de Lima — 2017; €l nivel del estudio planteado fue descriptiva —
correlacional, disefio no experimental - transversal; la poblacion de estudio fue integrada
de 60 colaboradores; utilizando a 30 personas en la muestra Segun los resultados
obtenidos, € Rho de Spearman resultd 0.921, lo cua indica una relacion casi perfecta;
ademés €l valor de significancia es 0,01 (bilateral), debajo de 0.05, con lo cua se rechazd
la hipbtesis nula y se aceptd la hipotesis de investigacion mostrando que la Gestion
administrativa una relacion directa con la satisfaccion de los usuarios confirmando la

hipétesis propuesta.

Guevara (2014), en su investigacion titulada “ Gestién administrativa y calidad de
servicio segun e personal técnico administrativo del Hospital Victor Larco Herrera -
2014", para obtener e grado de Maestro en Gestion Publica en la Universidad Cesar
Valgo, Lima - Perd. Plante6 como objetivo general determinar la relacion Gestion
administrativa y la calidad de servicio en € Hospital Victor Larco Herrera, Cercado de
Lima — 2017; e nivel del estudio planteado fue descriptiva — correlacional, disefio no
experimental - transversal; la poblacion de estudio fue integrada de 235 servidores técnico
y administrativos de las areas de gestion del Hospital Victor Larco Herrera; utilizando a
146 personas en la muestra. Segun los resultados obtenidos, e Rho de Spearman resulto
0.685, lo cud indica una relacion casi perfecta; ademas el valor de significancia es 0,01
(bilateral), debajo de 0.05, con lo cua se rechazd la hipétesis nulay se aceptd la hipétesis

de investigacion mostrando que la Gestion administrativatiene vinculo con laCalidad de
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Servicio en e Hospital Larco Herrera, — 2014. Concluyendo que una buena calidad de
servicio tiene que estar acompafiado de una agestion eficiente de las laboras que existen
dentro del Hospital.

Quiroz (2015), en su investigacion titulada “ Expectativas de los alumnos
ingresantes y satisfaccion de los egresados de la Facultad de Ingenieria Econdmica,
Estadistica y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Ingenieria - 2015", para
obtener €l titulo de Magister en Gestion Publica en la Universidad Cesar Valgo, Lima -
Per(. Planted como objetivo general determinar la relacion del Operador econdmico
autorizado con la competitividad en Luxor Agencia de Aduana, San Miguel — 2018; €
nivel del estudio planteado fue descriptiva — correlacional, disefio no experimenta -
transversal; la poblacion de estudio fue integrada de 300 estudiantes de la Universidad
Nacional de Ingenieria; utilizando a 85 estudiantes en la primera muestra y 158 en la
segunda muestra en la muestra. Segin los resultados obtenidos con €  método
SERVQUAL resulté 0.801 % y 0.763%, lo cual indica una similitud; en las expectativas de

los estudiantes ingresantes de la Universidad Nacional de Ingenieria y la satisfaccion de los

egresados de esta universidad.

Salazar y Vegas (2013), en su investigacion titulada “ Gestién de procesos
administrativos y calidad de en los usuarios de la UGEL N° 04 de Comas en €l afio 2013,
para obtener e grado de Doctor en Educacion en la Universidad Cesar Vallgo, Lima -
Perd. Planted como objetivo general determinar la relacion Gestion procesos
administrativos y la calidad de servicio en los usuarios de la UGEL N° 04 de Comas en €
ano 2013; & nivel del estudio planteado fue descriptiva — correlacional, disefio no
experimental - transversal; la poblacion de estudio fue integrada de 50 usuarios de la
UGEL N° 04 en Comas durante 6 semanas; utilizando a 50 personas en la muestra. Segun
los resultados obtenidos, € Rho de Spearman resulté mayo 0.05 en la evaluacion de las
Hipdtesis especificas 1;2 y 3 lo cua indica una relacion casi perfecta; ademés € vaor de
significancia es 0,01 (bilateral), debajo de 0.05, con lo cual se rechazd la hipotesis nulay
se aceptd la hipdtesis de investigacion mostrando que la Gestion de procesos
administrativos tiene vinculo con la Calidad de Servicio en los usuarios de la UGEL N° 04
en Comas afio 2013. Concluyendo que una buena calidad de servicio tiene que estar

acompaiiado de una agestion eficiente de las laboras que existen dentro del Hospital.
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1.3. TeoriasReacionadasal Tema

1.3.1. Variable1: Certificacion OEA

La definicion de la certificacion OEA (Operador Econémico Autorizado), ha sido
expresada por diferentes autores los cuaes llegan a un concepto similar, en este punto
Hernandez y Portals (2014) indican que:

El OEA nace como respuesta a la necesidad de conjugar seguridad y facilitacion de
las operaciones de comercio exterior [...]. Aquellos operadores que participen en la
cadena de suministro internaciona que acrediten e cumplimiento de unas medidas
de seguridad y buenas précticas se consideraran socios fiables de la cadena de
suministros (p. 17).

Por lo que debemos entender que la mencionada certificacion puede ser obtenida
por todas aguellas empresas que participen en la cadena logistica del comercio
internaciona y que desean cumplir con los lineamientos de seguridad internaciona para
poder combatir e terrorismo en el comercio internacional, 10 que conlleva a la formacién
de una cadena logistica de comercio segura, estas deben cumplir con la normativa de

seguridad propuesta por |as entidades internacional involucradas en el comercio exterior.

Esto conlleva una relacion con lo que habia mencionado Coll (2012). En cual nos
menciona que dicha certificacion sera exigida por los clientes de las diversas empresas del
rubro exportador como garantia de seguridad sobre los participantes en la cadena
logistica, y e no contar con esta sera motivo de exclusion en la solicitud de compras

internacionales (178).

Cedilnik (2013) en su articulo cientifico recopila el concepto indicado en € Informe

piloto sobre operadores econdémicos autorizados esloveno del 2006, mencionando que:

The AEO concept is based on information support, such as various tracking
systems, exchanges of information, and surveillance cameras. The European Union
determines this approach as the management and accounting system, which covers
the financial aspects, flow management, information and communication systems,
and legal control in the performance of transactions to ensure that the supply system

can manage the risks (p. 16).
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La certificacion de operador econdmico autorizado se basa en la trazabilidad de la
informacion a través de diversos sistemas de seguimiento sobre seguridad. La Unidn
Europea (UE) sefida este como € sistema de gestion y contabilidad el cua con llevo

diversos aspectos.

Continuando con & mismo ideal, Den Butter, Groot & Lazrak (2007) Nos otorga su
definicion de certificacion OEA. The idea of this concept is reflected in the possibility of
establishing a partnership between customs administrations and business organizations to

maintain ahigh level of security in international trade.

Butter et al. nos indica que la finalidad de la certificacion OEA es vincular las
diversas administraciones aduaneras y las empresas privadas en busgueda de mantener alto
nivel de seguridad en las transacciones internacionales

Detallando y expandiendo la informacion del concepto de certificacion OEA
Casana (2017). Menciona 2 tipos de certificacion manifestando que: La certificacion OEA
es la categoria otorgada como reconocimiento a diversos operadores, esta es otorgada por
la unién europea, esta categoria fue implementada como respuesta de |os atentados en New
York en e 2008; esta otorga diversos beneficios alos operadores del comercio exterior, de

esta existen 2 clases dependiente a rubro gque pertenezcan:

9 Operador Econémico Autorizado de simplificaciones aduaneras.

b) Operador Econémico Autorizado de seguridad y proteccion.

Dentro del andlisis sobre la certificacion de operador econdmico autorizado (OEA)
cabe resaltar la existencia de una certificacion con requisitos, exigencias y estipulaciones
similares llamada Bussiness Alliance for security commerce (BASC), Szyliowicz,
Zamparini, Reniers & Rhoades (2016) manifiestan que:

The business dliance of security commerce program emerged from initiative of private
company that imported good from latin american countires, The aim was to establish aset
protocols a procedures that woild impede the legitimate for tha smuggling illicit of
dangerous goods.[...]The incentive for firms to join the basc program is that established
itself is a signalling mechanism that requerid by the most important suppliers and

customers (pag. 45).
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Se destaca que la iniciativa del programa BASC empieza con las empresas privadas
norteamericanas las cua es estandarizaron protocol os para laimportacién de productos de empresas
Latinoamericanas, para poder contrarrestar €l contrabando de mercancia peligrosa, podemos
destacar que el incentivo primordia de la certificacion BASC vy la certificacion OEA, es la

evolucion en €l comercio exterior en base ala seguridad en las transacciones internacional es.

El diario “El Peruano” en su publicacion con fecha 16 de septiembre del 2018; a
través del D.L. 1433 nos da a conocer |a actualizacion detallada sobre las facilidades que

obtienen aguellos operadores que cuentan con la mencionada certificacion:

a) Presentar una sola declaracion de mercancias que ampare |os despachos que
realice en e plazo determinado por la Administracién Aduanera.

b) Presentar declaracidn con informacién minima para el retiro de sus mercancias
y completar posteriormente lainformacion faltante.

c) Presentar garantias reducidas o estar exento de su presentacion;

d) Efectuar directamente sus despachos aduaneros sin contar con un despachador
de Aduanas.

€) Obtener otras facilidades que la administracion Aduanera convenga.

Gracias a esta actualizacion podemos observar la ampliacion de los beneficios
otorgados alos miembros de la cadena de suministros que han obtenido la certificacion
OEA incentivando a resto de operadores a obtenerla.

1.3.2. Variable2: Calidad de Servicio

En contexto actual del mercado de agentes de aduana la calidad de servicio es la
base para poder crecer entre la competencia actual es por ello que ser reconocido por €
servicio brindado diferencia a la empresa, otorgandole reconocimiento entre las demés, en
este punto Barroso y Martin (2004) manifiestan que, “la calidad de servicio la como la
comparacion entre o que € cliente espere recibir(sus expectativas) y 1o que reamente
recibe o e percibe que recibe(desempefio o percepcion del resultado del servicio)” (citado
en Calvo y Criado, 2010, p.356).

Se entiende que la calidad del servicio esta intimamente vinculado a la relacion que
la empresa tiene con los clientes, ya que entienden que a brindarle el megor servicio

posible a cliente generan cultura organizacional entre ellos, 1o cual es percibido por €
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cliente fidelizandolo a la empresa y atrayendo nuevos clientes interesados en |os servicios
brindados.

En dicho contexto, contamos con la apreciacion de Calidad de Servicio Hernandez,
Chumaceiro y Atencio (2009) indicando que la Calidad de Servicio; es el instrumento que
aumenta la competitividad, € cua requiere una cultura organizativa idonea de los
colaboradores, para que se comprometan en un proceso permanente de evolucion con
mejoras progresivas, para obtener la ledtad del cliente y diferenciarse asi de los

competidores como estrategia de aprovechamiento. (p.460)
Teorias Relacionadas ala Calidad del Servicio:

Modelo SERVQUAL: Rey (1999), Citando a Parasuraman, Zeithml y Berry
indicando que su modelo es resumiendo una herramienta de niveles multiples con un alto
estandar de fiabilidad y confianza que las diversas compaiias pueden usar para medir las
expectativas y perspectivas de los consumidores, la formula para la medicién es la

siguiente:

E
C.s.= Y Wi(pj - E)

g=l

Donde: C.5.: Calidad del Servicio
K Nomero de dimensiones
Wj: Factor de ponderacion de cada dimension
Pj: Percepcion de desempefio en la dimension j
Ej: Expectativas de desempefio en la dimension j

Cabe destacar que este modelo ha sido criticado por diversos investigadores.

Ampliando lainformacion obteniday estudiada sobre la Calidad del Servicio.
Criado y Calvo (2010) citando a Berry Parasuraman, Zeithmal, sobre su investigacion en la
cua llegan a la conclusion que existen diversas dimensiones las cuales son valoradas por
los clientes que buscan calidad de servicio, también afiaden que estas dimensiones no son

independientes entre ellas, de la cuales describen € cuadro siguiente:
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Dimensiones de la Significado
calidad de Servicio

Tangibilidad Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos. personal ¥

materiales de comnicuacion. La intangibilidad es un de las
caracteristicas de los servicios lo que dificulta la percepcion
de estos elementos sobre los cuales el cliente puede apoyar su

percepcidn.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable

v cuidadosa.

Capacidad de También denominado responsabilidad. Disposicion ¥
Respuesta . . ..
voluntad para ayudar a los usuarios vy proporcionar un servicio
rapido.
Seguridad Conocimientos y atencidn mostrados por los empleados v sus

habilidades para inspirar credibilidad v confianza.

Empatia Atencion wndividualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Es un término que va mas alla de la simpatia o

cortesia, queriendo resaltar la total disposicion de la empresa

para atender a sus clientes.

Fuente: Parasuraman, Zeithmal v Berry 1983)

Fuente: Criado y Calvo (2010)

Modelo Gronrroos: Rey (1999), Citando a Gronrroos indica que la calidad del
servicio total manifiesta 3 dimensiones esenciales: Latécnica, la funcional y laimagen de
la empresa, (p. 28). Gronrroos destaca que en la dimension funcional existe una mayor
oportunidad de obtener la diferenciacion, lineas abgjo se presente la forma gréafica del
model o Gronrroos:

SERVICIO . SERVICIO
ESPERADO = CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA |-4— PERCIBIDO

IMAGEM
CORPORATIVA
31 <€

COMNOCIMIENTOS COMOCIMIENTO ORIENTACION
5 CONTACTOS RELACIONES]
AL SERVICHD
¥ EXPERIEMNCLA TECMICO DEL STAFF e

SISTEMAS

INFORMATICOS SOLUCIONES) ACCESIE COMPORTA
TECHNICAS LIDWAD MIENTO

coOmMoO

1’:}.
e
=
=
Liy

Fuente: Rey (1999)
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Modelo de Albretcht: (Rey, 1999, p.33), Citando a Albretcht, indica que €
Servicio de Calidad total esta conformado por 5 dimensiones las cuales son:

e Investigacion del mercado y percepcién del cliente.
e Formulacién de estrategias.

e Educacion, formacion y comunicacion.

e Mejoradel proceso.

e Evauacion, medicion y retroinformacion.

Se presenta version grafica del modelo de Albretch lineas abgjo:

N

Formulacion
de estrategias

/

Mejora de los procesos Educacion, formaciéon v
de servicio comunicacion

Investigacion de
mercado v de clientes

Evaluacion,
medicién ¥
retroinformacion

Fuente: Rey (1999)

Colmenares y Saavedra (2007) citan a Bateson indicando que, |a satisfaccion ayuda
alos clientes a generar sus percepciones e ideales sobre la calidad de los servicios, dichos
autores perciben en su estudio sobre la calidad de servicio a diversos autores |os cuales han

dado un mayor aporte al estudio y evolucion de la Calidad de servicio:
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Afio Autores Aportes
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio
1984 Grénrroos Modelo de Calidad de Servicio
1983, Parasuraman, Zeithaml v Modelo SERVQUAL
1988 Berry
1989 Eiglier v Langeard Modelo de Servuccion
1992 Cronin v Taylor Modelo SERVPERF
1993, Teas Modelo de Desempefio Evaluado
1994
1994 Rust v Oliver Modelo de los Tres Componentes
1996 Dabholkar, Thorpe ¥ Escala Multinivel de Calidad del

Rentz Servicio

1997 Philip v Hazlett Modelo P-C-P
2001 Brady v Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: Calvo y Criado (2010)

1.4. . Formulacién del Problema

141 Problema General

¢Como se relaciona la certificacion OEA (Operador Econdmico Autorizado) y la
caidad del servicio a cliente en e despacho aduanero de la Agencia de aduana

Transoceanic?
142 Problemas Especificos

¢Como se relacionala certificacion OEA (Operador Econdémico Autorizado) y

expectativadel cliente de la Agencia Transoceanic?

¢Como serelacionala certificacion OEA (Operador Econémico Autorizado) y

percepcion del cliente de la Agencia Transoceanic?

15. Justificacion del estudio
De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion presenta

justificaciones en diversos aspectos como: practica, social, tedrica y metodoldgica, los
cuales demuestran laimportanciay relevanciadel proyecto (p. 40).
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Justificacion practica:

Esta investigacion tiene una justificacion practica en € sentido permite resolver en
ciertamedida el problema de la Agencia de Aduana Transoceanic, a brindar un servicio de
calidad a los diferentes exportadores e importadores através de |os procesos y ventajas que
se otorgan al obtener la certificacion OEA.

En este sentido, siendo los resultados, y e andisis correspondiente informacion
necesarios para el personal de la Agencia de Aduana Transoceanic, |os cuales deben tener
un mayor conocimiento de los beneficios que conllevan contar con la certificacion OEA, y
gue estos puedan afadir calidad del servicio a los brindados, a los exportadores e
importadores a los cuales a su vez son incentivados a conseguir la mencionada
certificacion para poder generar una cadena de suministros con bases cimentadas en

lineamientos internacional es.

Justificacion Social:

Es pertinente redlizar esta investigacion ya que busca describir como la aplicacion
de los procedimientos propuestos a obtener la certificacion OEA. Aportan calidad del
servicio alos clientes. Ademas, es relevante socialmente ya que fomenta a otras empresas a
obtener |a mencionada certificacion, incentivando una cadena de suministro segura a nivel

nacional e internacional fomentando e comercio seguro.
Justificacion tedrica:

Larelevanciatedrica de la presente investigacion radica en que se podra conocer en
mayor medida la influencia de variable independiente Certificacion OEA en la variable

Cadlidad del servicio. Ademas, permite sugerir ideas, recomendaciones e incluso hipotesis

para futuras investigaciones.
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Justificacion M etodol 6gica:

Se elabord un nuevo instrumento que recolecta y analiza los datos para determinar
la influencia de variable independiente Certificacion OEA en la variable Calidad de
servicios. Ademas, se determina la forma més adecuada para estudiar a esta poblacién con
la utilizacién de encuestas de ingresandolas en e software de andlisis estadistico SPSS.

Justificacion por Conveniencia

La presente investigacion busca brindar soluciones a los operadores logisticos en el

Per, convirtiéndol os en empresas de nivel internacional.

16. Objetivos
16.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la certificacion OEA (Operador Econdmico

Autorizado) y la calidad del servicio al cliente en la Agencia de aduana Transoceanic.
1.6.2 Objetivos Especificos

Determinar larelacion que existe entre la certificacion OEA (Operador Econdmico

Autorizado) y la expectativa del cliente en la Agencia de aduana Transoceanic.

Determinar larelacion que existe entre la certificacion OEA (Operador Econdmico
Autorizado) y lapercepcidn del cliente en la Agencia de aduana Transoceanic.

1.7 Hipdtesis
171 Hipétesis General

Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA (Operador
Econdmico Autorizado) y la mejora en € servicio a cliente en la Agencia de Aduana

Transoceanic.
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1.7.2 Hipotesis Especificas

Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA (Operador
Econdmico Autorizado) y expectativa del cliente en la Agencia de Aduana Transoceanic a
haber obtenido la certificacion OEA.

Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA (Operador

Econdmico Autorizado) y la percepcion del cliente en la Agencia de Aduana Transoceanic

Il. METODO
2.1 Disefio de I nvestigacion

Segin su finalidad, dicho proyecto presenta una investigacion APLICADA.
Vaderrama (2017), comenta gque este tipo de investigacion busca obtener informacion que
sera aplicada de forma inmediata sobre una situacion actual en especifico, para asi tratar
temas dentro de los campos de la economia, sociales, politicos, culturales, etc. Y después

otorgar soluciones a las problematicas mencionadas (p.165).

El método que se aplico en este estudio fue HIPOTETICO DEDUCTIVO. En
este sentido, Bernal (2016) establece de forma clara 'y concisa que dicho método pretende
encontrar respuestas a las interrogantes descritas y su contraste con los datos obtenidos a

partir del instrumento (p.60).

Asimismo, Hernandez, et al. (2014) indica que es NO EXPERIMENTAL cuando
se utiliza la informacion sin alteraciones. Se realiza la vinculacion entre las variables, sin

gue sean modificadas (p.152).

Segun Hernandez, et a. (2014) es de disefio TRANSVERSAL porque recoge la
informacion en un instante determinado (p.151)

Hernandez, et a. (2014) define lainvestigacion DESCRIPTIVA como un resumen

de la informacion que se obtiene referente al tema que se va a investigar. Ademés, esta

enfocada al conocimiento de unarealidad especificaen la coyuntura actua (p. 93).
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Herndndez, et al. (2014, p .93) es CORRELACIONAL yaque € estudio pretende
hallar la posible relaciéon entre las dos variables, en este caso la Certificacion OEA
(Operador econdémico autorizado) y la Calidad de servicio en la Agencia de Aduana

Transoceanic S.A.

Herndndez, et a. (2014), menciona que un andlisis CUANTITATIVO se centraen
caracteristicas las cuales pueden ser medidas a través de estadisticas, gemplo los

resultados de una encuesta. (p. 4).

2.2 Variables Operacionalizacion

221  Definicion Conceptual
Variable 1: Certificacion OEA
Hernandez y Portals (2014) indican que:

El OEA nace como respuesta a la necesidad de conjugar seguridad y facilitacion de

las operaciones de comercio exterior [...]. Aquellos operadores que participen en la

cadena de suministro internaciona que acrediten e cumplimiento de unas medidas

de seguridad y buenas précticas se consideraran socios fiables de la cadena de

suministros (p. 17).
Dimensién: Seguridad

El objetivo principal de la normativa para obtener la certificacion OEA, es la
fortificacion de los procesos de seguridad en los procesos de comercio internacional,
Ramirez (2013) nos da a conocer su concepto de seguridad: Actualmente las diversas
empresas y/o organizaciones consideran que la seguridad, ha evolucionado a un nivel
mayor que solo velar por laintegridad fisica del colaborador, se ha vuelto mas dinamico y
diverso, busca e bienestar personal, fomentar en clima organizacional optimo, presentar
una imagen renovada, aplicando en nuevo estilo de vida en e contexto laboral actual. (p.
11).

La seguridad en € contexto laboral ha evolucionado con € tiempo adaptandose a

las necesidades de los colaboradores y evitar incidentes e incomodidades aellos.
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Indicador: Ambiente de Trabajo

Grott (2003, p.81) nos define e ambiente de trabajo como la agrupaciéon de
condiciones fisicas, climéticas o de alguna otra perspectiva que afectan € desempafie del
colaborador, es innegable laintroduccion del concepto del medio ambiente en su camino a
desarrollo sostenible, por o que €l cuidado de este es primordia para otorgar calidad de
vida al trabajador.

La percepcion de los trabajadores referente a ambiente laboral es importante ya
gue al sentirse a gusto con su entorno el colaborador podra desarrollarse a plenitud en sus

funciones.
Indicador: Imagen

Lavision que tienen los clientes de la empresa es importante ya que a partir de ella
otorgan su confianza para poder gestionar servicios a ellos, Capriotti (2013) nos dice que:
La imagen corporativa es la vision del publico sobre la empresa, destacando su identidad

en la sociedad. Generan una sobre su gestion, bienes, serviciosy formado de trabgjo. (p.16)

La imagen que muestra la empresa en e mercado es la carta de presentacion para
los potenciales clientes que puede obtener la empresa, por ello es importante que la

organizacion transmita confianza referente alos servicios que brinda.
Indicador: Clima Organizacional

En e contexto actua debemos considerar que se debe generar € ambiente propicio
para que los colaboradores puedan aplicar sus conocimiento y habilidades y poder cumplir
los requerimientos de los clientes, en este punto Chiang y Nufiez (2010), citan a Reichersy
Schenider, definiendo e Clima Organizacional como, la apreciacion unificada de politicas,

procedimientos y politicas de la organizacion, tanto formales como informales (p, 31).
Dimension: Facilitacion

Uno de los pilares de la certificacion OEA es la facilitacion en los procesos del
comercio exterior, Arce (2012) define la facilitaciéon como: La gestién de procesos y
actividades de un grupo de personas u organizacion para poder lograr los objetivos

trazados en un entorno propicio, aplicando los recursos de forma eficiente, la facilitacion

estd orientada a logro de los objetivos de un grupo determinado. (p. 20).
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El comercio exterior evoluciona con e avance del tiempo buscando una mayor
fluidez del movimiento de compraventa internacional, busca reducir los procesos
burocraticos de los diversos productos, reduciendo tiempos de entrega y costos que permite

un mayor volumen de envios.
Indicador: Gestion de procesos

Bravo (2013) nosindica: La busqueda de otorgar valor alos procesos de la empresa
para poder cumplir las metas de |la empresa y obtener un ato nivel de satisfaccion de los
clientes esperada, es lo que conocemos como gestion de procesos, también podemos
entender que la gestion de procesos se manifiesta en e aumento de la produccion a igual
gue en lareduccion de los elementos como: tiempo, costo y en el aumento en la calidad del
servicio brindado. (pp.23, 24)

Indicador: Recursos

Referente a los recursos Angulo (2013) indican que los recursos. Son las
trabajadores, materiales y maguinarias con las cuales gestionan las labores de un proyecto
y pueden ser catalogados en varios tipos de recursos tales como de trabajo, materiales,

genéricosy de costo (p. 121).
Dimension: Cadena de suministros

Ser un ente seguro dentro de la cadena de suministros es uno de los objetivos de la
certificacion OEA por ello la importancia de conocer € concepto de esta, Mentzer et al.
(2010) nos otorga su definicion: La cadena de suministros se conceptualiza como €
conjunto de organizaciones implicadas en e movimiento de comercio tanto productos,

servicios, finanzas e informacion de un proveedor a un cliente (p.4).
Indicador: Organizaciones

La organizacion como ente es € elemente en cual se gestionan los diversos
procesos y entendemos que es méas que una edificacion, es Conjunto de actividades
coordinadas por los miembros de la empresa con € objetivo de aprovechar a maximo los

recursos disponibles, para poder concretar las metas de laempresa. (Maisse, 2011, p.180)
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Indicador: Producto

Rodriguez (2013). Manifiesta que, € producto es un conglomerado de cualidades
palpables e impalpables que incluyen diversas caracteristicas, color, envoltura, calidad,
maraca adicional alos serviciosy prestigio del vendedor (p. 50).

Variable 2: Calidad de Servicio

Criado y Calvo (2010) citan aBarroso y Martin (2004) manifestando que: La
calidad de servicio es la comparacion de las expectativas (Lo que € cliente desea recibir)
en contraste con o que percibe (resultado del servicio recibido) (p.356).

Dimensién: Expectativas

Martin, Payne, Ballantyne (2013, p.140) citan a Parasuraman definiendo las
expectativas del cliente como, los deseos y requerimientos de los clientes, por la tanto, 1o

que ellos consideran debe ser provisto por la oferta.
Indicador: Deseo

Kotler y Armstrong (2013). Definen que € deseo como la declaracion espontanea

de obtener algo que sera conseguido por la capacidad monetaria (p. 6).
Indicador: Necesidades

Kotler y Armstrong (2013), definen la necesidad, como la carencia que deber
repuesta, y que ha sido localizado una situacion especifica, estas carencias pueden ser

fisicas o sociaes (p. 6).
Indicador: Cliente

Se entiende por cliente por la entidad o persona natural que requiere de un servicio
0 producto que puede ser provisto por otra empresa. (Barquero y Huertas, 2007, p. 1). En
este sentido, los clientes resultan una fuente primordia de ingresos de la empresa, las
empresas dedicadas a brindar servicios son aquellos que se encuentran en una relacion

mas cercana con los clientes y dependen de estos Ultimos para subsistir.
Dimensidn: Percepcién
Criado y Calvo (2004), citando a Barroso y Martin, nos indican que la percepcion

se encuentra sujeto a la prestacion del servicio tomando en consideracion €l inicio,
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progreso y final de la venta, aunque € nivel de desempefio importante no es aquel
finalmente otorga el proveedor, sino aquel que parcialmente percibe e cliente.

Indicador: Servicios

Los servicios son la gestion que realiza la empresa para poder satisfacer los
requerimientos del usuario y/o cliente, por ello, es que Etzel, Stanton y Waker (2014),
manifiestan que los servicios son labores reconocibles e intangibles que son e articulo
primordial en le venta de servicios creada para otorgar a los clientes la satisfacciéon de sus

requerimientos y deseos. (p.301).
Indicador: Venta

Romero, R. (1997). La entrega de una mercancia a través de un precio pactado (p.
35).
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TABLA N° 1. Matriz de Operacionalizacion de lavariable |: Certificacion OEA

Variabl L Definicion _ _ . Escala de medicion
ariavle Definicion conceptual _ Dimensiones Indicadores
operacional
Ambiente de Trabajo Herndndez et al.
Hernandez y Portals (2014) indican Paramedir la (2014)
que: variable Seguridad Imagen
El OEA nace como respuestaala Certificacion Ordinal
. . . s lima Organizacion
necesidad de conjugar seguridad y OEA se utilizd Clima Organizaciona Se ordenan en
facilitacion de las operaciones de un instrumento categorias de mayor a
comercio exterior [...]. Aquellos gue consta de Gestion de procesos menor (p.215).
Certificacion operadores que participen en la 10 preguntas Facilitacion
- . : , Recursos
OEA cadena de suministro internacional | las cuales estan Interval os
que acrediten el cumplimiento de relacionadas a . Lasescalasde
unas medidas de seguridad y buenas | los indicadores. Organizaciones "."Ct'tUdeﬁ ho
son interval os, pero
préacticas se consideraran socios algunos
. . investigadores o
fiables de la cadena de suministros (p. Cadenade Usan porque s
17). suministros Productos acercan a

este nivel y setratan
como tal (p. 216).
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TABLA N° 2: Matriz de Operacionaizacion de variable 11: Calidad del Servicio

Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores Escala de medicion
Deseo Hernandez et al. (2014)
Criado y Calvo citan a Paramedir lavariable _
Barroso y Martin (2004) | Calidad del Serviciose | TPV [\ cedidades Ordinal
manifestando que: La utilizé un instrumento Se ordenan en
calidad de servicio esla gue constade 10 Cliente categorias de mayor a
comparacion de las preguntas las cuales menor (p.215).
expectativas (Lo que € estan relacionadas a los
Calidad de Servicio _ . o Servicios
cliente desearecibir) en indicadores. Intervalos
contraste con lo que Las escalas de actitudes
percibe (resultado del Percepcion no son intervalos, pero
servicio recibido) (p.356). algunos investigadores
Venta lo usan porque se

acercan aestenivel y s

tratan como tal (p. 216).
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2.3 Poblacion y Muestra
231 Poblacion:

Hernandez et al. (2014) indica que la poblacion es la cantidad total de un grupo a
examinar, este esta conformado por individuos de estudio los cuales deben poder ser
cuantificados entre un gripo de entes, se le conoce como poblacién por ser € conjunto €
total del conjunto de unidades (p.174).

232 Muestra

Hernandez et al. (2014) nos dice que la muestra es la agrupacién de unidades parte

de un conjunto e cual |os puede representar y pueden ser identificados entre ellos (p.173).

En esta perspectiva, la muestra de la investigacion actual, se escogio con €l
muestreo probabilistico aleatorio estratificado, dado que todas | as unidades tienen lamisma

probabilidad de ser escogidos para ser parte de la muestra.
Para hallar |a muestra de la poblacion se efectia la siguiente formula:

NxZazxpxq
n= =
d*x(N-1)+Z xpxq

en donde,
N = tamano de la poblacion
7 = nivel de confianza,
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precision (Error maximo admisible en términos de proporeion)

Formula de KREJCIE & MORGAN (1970)

Losvaores delaformula son lossiguientes:
N =40 Z=95% (1,96)
p = 50% (0,5) q = 50% (0,5) e = 5% (0,05)
Reemplazando:

n= (40) (1.96)2. (0.5) (0.5) (0.05)2(40-1) + (1.96)2(0.5) (0.5) = 36

La muestra estuvo conformada por 36 colaboradores del &rea operativa de la

empresa Agencia de Aduana Transoceanic S.A.
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Asimismo, siendo de importancia, a continuacion, describiremos o siguiente:

. Unidad de andlisis. Se consider6 atodos los trabajadores de la
empresa AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC SA.
° Criteriosdeinclusion: Se encuestd alos colaboradores del érea

operativadela AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC SA.

. Criterios de exclusion: no se consideré encuestar alos demés
trabajadores ya que segun laformula aplicada se trabajard con 36 col aboradores.

2.4 Técnicaeinstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

En lainvestigacion se uso la técnica de la encuesta para poder recolectar |os datos
atreves de las preguntas propuestas por € investigador y respondidas por e grupo que
conforma la muestra, Hernandez et a. (2014) definen la encuesta como la técnica de
recol eccion mayormente aplicada, el elemento principal de la encuesta es el cuestionario e
cua es un conglomerado de preguntas que buscan obtener informacion especifica de la

persona (p.158).

2.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

Se usO € cuestionario como instrumento para recopilar datos € cual posibilita
medir y anaizar la relacion que existe entre las variables, Berna (2016) define €
cuestionario como € conglomerado de preguntas estructuradas para la obtencién de datos,
con lamision de alcanzar |0s objetivos propuestos (p. 233).

El cuestionario est4 conformado por 20 preguntas, 10 preguntas por la variable 1:
Certificacion OEA, y 10 preguntas por la variable 2: Calidad de servicio, este cuestionario
sedirige a personal del area operativadela AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC
SA.

243 Validez

El instrumento debe ser validado para su aplicacion, Hernandez, et al. (2014)

sefidlan que lavalidez es e grado de confiabilidad de lainformacion obtenida, por
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gjemplo, en un instrumento con validez paramedir la actitud de los clientes y la calidad de
servicio se debe medir la actitud mas no € conocimiento. (p. 247-248).

El presente trabajo ha sido sometido a la revision de expertos en la materia de la
Escuela de Negocios Internacionaes de la Universidad Cesar Vallgjo — Lima Norte |1, los

cuales son:
Dr. José Andrade Sosa
MBA. Marco Cérdenas
Mg. Gustavo Alberca
2.4.4 Confiabilidad

Segun Hernandez, et al. (2014), la confiabilidad de los instrumentos de medicién
hace referencia a nivel en que la aplicacion dd instrumento en repetidas ocasiones de un
resultado igual alainicia” (p. 200).

TABLA N° 3: Nivelesdefiabilidad

Coeficiente Relacion
0.00a+/- 0.20 Muy Baja
-0.2a0.40 Bajaoligera
0.40 a0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

Fuente: Herndndez et a. (2014)

La confiabilidad se obtiene con € método del Alfa de Cronbach, en e cua se
ingresan los datos obtenidos gracias a programa estadistico SPSS 24, y que

correspondiente alos 36 trabajadores de la Agencia de Aduana Transoceanic S.A.
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TABLA N° 4: Fiabilidad dela Variable 1:

VARIABLE I: CERTIFICACION OEA

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Validos 6 100,0

Casos Excluidos® 0 0
Total 36 1000

a. Eliminacién por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de elementos
Cronbach
056 10

El estadistico de fiabilidad paralavariable 1: Certificacion OEA, indicaque la
prueba es confiable debido a que salié un valor de 0.956; es decir, € grado de fiabilidad
del instrumento y de los items se considera muy alto.

TABLA N° 5: Fiabilidad dela Variable 2:

VARIAELE II: CALIDAD DEL SERVICIO

4
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 36 100,0
Casos Excluidos® 0 0
Total 36 1000

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
854 10
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El estadistico de fiabilidad paralavariable 2: Calidad del servicio, indicaque la
prueba es confiable debido a que dio un valor de 0, 954; es decir, € grado de fiabilidad del

instrumento y de los items se considera muy alto.

TABLA N° 6: Fiabilidad delaVariablely laVariable 2

AMBAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

M %o
Validos 36 100,0

Casos  Excluidos® 0 0
Total 36 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de elementos
Cronbach
A78 20

El estadistico de fiabilidad paralas variables 1 y 2: Certificacién OEA y Calidad
del servicio indica que la prueba es confiable debido a que dio un valor de 0, 978; es decir,

el grado defiabilidad del instrumento y de los items se considera muy alto.

25 M étodo de Analisis de datos

En el presente trabajo de investigacion fue requerido el programa estadistico SPSS

v.24. Las pruebas estadisticas empleadas para la presente investigacion fueron:

Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento € cual mide la
relacion de los items con e promedio de respuestas y € cuestionario fue validado por

juicio de expertos.
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2.6

Aspectos Eticos

Pararealizar €l presente estudio, se consideraran |0s siguientes aspectos.

o Utilizacion de la informacion: Se respetara la identidad de cada participante
por lo que las encuestas serén anénimas y la informacién obtenida se utilizara solo
para dichainvestigacion

o Valor socia: Todos los trabgadores estuvieron dispuestos a llenar €
cuestionario y mostraron completa disposicién para completar [amisma.

o Validez cientifica: Lainformacion obtenida de fuentes secundarias han sido
debidamente citadas por |o que lainformacion expuesta es totalmente veridica.
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[11. RESULTADOS

3.1 Andlisisdescriptivo — Resultado de Dimensiones

VARIABLE 1. CERTIFICACION OEA

TABLA N° 7: Dimensién 1 (Agrupada) “ Seguridad”

Seguridad
Frecuencia Porcentaje Forcentaje Forcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 18 50,0 50,0 50,0
i Muy importante 11 30,6 30,6 80,6
Validos
Importante 7 19.4 18,4 100,0
Total 36 100,0 100,0
Histograma
20 Media =1 53
Desviacion tipica = _TB5
H=38
15+
o
o
=
]
w
=
) T T T
1.0 15 20 5 30 3s

I nter pretacion:

Seguridad

Segun € acance de los resultados, se observa que & 50.0% de las personas

encuestadas, conformado por los colaboradores de la empresa Agencia de Aduana

Transoceanic S.A., manifestaron que la dimension “ Seguridad”, es totalmente importante.

Asimismo, se observa que e 30.6% indicaron que es muy importante y el 19.4%

respondieron que es importante.
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TABLA N° 8: Dimension 2 (Agrupada) “ Facilitacion”

Facilitacion
Frecuencia Porcentaje Parcentaje Paorcentaje
valido acumulado
Totalmente imporiante 19 52,8 528 528
Muy importante 10 278 278 80,6
Validos
Importanie 7 19,4 19.4 100,0
Total 36 1000 100,0
Histograma
209 Media = 1 67
Desviacion tipica = 793
M =36
15
[
T
c
@
=
o 10
et
'
5.—
[u] T T T
=] 1.0 15 20 25 30 s
Facilitacion

I nter pretacion:

Segun €l acance de los resultados, se observa que € 52.8% de las personas

encuestadas, conformado por los colaboradores de la empresa Agencia de Aduana

Transoceanic S.A., manifestaron que la dimension “Facilitacion”,

es totamente

importante. Asimismo, se observa que € 27.8% indicaron que es muy importante y €

19.4% respondieron que es importante
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TABLA N° 9: Dimension 3 (Agrupada) “ Cadena de Suministros’

Cadena de suministros

Frecuencia | Porcentaje Forcentaje Paorcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 16 44 4 44 4 44 4
. Muy importante 13 36,1 36,1 806
Validos
Importante 7 19.4 19.4 100,0
Total 36 100,0 100,0
Histograma
209 Media = 1,75
Desviacion tipica = 77
15=
=
@
=
@
2 107
2
e
5
0 T T T
5 10 15 20 25 ip 35
Cadena de suministros
I nter pretacion:

Segun € acance de los resultados, se observa que d 44.4% de las personas

encuestadas, conformado por los colaboradores de la empresa Agencia de Aduana

Transoceanic S.A., manifestaron que la dimension “Facilitacion”,

es totamente

importante. Asimismo, se observa que € 36.1% indicaron que es muy importante y €

19.4% respondieron que es importante.
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TABLA N° 10: Interpretacion delaVariablel (Agrupada) “Certificacion
OEA”

Certificacion OEA

Frecuencia | Porcentaje FParcentaje Paorcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 15 41,7 a7 M7
Muy importante 13 361 36,1 77,8
Vilidos
Importante 3 222 222 100,0
Total 36 100,0 100,0
Histograma
159 Media = 1,81
Desviacion tipica = 786
M= 36
10
=
o
[ ]
[T
=
(=]
2
N
5_
1} T T T
5 10 15 20 25 30 35

Certificacion OEA

Los resultados obtenidos segin la estadistica descriptiva de la Variable |
“Certificacion OEA”, Han indicada que existe un alto grado de aceptacion con respecto a

las dimensiones propuestas en la presente investigacion.
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VARIABLE Il: “CALIDAD DEL SERVICIO”

TABLA N° 11: Dimension 4 (Agrupada) “ Expectativas’

Expectativas
Frecuencia | Porcentaje FParcentaje Parcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 18 50,0 50,0 50,0
Muy importante 1 30,6 30,6 206
Validos
Importante 7 194 194 100,0
Total 36 100,0 100,0
Histograma
e Meda = 1,569
Desviacion tipica = FB&
=36
15
]
o
=
i)
3
o 107
2
[T
5-—
o T T T
5 10 15 20 25 30 35

Expectativas

I nter pretacion:

Segun € acance de los resultados, se observa que & 50.0% de las personas

encuestadas, conformado por los colaboradores de la empresa Agencia de Aduana

Transoceanic S.A., manifestaron que la dimension “Expectativas’, es totamente

importante. Asimismo, se observa que € 30.6% indicaron que es muy importante y €

19.4% respondieron que es importante.
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TABLA N° 12: Dimension 5 (Agrupada) “ Percepcion”

Percepcion
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje FParcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 16 44 4 44 4 44 4
Muy importante 13 361 36,1 806
Validos
Importante 7 194 194 1000
Total 36 1000 100,0
Histograma
2 Media = 1,75
Degviacion tipica = 77
M=35
157
L]
o
c
a
=
o 104
Fud
(1.
.
o T T T
5 10 15 20 25 30 35
Percepcion

I nter pretacion:

Segun €l acance de los resultados, se observa que € 44,4% de las personas

encuestadas, conformado por los colaboradores de la empresa Agencia de Aduana

Transoceanic S.A., manifestaron que la dimension “Expectativas’, es totamente

importante. Asimismo, se observa que € 36.1% indicaron que es muy importante y €

19.4% respondieron gque es importante.
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TABLA N° 13: Interpretacion dela Variable |l “ Calidad del Servicio”

Calidad del servicio

Frecuencia | Porcentaje FPorcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente importante 17 47 2 472 47 2
Muy importante 12 333 333 306
Vélidos  Importants 5 13,9 13,9 04 4
Poco importanis 2 5.8 b6 100,0
Total 36 1000 1000
Histograma
209 Media=178
Desviacion tipica = 838
M =35
15+
L]
£t
c
L
=3
o 10
et
(TN
5
1] T T T T T
0 1 2 3 4 s

Calidad del servicio
L os resultados obtenidos segun |a estadistica descriptiva de la Variable |1 “Calidad

del Servicio”, Han indicada que existe un alto grado de aceptacion con respecto a las
dimensiones propuestas en la presente investigacion.
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3.2. Estadistica inferencial

3.2.1 Prueba denormalidad

En la investigacion en estudio, la prueba de hipétesis tiene que cumplir ciertas

reglas, con € fin de probar la contrastacion de hipétesis. De acuerdo a €llo, se establece

gue € nivel de significanciaes de 0.05 y € nivel de aceptacion es del 95%, en su limite de

z=1.96, asimismo se formulala siguiente hipotesis.

HO: la distribucion de la estadistica de la muestra es normal.

H1: la distribucion de la estadistica de la muestra no es normal.

Regla de decision:

Sig. < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Sig. = 0.05 se acepta la hipdtesis nula

TABLA N° 14: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Cerfificacion OEA 264 38 000 189 38 000
Calidad del senvicio 279 36 000 491 36 000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

I nter pretacion:

En la presente tabla de la prusba de normalidad, se presenta una muestra de 36

colaboradores de la Agencia de Aduana Transoceanic 5 A, siendo un nimero inferior a 30,

por lo que se utilizara el estadistico Shapiro-Wilk. De igual forma se obtuvo un mivel de

significancia de 0.00 el mismo que es menos a (.05, rechazando la hipotesis nula v aceptando

la hipotesis de la investigacion, lo cual indica que la distribucion de la muestra no es

normal, de tal manera el tipo de investigacion es no paramétrica
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3.2.2 Prueba no paramétrica
Una prueba es no paramétricasi no cumple alguna de estas condiciones:
e VVariables cuantitativas
e Muestra normal

e Varianzasiguales

Seformulalasiguiente hipétesis:

HO: Lainvestigacion es paramétrica
H1: Lainvestigacién no es paramétrica
Regla de decision:

Sig. < 0.05 se rechazala hipotesis nula
Sig. > 0.05 se aceptala hipétesis nula

3.2.3 Contrastacion y correlacion de hipotesis

Hipotesis general: Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado
OEA (Operador Econémico Autorizado) y la mejora en la calidad del servicio de la

Agencia de Aduana Transoceanic.

Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la obtencion del certificado
OEA (Operador Econdémico Autorizado) y la mejora en la calidad del servicio de la
Agencia de Aduana Transoceanic.
TABLA N° 15: Nivelesde correlacion

COEFICIENTE RELACION
0.81a-1.00= Correlacidn negativa perfecta.
-0.76 a-0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.
-0.51a-075= Correlacién negativa considerable.
-0.26 a-0.50 = Correlacion negativa media.
0.11a-025= Correlacién negativa débil.
0.01a-010= Correlacidén negativa muy débil.
0= No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.01 a +0.10 = Correlacidn positiva muy débil.
+0.11a+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.26 a +0.50 = Correlacién positiva media.
+0.51a+0.75 = Correlacién positiva considerable.
+0.76 a +0.90 = Correlacién positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 = Correlacidn positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

50




TABLA N° 16: Correlacion devariables

Correlaciones

Certificacion Calidad del
OEA Senvicio
Coeficiente de comrelacion 1,000 954~
Ceriificacion OEA Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Rho de Spearman i B
Coeficiente de comelacion 954 1,000
Calidad del servicio  Sig. (bilateral) 000
N 36 36

**_La cormrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software estadistico SPSSv.24
I nter pretacion
Se observa en la tabla 16 que €l coeficiente Rho= 0.954, por |0 que se determina
gue existe una correlacion positiva muy fuerte entre las variables “ Certificacion OEA” y
“Calidad del Servicio”, con un nivel de significancia de 0,00 < 0.05 por lo que se acepta la
hipétesis de la investigacion y se rechaza la hipotesis nula, obteniendo como resultado la

relacion directa entre ambas variabl es.
Hipotesis especifica 1.

Hi: Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA Operador

Econdémico Autorizado) y la expectativa del cliente en la Agencia de Aduana Transoceanic

HO: No existe unarelacion directa entre la obtencion del certificado OEA Operador

Econdmico Autorizado) y la expectativa del cliente en la Agencia de Aduana Transoceanic

TABLA N° 17: Correlacion dela hipotesis especifica 1

Correlaciones

Certificacion Expectativas
OEA

Coeficiente de comelacion 1,000 A1
Ceriificacion OEA  Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36

Rho de Spearman . .
Coeficiente de comrelacidn A1 1,000

Expectativas Sig. (bilateral} ,000
N 36 36

= La cormelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software estadistico SPSSv.24
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I nter pretacion:

Se observa que ele estadistico Rho de Spearman, el que arrojo un coeficiente 0.911,
por lo que se determina gque existe una correlacion positiva muy fuerte entre la variable
“Certificacion OEA” y la dimensién “Expectativas’, con un nivel en e grado de
significancia de 0,00 < 0.05, € cual es el maximo establecido para ser aceptada. De esta
manera se acepta la hipotesis de lainvestigacion y se rechaza la hipétesis nula, obteniendo
como resultado larelacion directa entre la Certificacion OEA y las Expectativas ddl cliente

en la Agencia de Aduana Transoceanic.
Hipotesis especifica 2:

Hi: Existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA (Operador

Econdmico Autorizado) y perspectivadel cliente en la Agencia de Aduana Transoceanic.

HO: No existe una relacion directa entre la obtencion del certificado OEA
(Operador Econdmico Autorizado) y la percepcion del cliente en la Agencia de Aduana

Transoceanic.

TABLA N° 17: Correlacion dela hipotesis especifica 2

Correlaciones

Certificacion Percepcion
OEA

Coeficiente de comrelacion 1,000 G217
Certificacion OEA  Sig. (bilateral) . 000
M 36 36

Rho de Spearman . .
Coeficiente de comrelacion 921 1,000

Percepcion Sig. (bilateral) ,000
M 36 36

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

Fuente: Software estadistico SPSS v.24

I nter pretacion:

Se observa que ele estadistico Rho de Spearman, el que arrojo un coeficiente 0.921,
por lo que se determina que existe una correlaciéon positiva muy fuerte entre la variable
“Certificacion OEA” y ladimension “Percepcion”, con un nivel en € grado de
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significancia de 0,00 < 0.05, € cual es € maximo establecido para ser aceptada. De esta
manera se acepta la hipétesis de lainvestigacion y se rechaza la hipétesis nula, obteniendo
como resultado larelacion directa entre la Certificacion OEA y la percepcion del cliente en

la Agencia de Aduana Transoceanic.

V. DISCUSION

Gracias a los resultados obtenidos en esta investigacion, en la que se buscé hallar la
relacion entre las variables Certificacion OEA y Calidad dd servicio en la Agencia de
Aduana Transoceanic S.A.; Calao — 2018; por lo que se realizO una encuesta a 36
colaboradores del éreacomercial delo cual se establecio los siguientes resultados.

Hipotesisy objetivo feneral

En la presente investigacion se tuvo como objetivo principal determinar la relacion
gue existe en la Certificacion OEA y la Caidad del servicio en la Agencia de Aduana
Transoceanic S.A.; Calao — 2018; De acuerdo a los resultados obtenidos a través del
instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa, se determind que s existe una
relacion entre las variables mencionadas antes, y |os resultados obtenidos en la prueba de
Spearman con un coeficiente de Rho= 0,954; Por 1o que se determina gque existe una
correlacion positiva muy fuerte entre las variables; con un valor de significancia (bilateral)
de 0.000 & mismo que es menor a 0.05. De la cual concluimos que se rechaza la hipotesis
nulay se acepta la hipotesis de investigacion, demostrando la correlacion que existe entre

las variables.

Este resultado es coherente con € trabajo de Investigacion de Bellido (2018) en su
tesis titulada “Operador Econdmico autorizado y competitividad en Luxor Agencia de
Aduna S.A.C; San Miguel — 2018". Segun la prueba de Spearman se obtuvo un Rho=0,
956, teniendo una correlacion positiva considerable, con un valor de significancia
(bilateral) de 0.000 e mismo que es menor a 0.05. Se contrasto con este trabgo ya que se
obtuvieron resultados estadisticos similares a el Rho de Spearman = 0,954 obtenido en
esta investigacion en la cua € autor concluye, que, si la empresa obtiene la certificacion

de operador econdmico autorizado, le va a permitir obtener aquellas competencias de las
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cuales carece y fortalecer aquellas que posee, que les permita diferenciarse de sus
competidores.

Hernandez y Portals (2014) indican que:

El OEA nace como respuesta a la necesidad de conjugar seguridad y facilitacion de
las operaciones de comercio exterior [...]. Aquellos operadores que participen en la
cadena de suministro internacional que acrediten e cumplimiento de unas medidas
de seguridad y buenas précticas se consideraran socios fiables de la cadena de

suministros (p. 17).

En relacion a la presente investigacion y a los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a los colaboradores de |la Agencia de Aduana Transoceanic S.A; Callao — 2018;
tal como definen Hernandez y Portals, la certificacion OEA nace como respuesta de
reconocer a los operadores del comercio exterior que siguen los lineamientos de seguridad
buscando la facilitacion en el comercio, lo cua coincide con la presente investigacion la
cua indica que a obtener con la certificacion OEA elevala calidad del servicio brindado a

los clientes, de la Agencia de Aduana Transoceanic S.A.
Hipotesisy objetivo especifico 1

En la presente investigacion se tuvo como objetivo especifico N° 1 determinar la
relacion gque existe en la Certificacion OEA vy la Expectativas del cliente en la Agencia de
Aduana Transoceanic S.A.; Calao — 2018; De acuerdo a los resultados obtenidos a través
del instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa, se determind que S existe una
relacion entre la variable y dimensién mencionadas antes, y |os resultados obtenidos en la
prueba de Spearman con un coeficiente de Rho= 0,911; Por lo que se determina que existe
una correlacion positiva muy fuerte entre las variables; con un valor de significancia
(bilateral) de 0.000 & mismo que es menor a 0.05. De la cua concluimos gque se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, demostrando la correlacion que

existe entre las variables.

Este resultado es coherente con € trabajo de Investigacion de Quiroz (2015) en su

tesis titulada “ Expectativas de los alumnos ingresantes y satisfaccion de |os egresados de la
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Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias Socides de la Universidad
Nacional de Ingenieria - 2015”. Segun los resultados obtenidos de 0.801 y 0.763 sobre €
Alfa de Cronbach, Se contrasto con este trabgo ya que se obtuvieron resultados
estadisticos similares al e Rho de Spearman = 0,911 obtenido en esta investigacion en la
cua € autor concluye. El autor concluye, que las expectativas de los alumnos ingresantes
son dtas y a su vez son similares la percepcion de los egresados de la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la Universidad Naciona de Ingenierias. Martin, Payne,
Ballantyne (1994) citan a Parasuraman definiendo las expectativas del cliente como, Los
deseos y necesidades de los clientes, por la tanto, |0 que ellos consideran debe ser provisto
por laoferta

En relacién a la presente investigacion y a los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a los colaboradores de |la Agencia de Aduana Transoceanic S.A; Callao — 2018;
tal como definen Martin, Payne, Ballantyne, |as expectativas son: |0os deseos y necesidades
de los clientes, 1o cua coincide con la presente investigacion la cual indica que a contar
con la certificacion OEA las expectativas del cliente se eleven sobre la calidad del servicio

brindado a los clientes, de la Agencia de Aduana Transoceanic S.A.
Hipotesisy objetivo especifico 2

En la presente investigacion se tuvo como objetivo especifico N° 2 determinar la
relacion que existe en la Certificacion OEA y la Percepcidn del cliente en la Agencia de
Aduana Transoceanic S.A.; Callao — 2018; De acuerdo a los resultados obtenidos a travées
del instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa, se determind que s existe una
relacion entre la variable y dimension mencionadas antes, y |os resultados obtenidos en la
prueba de Spearman con un coeficiente de Rho= 0,921; Por |o que se determina que existe
una correlacion positiva muy fuerte entre las variables; con un vaor de significancia
(bilateral) de 0.000 & mismo que es menor a 0.05. De la cua concluimos gque se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, demostrando la correlacion que

existe entre las variables.

Este resultado es coherente con €l trabajo de Investigacion de Alarco (2016) en su
tesis titulada “ Percepcion de la Gestion administrativaen e nivel de satisfaccion laboral de
los trabajadores del ministerio de transporte y comunicaciones, Lima 2015". Segun la
prueba de Spearman se obtuvo un Rho=0, 963, teniendo una correlacion positiva
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considerable, con un valor de significancia (bilateral) de 0.000 el mismo que es menor a

0.05. Se contrasto con este trabajo ya que se obtuvieron resultados estadisticos s similares
al el Rho de Spearman = 0,921 obtenido en estainvestigacion en la cual € autor concluye,
gue la gestion administrativa esta altamente relacionada con la percepcion del cliente sobre

la satisfaccion laboral en el Ministerio de transporte y comunicaciones.
Criado y Calvo (2004), citando a Barroso y Martin, nos indican que:

La percepcion se encuentra sujeto a la prestacion del servicio tomando en
consideracién € inicio, progreso y final de la venta, aunque e nivel de desempefio
importante no es aquel finamente otorga € vendedor, sino aguel que

subjetivamente percibe e cliente.

En relacion a la presente investigacion y a los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a los colaboradores de |la Agencia de Aduana Transoceanic S.A; Callao — 2018;
tal como definen Criado y Calvo, la percepcion nace como respuesta de la contratacion del
servicio recibido con lo esperado por e cliente, 1o cua coincide con la presente
investigacion la cual indica que a obtener con la certificacion OEA, la percepcion de la
calidad del servicio brindado a los clientes se eleva, gracias a los pardmetros que se
establecen para obtener la mencionada certificacion, en la Agencia de Aduana

Transoceanic S.A.

V. CONCLUSIONES

Habiendo observado, analizado y contrastado los resultados de le presente

investigacion, se brindaron las siguientes conclusiones.

Primera: En la presente investigacion se tuvo como objetivo principa determinar la
relacion gque existe en la Certificacion OEA y la Calidad del servicio en la Agencia de
Aduana Transoceanic S.A.; Calao — 2018, la cual por los resultados obtenidos se
determina que, si existe una correlacion entre las variables, por |o que se concluye, que la
empresa a contar con la certificacion OEA eleva la calidad del servicio brindado sus
cliente gracias a los lineamientos de seguridad internacional y facilidades obtenidas por

contar con la antes mencionada certificacion.
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Segunda: En la presente investigacion se tuvo como objetivo especifico determinar la
relacion que existe en la Certificacion OEA y las Expectativas sobre |la Calidad del servicio
en la Agencia de Aduana Transoceanic S.A.; Callao — 2018, la cua por los resultados
obtenidos se determina que, Si existe una correlacion entre la variable y dimension
mencionada, por 1o que se concluye, que la empresa al contar con la certificacion OEA
eleva las expectativas sobre la calidad del servicio brindado sus cliente ya que a contar
con dicha certificacion la otorga un valor agregado y se diferencia de su competenciaen €

mercado.

Tercera: En la presente investigacion se tuvo como objetivo especifico determinar la
relacion que existe en la Certificacion OEA y la percepcion sobre la Calidad del servicio
en la Agencia de Aduana Transoceanic S.A.; Callao — 2018, la cua por los resultados
obtenidos se determina que, s existe una correlacion entre la variable y dimension
mencionada, por lo que se concluye, que la empresa a contar con la certificacion OEA
mejora la percepcion sobre la calidad del servicio brindado sus cliente ya que a contar con
dicha certificacion los proceso de trabajo estan adecuadamente establecidos y se percibe la

facilitacion obtenida en los proceso ante Aduanas.

VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se |le recomienda ala empresa Agencia de Aduana Transoceanic S.A., fortalezca
su relacion no solo a sus colaboradores de la empresa, sino también, capacitando y
exponiendo a sus clientes los beneficios de contar con dicha certificacion como
importadores y exportadores, para que tengan mayor conocimiento de los requisitos y

beneficios que obtendran para volverse méas competitivos en e mercado internacional.

Segunda: Se le recomienda a la empresa Agencia de Aduana Transoceanic S.A., establecer
sociedades estratégicas o Joint Ventures de alianzas estratégicas con aquellas empresas y/u
operadores logisticos que realicen operaciones a nivel naciona e internacional, € cua les
permita aumentar e alcance de sus servicios extendiendo las posibilidades de obtencion de

nuevos clientes, y pudiendo otorgar a sus clientes actuales un servicio completo.
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Tercera: Se le recomienda a la empresa Agencia de Aduana Transoceanic S.A.,
implementar proceso de retroalimentacion (feedback) en base a las estipul aciones aplicadas
para obtener la certificacion OEA, analizar y contrastar, la adaptacion de |os colaboradores
a los procesos determinados para mantener la certificacion y crear cultura organizaciona

entre los mismos.

Cuarta: Selerecomienda alaempresa Agencia de Aduana Transoceanic S.A, investiguen
a profundidad los beneficios de contar con las certificaciones. OEA, BASC, 1SO 9001,
para que puedan aplicar |as estrategias de diferenciacion pertinentes y poder potenciar sus
virtudes tales como: seguridad, facilitacion en procesos aduaneros, reconocimiento en el
mercado, servicio diferenciado y competitivo en e entorno, permitiendo fidelizar a sus

clientes.

VIlI. ACOTE PERSONAL

En concordancia con la presente investigacion, la Certificacion OEA (Operador
Econdmico Autorizado) busca reconocer a agquellas entidades y/o empresas que han
decidido implementar los programas de seguridad disefiados y expuestos por la OMA en €
marco SAFE, esta certificacion habilita a la empresa como un miembro seguro en la
cadena de suministros, € cua es beneficiado con la “facilitacion” en los procesos
aduaneros, obteniendo una mayor acreditacion ante la autoridad Aduanera del Pais,
diferencidndose de las demés empresas dentro del mercado, y elevando la calidad del

servicio otorgado.

Sin embargo, a la certificacion OEA, también debe ser reconocida, como un
método de integracion regional, Ameérica Latina se encuentra actualmente en un proceso de
evolucion, avanzando del grado de “Unién Aduanera’ a “Mercado Comuan”, parte del
mencionado progreso de la integracion econdmica latinoamericana es buscar que entre las
Aduanas exista una comunicacion mas fluida y obtener la sincronizacion de los mercados
econdémicos a partir de las diversas operaciones de comercio exterior. Es por €llo que los
beneficios que otorga la certificacion le permiten a la pequefia, mediana y gran empresa,

contar con mejores oportunidades en e mercado internacional. Igualmente, a través de los

58



diversos acuerdos de reconoci miento mutuo entre aduanas es posible que el movimiento

comercia se dé con mayor fluidez y eficacia.

América Latina debe buscar consolidar los acuerdos de reconocimiento mutuo
formandose agrupaciones regionales, actualmente podemos gemplificar los beneficios de
dichas agrupaciones aianzas comerciades tales como: CAN (Comunidad Andina de
Naciones), ALADI (Alianza Latino Americana de Integracion), MERCOSUR (Mercado
Comun del Sur), los cuales durante las Ultimas décadas han dejado en claro laimportancia
del mercado econdmico regional en e mundo, en este punto se debe analizar no solo los
beneficios de adaptarse a los lineamientos de la Certificacion OEA, sino también, como
esta puede ser aplicada en la coyuntura actua de la region, buscando maximizar su

aprovechamiento y reduciendo |os riesgos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“ Certificacion OEAy calidad del servicio en la Agencia de Aduana Transoceanic, Callao 2018”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES | METODOLOGIA
Problema General Qbjetivo General Hipotesis General Certificacion | 1Ambiente de Disefio de
OEA trabajo investigacion
¢Como se relaciona la | Determinar larelacion que existe | Existe unarelacion directa entre 2. Imagen
certificacion OEA | entre la certificacion OEA | la obtencion del certificado OEA 3 Clima No experimental-
(Operador Econdmico | (Operador Econdémico | (Operador Econdmico | Dimensiones o Transversal
Autorizado) y la calidad | Autorizado) y la calidad del | Autorizado) y la mejora en la Organizacional
del servicio al clienteen @ | servicio a cliente en el despacho | calidad del servicio de la Agencia Tipode
despacho aduanero de la | aduanero de la Agencia de aduana | de Aduana Transoceanic. Seguridad 1.Gestion de investigacion
Agencia de aduana | Transoceanic. N rocesos
Trgansoceanic? Facilitacion g_objetivos Aplicada
Cadenade

" L. e L - o L Nivel de

Problemas Especificos Objetivos Espedificos Hipotesis Especificas Suministros 1.Organizaciones investioad on
Determinar la relacion que existe | Existe una relacion directa entre 2. Recursos
Como se relaciona la| entre la certificacion OEA | la obtencion del certificado OEA Descriptivo -
certificacion OEA | (Operador Econdémico | Operador Econémico Autorizado) Cadlidad del correlacional
(Operador Econdmico | Autorizado) y las expectativas del | y la expectativa del cliente en la Servicio
Autorizado) y expectativa | cliente de la Agencia de aduana | Agencia de AduanaTransoceanic. Pablacion
del cliente en la Agencia | Transoceanic. 1. Deseos
Transoceanic? Existe una relacion directa entre | Dimensiones 2 Neces dades 100
Determinar la relacion gque existe | la obtencién del certificado OEA T

¢Como se relaciona la|entre la certificacion OEA | (Operador Econdmico 3. Clientes Unidad de
certificacion OEA | (Operador Econdmico | Autorizado) y percepcion de Expectativa muestreo/ Muestra
(Operador Econdmico | Autorizado) y la percepcion del | cliente en la Agencia de Aduana Percepcion 1. Servicios
Autorizado) percepcidn en | cliente Agencia de aduana| Transoceanic. 2 Venta 40/ 36
la Agencia Transoceanic? | Transoceanic.
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ANEXO 2: CUESTIONARIO
Querido(a) entrevistado(a).

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la Certificacion OEA y la
Calidad del servicio en la Agencia de Aduana Transoceanic. S.A., Callao - 2018. Para ello, se le solicita que
responda las siguientes preguntas con veracidad. Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

Marque con una X la respuesta que usted considere correcta

(1) Totalmente en importante.
(2) Muy importante.

(3) Importante.

(4) Poco importante.

(5) Nadaimportante.

ITEMS 112|345

1 ¢Cree.Ud que &l ambiente de trabajo es importante para desarrollar sus actividades?

2 ¢Considera Ud que contar con la certificacion OEA mejoralaimagen de la empresa frente
alos clientes?

3 ¢Considera Ud. que esimportante generar un clima organizacional éptimo para el
desarrollo de las actividades?

4 ¢Considera Ud. que la gestion de los procesos de la empresa satisface alos clientes?

5 ¢Considera usted importante que | as empresas capaciten a sus colaboradores para la
obtencidn de certificaciones sobe seguridad en el comercio exterior?

6 ¢El uso correcto de los recursos es importante en una empresa?

7 ¢En su opinién, qué tan importante es la planificacion dentro de la organizacion parala
atencién de los servicios de aduana?

8 ¢Cree Ud. que laopinién del cliente esimportante?

9 ¢Considera Ud. que los clientes consideran relevante que la empresa cuente con la

certificacion OEA?

10 ¢Considera Ud. que la empresa cumple con la produccién constante de | as declaraciones de
aduana en |as operaciones de la empresa?

11 | ¢Quétanimportante es conocer al cliente para satisfacer sus necesi dades?

12 | ¢ConsideraUd. que esimportante contar con la certificacion OEA?

13 ¢Cuéan importante es ofrecer diversos servicios a cliente para cubrir sus necesidades?

14 ¢Considera Ud. que la empresa debe brindar un servicio diferenciado a de la competencia?

15 ¢Considera Ud, Que es importante la percepcion del cliente sobre € servicio recibido?

16 ¢Consideraque el servicio brindado d cliente debe superar sus necesidades y expectativas?

17 ¢Qué tan importante es ser competitivo en el mercado?

18 | ;CreeUd. quebrindar un servicio de calidad fidelizaalos clientes?

19 ¢Es importante que la empresa brinde un servicio de mayor calidad a de la competencia?

20 ¢En su opinidn, qué tan importante es conocer ala competencia de la empresa?
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ANEXO 3: VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

& 2S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CERTIFICACION OEA

N° DIMENSIONES | items Pertinencia® | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Seguridad Si No Si No Si No
1 ¢ Qué tan importante es el ambiente de trabajo para desarrollar sus actividades? X
2 ¢Qué tan importante es la imagen que transmite 1a empresa al contar con la certificacién OEA )
para el cliente? X
3 ¢Que tan importante es el bienestar personal para desarrollar las actividades diarias en la
empresa? )<
Dimension 2: Facilitacién Si No Si No Si No
1 ¢Qué tan importante es la gestion de los procesos de la empresa en busqueda de la
satisfaccion del cliente? X
2 ¢Que tan importante es conacer los objetivos propuestos para obtener |a certificacion OEA? ><
3 ¢Qué tan importante es la optimizacién del uso de los recursos de Ia empresa? S
Dimensién 3: Cadena de Suministros Si No Si No Si No
1 ¢Qué tan importante son las organizaciones para la atencion de 10S Servicios de aduana? 3¢ ER e e 4Gt Zac o aes -
2 ¢Qué tan importante es la percepcion del cliente de los servicios brindados? X
3 ¢Qué tan importante es para los clientes que Ia empresa cuenta con la certificacion OEA? X
4 ¢Qué tan importante es que los clientes cuenten con Ia certificacion OEA? X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 1 Aplicable después de corregir <] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: .12 5 Al ‘ tj\‘:\;( DNI’?QB"}J
) 4
' .del 2018
TPertinencia: El item corresponde al concepto tebrico formulado. —~
2Rele_vam:ia: El it_em es ;pro_piado para representar ;I componente o dimepsién especiﬂqa del constructo e P \
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo = S {:j,, & ‘\t-\ﬁ

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension s
R P ber Firma del Experto Informante.
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EmA VALLE 5

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias

Dimension 1: Proceso

1 ¢Qué tan importante es buscar la satisfaccion del cliente? e

2 ¢Qué tan importante es no descuidar la calidad del servicio en busca de satisfacer a los
clientes?

¢Qué tan importante es la coordinacion entre Ias diversas areas de Ia empresa?

¢Queé tan importante es la produccion continua de las declaraciones de aduana en las
operaciones de la empresa?

Dimensién 2: Lealtad del Cliente Si No No Si No

1 ¢Qué tan importante otorgar al cliente un servicio ideal 2 sus requerimientos?

2 ¢Qué tan importante es que los clientes consuman nuestro servicio continuamente?

Dimensién 3: Diferenciacién Si No No Si No

¢Que tan importante es ser competitivo en el mercado?

¢Qué tan importante es conocer a la competencia de Ia empresa?

K_&,c_n.x,\-@.y X

1
2
3 ¢ Qué tan importante es darle un valor agregado al servicio brindado por la empresa?
4

¢Qué tan importante es conocer al cliente para satisfacer sus necesidades?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable p<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DEMA S

Co A

DNI:.. 212713

Econtom A -

20 de..R2L... del 2018

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 7_@ o 6\-—, o

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

=

)

Firma del Experto Informante.
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CEAR VALLEID

a¢
i3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CERTIFICACION OEA

Ne DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Seguridad Si No | Si [ No Si No
1 ¢Qué tan importante es el ambiente de trabajo para desarrollar sus actividades? . 7 X
2 ¢Qué tan importante es la imagen que transmite la empresa al contar con Ia certificacion OEA
para el cliente? X < ’
3 ¢Que tan importante es el bienestar personal para desarrollar las actividades dianias enla ‘
empresa? e N ¥
Dimensién 2: Facilitacién Si No | Si | No Si No
1 ¢Qué tan importante es la gestion de los procesos de la empresa en bisqueda de I %
satisfaccion del cliente? <« <«
2 ¢Queé tan importante es conacer los objetivos propuestos para obtener Ia certificacion OEA? 7 P
3 ¢ Qué tan importante es la optimizacién del uso de los recursos de la empresa? X & 4
Dimension 3: Cadena de Suministros Si No | Si | No Si No
1 ¢Qué tan importante son las organizaciones para la atencion de los servicios de aduana? X o W
2 ¢Que tan importante es la percepcion del cliente de los servicios brindados? W % >,
3 ¢Qué tan importante es para los clientes que la empresa cuenta con 1a certificacion OEA? ¥ 2
4 ¢Qué tan importante es que los clientes cuenten con la certificacion OEA? X A A
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregirp( No aplicable [ ]

w 7 .
Apellidos y nembres del juez validador. Dr.: ..... (s Jua... /1 Gencn, Teues:

"Pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia ¢ items plan son sufici Ie ir [2 dimension .
ota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados sol uficientes para medir l2 dimensior Firpfa del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Proceso
1 ¢Qué tan importante es buscar Ia satisfaccion del cliente? pr
2 ¢Qué tan importante es no descuidar la calidad del servicio en busca de satisfacer a los
clientes? ¥
3 ¢Qué ten importante es la coordinacién entre las diversas areas de la empresa? @
4 ¢Qué tan importante es la produccion continua de las declaraciones de aduana en las
operaciones de la empresa? g
Dimension 2: Lealtad del Cliente Si No | Si [ No Si No
1 ¢Que tan importante otorgar al cliente un servicio ideal a sus requerimientos? P
2 ¢Qué tan importante es que los clientes consuman nuestro servicio continuamente? £
Dimension 3: Diferenciacién Si No | Si| No | Si No
1 ¢ Qué tan importante es ser competitivo en el mercado? s
2 ¢ Qué tan importante es conocera la competencia de la empresa? M
3 ¢Qué tan importante es darle un valor agregado al servicio brindado por la empresa? ¥
|4_ ¢Qué tan importante es conocer al cliente para satisfacer sus necesidades? X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 1 Aplicable después de corregir/b(r No aplicable [ ]

......... : ’Cﬂ@cﬂ%fvw/‘m_v'usﬁwna DNL:...

Especialidad del validador:

LTI

25.de sl del 2018
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo g

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

£ ~
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados sen suficientes para medir la dimension .
Fi el Experto Informante

70




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CERTIFICACION OEA

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: .../ MDA D‘.’....“;aa’? 30;(

Ne DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién 1: Seguridad Si No | Si | No Si No
1 ¢ Qué tan importante es el ambiente de trabajo para desarrollar sus actividades? £ X Z
2 ¢Queé tan importante es la imagen que transmite Ia empresa al contar con la certificacion OEA
para el cliente? » X A
3 ¢Qué tan importante es el bienestar personal para desarrollar las actividades diarias en la
empresa’? A o g
Dimension 2: Facilitacion Si No | Si | No Si No
1 ¢Que tan importante es la gestion de los procesos de la empresa en bisqueda de la
satisfaccion del cliente? < < X
2 ¢Qué tan importante es conocer los objetivos propuestos para obtener la certificacion OEA? v, A X
3 ¢Qué tan importante es la optimizacion del uso de los recursos de la empresa? £ L X
Dimensién 3: Cadena de Suministros Si No | Si | Neo Si No
1 ¢Qué tan importante son las organizaciones para la atencién de los servicios de aduana? & K V
2 ¢Qué tan importante es la percepcion del cliente de los servicios brindados? ¥
3 ¢Qué tan importante es para los clientes que la empresa cuenta con la certificacion OEA? % ¢ Y,
4 ¢Queé tan importante es que los clientes cuenten con Ia certificacion OEA? i L A
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

o
[ fi

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Proceso
1 ¢Qué tan importante es buscar la satisfaccion del cliente? P 2
2 ¢Que tan importante es no descuidar Ia calidad del servicio en busca de satisfacer a los
clientes? - ¥ «
3 ¢Qué tan importante es la coordinacion entre las diversas areas de la empresa? P Y
4 ¢Qué tan importante es la produccion continua de las declaraciones de aduana en las
operaciones de la empresa? = A
Dimensién 2: Lealtad del Cliente Si No | Si| No | Si No
1 ¢Qué tan importante otorgar al cliente un servicio ideal a Sus requerimientos?
2 ¢Qué tan importante es que los clientes consuman nuestro servicio continuamente? ¢ &
Dimension 3: Diferenciacion Si No [ Si|[ No | Si No
1 ¢Qué tan importante es ser competitivo en el mercado? < L K
2 ¢Qué tan importante es conocer a la competencia de la empresa? o / Wy
3 ¢Qué tan importante es darle un valor agregado al servicio brindado por la empresa? Y / P
4 ¢Que tan importante es conocer al cliente para satistacer sus necesidades? X A X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [1 Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: ... Svnnans, Sese 3&'*‘5 .........
"""""" A1) 4608 gel 2015
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. . ¥ E
Relevancia: El item es :_spropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo A A - 4--’ Q‘Z_ y
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo \ éqw A > U

g

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension .
Firma del Experto Informante.
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umveRsiDAD ORIGINALIDAD DE TESIS | Pagines - 1del

Yo, Ledn Epinora, Lessner Augusto, docente de la Focullad de Ciencias
Empresaroles v Escuela Profesional de Megocios infemacionales de la Universidad
Cé&sar Yallejo — Alial Caofoo, revisarfa) de 1o tesis fifulodao

“"CERTIFICACION OEA Y CaALDAD DEL SERVICIO EM LA AGENCIA
DE ADUANA TRANSOCEANIC 5.A., CALLAG - 2018" del estudianie Rios Chappeill,
Jesus Armando, constato que la invesfigacian fiene un indice de smilltud de 24 %
varificable en e reporte de odginalidod del programa Tumifin,

El suscrito analizd dicho reporte v concluyd que cada ung de las coincidenclos
detectadaos no canstituyen plogic. A mi leal sobear ¥ entender lo tesis cumple con
todas las normas pana e wo de cibas v referencios establecidas por la Univesidad
Cesar Valle|o,

Calloo, 17 de diciembre de 2018

Ferna
Dr. Lessner Augusto Leon Espinoza
DMl OF 725199

|
Eiabornd Direccion da '-.-'barre:lamqaﬂe

e Respansobls de 5GC Antabd

Invesligecian invesfgocicn
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“CERTIFICACION OEA ¥ CALIDAD DEL SERVICIOEN 1A AGENCIA
DE ADUANA TRANSOCEANIT 8 A, CALLAO - 018"

TESIS PARA OBTENER EL TITUL( PROFESIONAL DE
LICENCIADO EX NEGOCIOS INTERNACTONALES

AL
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ucv | AUTORIZACIGN DE PUBLICACIGON DE | Ciidigo | FB-FPPRAO202

Vemidn | 09
umvessioap | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL il

Fecha @ 33-00-2018
f“““‘“—"—"‘| ucv Pagina : 1del

Yo Rios Choppell Jesus Armando, identificado con DN N 70447504,
egresado de lo Escuela Profesional de Negocios Intemocionales de o
Universidad César Vallejo, autorzo [ X |, No autorze | | ka divuigacion v
comunicacién poblica de mi fraboje de Invasiigaocién fitulado
“CERTIFICACION QEA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA AGENCIA DE ADUANA
TRANSOCEANMIC 5.4, CALLAD - 2018"; en el Repasiforio Institucional de ia

UCV (hitp://reposiono.ucy.edu.pe/), segin lo estipulodo en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derachos de Autor, Art, 23 v Art, 33

Fundamentacidn en coso de no avloizocion:

------------------------------------------------------------------------------------------------------------

—
FIRMA A,

DIz FO447504

FECHA: 17 de diclembre de 2018

Direccidn de Vicemeoionado oe
Elabord tvaalkaaalin Rends Rasponsoble de SGC ﬁ.nmbﬁl Inveshigoeit
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

Facuitad de Ciencias Empresariales

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Rios Chappell, Jestis Armando

INFORME TITULADO:
CERTIFICACION OEA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

AGENCIA DE ADUANA TRANSOCEANIC S.A..CALLAQ - 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Licenciado en Negocios Internacionales

SUSTENTADO EN FECHA: 17/07/20187

NOTA O MENCION: 17 Diecisiete.
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