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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacion que existe entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic
S.A.C. en el afio 2019, para que las agencias de aduanas se percaten cuales son los puntos
débiles que cuentan y se deben mejorar para contar con una mejor calidad en sus servicios

Yy, por ende, se obtenga mayor satisfaccion a sus clientes.

El presente trabajo se realizara mediante el disefio No Experimental de corte transversal dado
que las variables no se manipularan, solo se buscara ver el comportamiento de una sobra la
otra. El tipo de investigacion es de tipo correlacional; ya que el estudio tiene como principal
objetivo poder relacionar dos variables, con un método de investigacién deductivo ya que se

ira de lo general a lo especifico.

La unidad de andlisis del presente trabajo son los clientes y/o usuarios de la agencia de
aduanas IJM LOGISTIC SAC ubicado en el distrito de San Miguel, en su totalidad con 48

empresas importadoras.

Finalmente, los resultados del trabajo de investigacion, comprobaron que existe una relacion
directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de

Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Palabras claves: Agencia de aduanas, calidad de servicio, satisfaccion de los cliente y distrito

de San Miguel.



ABSTRACT
The general objective of this research is to determine the relationship between the Quality
of Service and the Customer Satisfaction of the Customs Agency IJM Logistic S.A.C. in
2019, so that customs agencies realize which are the weak points that count and must be
improved in order to have a better quality in their services and, therefore, obtain greater

satisfaction for their clients.

The present work will be carried out through the Non-Experimental cross-sectional design
since the variables will not be manipulated, it will only be sought to see the behavior of one
over the other. The type of research will be correlational; since the main objective of the
study is to be able to relate two variables, with a deductive research method since it will go

from the general to the specific.

The unit of analysis of this work will be the clients and/or users of the customs agency 1JM
LOGISTIC SAC located in the district of San Miguel, in its entirety with 48 importing

companies.

Finally, the results of the research work, in the general hypothesis, confirmed that there is a
direct relationship between the Quality of Service and the Customer Satisfaction of the

Customs Agency IJM Logistic S.A.C. in the year 2019.

Keywords: Customs agency, service quality, customer satisfaction and San Miguel district.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion

puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997)

Actualmente, la calidad de servicio en la mayoria de las organizaciones en el mundo se esta
moviendo hacia la prestacion de un servicio de alta calidad, lo que la convierte en una de las
tareas mas importantes, pero también se convierte en un proceso tedioso de implementar en
las organizaciones. Asimismo, las empresas han ido logrando conectarse a una nueva etapa

de transformaciones, cambios y desafios para sobresalir entre sus competidores.

A lo mencionado, cabe indicar que el mayor desafio que tuvieron que afrontar las
organizaciones a nivel mundial fue al comienzo de la pandemia (COVID-19), donde las
empresas en tiempo récord se vieron obligadas a repensar la atencion al cliente, desplegar
nuevos canales, y otras tecnologias que les permitan no solo seguir brindando el servicio,
sino también fortalecer y mantener el vinculo que ya se contaba o desarrollar una

oportunidad para atraer nuevos clientes.

Por consiguiente, las organizaciones que utilizan la calidad de servicio, buscan liderazgo y
posicionamiento, pero principalmente la satisfaccion del consumidor. El cliente actual
conoce sus necesidades y cuenta con expectativas frente al servicio que desea obtener; como
resultado, es claro que un mal servicio al cliente afecta la reputacion de la empresa e incurre

en costos adicionales, pérdidas econdmicas y cliente no fidelizados.

En el Perd, existen varios sectores que implementan la calidad de servicio como prioridad
dentro de sus organizaciones, la cual se ve reflejado en la satisfaccion del cliente, en
comentarios positivos que puedan indicar el consumidor por el servicio obtenido; al
contrario, la no implementacion de la misma causara una mala experiencia e insatisfaccion.
Sin embargo, diferentes sectores en el pais estan haciendo grandes esfuerzos en su capacidad

para mejorar la calidad del servicio, a lo que pueda conducir a satisfaccion de los clientes.

Respecto al sector aduanero, muchas agencias de aduanas estan introduciendo elementos
para medir la satisfaccion de los procesos logisticos, esto con lleva la mejora de la calidad

de servicio que las agencias brindan a sus clientes. Por ello el modelo de SERVQUAL, la

Xl



cual cuenta con 5 dimensiones: que son la confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibilidad y asi como los colaboradores en la organizacion

son punto clave para obtener calidad en el servicio.

Sobre los procesos logisticos dentro de las agencias de aduanas para llevar a cabo la
nacionalizacion de las cargas ingresadas al territorio peruano, no es el mas optimo y
adecuado, a lo que repercuta en la atenciéon frente al cliente. Como podemos mencionar, los
problemas de las agencias de aduanas en el Per(, que se puedan contar es la mala
comunicacion y gestion en el proceso de nacionalizacion, ya sea en las coordinaciones con
el agente de carga, clasificacién arancelaria, célculo de tributos, comunicacion con la
aerolinea, naviera, almacén, coordinaciones con el transportista para la entrega de los
productos importador y/o demas relacionados con la mercancia, a lo cual traerd como
consecuencia obstaculos y demoras que se pueden obtener a partir de los retrasos, y esto a
su vez genera costos adicionales que finalmente afectan sus costos y los plazos dados por el

agente de aduanas a los importadores.

En relacion a la problemaética expuesta y centrando al tema de la presente investigacion, la
agencia de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C. situada en el distrito de San Miguel en la ciudad
de Lima, se identifica por ser una empresa especializada en brindar servicios de despacho
aduanero y soluciones logisticas para personas juridicas que realizan procesos de compra y
venta de productos en mercados externos. Por eso es importante evaluar e identificar
problemas en el sector de comercio exterior que provocan retrasos y complicaciones en el
desarrollo de la prestacion de servicios, que consigo pueden causar insatisfaccion en el

cliente final.

Por ello, en este estudio buscamos analizar la relacion entre la variable calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, en la agencia de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C. con respecto
al ano 2019.

Objetivo de la Investigacion

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Objetivos Especificos
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e Determinar la relacién que existe entre la Confiabilidad y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e Determinar la relacion que existe entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion

de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 20109.

e Determinar la relacion que existe entre la Seguridad y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 20109.

o Determinar la relacion que existe entre la Empatia y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e Determinar la relacidon que existe entre los Aspectos tangibles y la Satisfaccion de
los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Este estudio se realizd para analizar la relacion de las variables: Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, asi como evaluar los factores de calidad percibidos por los
usuarios de la agencia de aduanas en relacionados con la naturaleza de la compra o uso del

servicio.

En los altimos afios de la agencia de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C, existen demoras al dar
respuesta a los clientes sobre el status de sus cargas y atrasos para el retiro de las mismas, lo
que da como perspectiva a un mal servicio brindado y, por ende, una insatisfaccion por parte
del cliente. Por tal motivo, preguntamos, ¢Por qué la calidad del servicio se ha convertido

en un tema muy importante?

En el siglo XX, el concepto de calidad fue evolucionando y desde el cumplimiento de
especificaciones técnicas establecidas por especialistas, se ha avanzado hacia la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, la adaptacién para el uso y para el costo,
que implica incluir el aspecto econdmico, como consideracion adicional a los elementos

anteriormente mencionados. (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez , 2009)

Finalmente, se podria precisar que la calidad del servicio se trata de superar las expectativas
del cliente en comparacion con lo que, obtenido por el servicio, ello ayudara a que la agencia
de aduanas pueda localizar las deficiencias que se cuentan en los procesos aduaneros para

asi poder brindar un mejor servicio con calidad, rapidez, eficiencia y eficacia.

Este estudio permite brindar conocimientos adquiridos, para que los investigadores puedan

acceder y relacionarse con situaciones similares que cuentan en sus procesos logisticos.
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Este estudio propone una metodologia de investigacion a través de un nuevo disefio de
estudio. Para conseguir el objetivo del estudio, a lo que se utilizaran técnicas de investigacion
como cuestionarios y procesos en software para medir la calidad del servicio que ofrecen las

organizaciones en un contexto aduanero.

Por lo tanto, se procura saber el valor que tiene para los clientes la satisfaccion que se tiene
al obtener un servicio, asi también, conocer la potencia que se tiene al captar a nuevos
clientes potenciales y mantener a los vigentes con el objetivo de la organizacion, su
cooperacion, motivacion, relaciones interpersonales, toma de decisiones y procesos de
control que definen y caracterizan la calidad del servicio. Por lo tanto, los resultados de la

busqueda se basan en técnicas de busqueda validas en el medio.

La calidad de servicio en los procesos del sector aduanero, se ha convertido actualmente en
un punto importante que deben saber afrontar los agentes o representantes en la cadena
Logistica. Asimismo, las agencias de aduanas se han visto afectados en los Gltimos afios por
la demanda masiva, por parte de los clientes que generan compra y venta en el mercado
internacionales, teniendo que mejorar la calidad de servicio brindado por la alta
competitividad del comercio exterior, donde la percepcion de los clientes, es un punto

importante para evaluar la prestacion de servicio en las agencias de aduanas.

En nuestro pais, no todas las empresas cuentan con investigaciones sobre la calidad
percibida, tanto en la calidad del servicio como en la satisfaccion del cliente. El estudio tuvo
como objetivo establecer el diagnostico en ambos lados. Es decir, pueden identificar brechas
en la calidad del servicio, para que posteriormente puedan proponer modificaciones y
complementos a las brechas encontradas.

Para la superacion de las organizaciones, es indispensable que los colaboradores de las
empresas logren un desarrollo de calidad en sus propios puestos, por ello, es de suma
importancia capacitar al personal para su mejora a nivel profesional. Sin embargo, la calidad
del servicio de las empresas suele incluir muchos aspectos que hacen que los empleados los
ignoren. Por lo tanto, se debe tener en cuenta que el personal debe estar motivado y contar

con actividades especificas que hagan con ello brindar un buen servicio a sus clientes.

Mientras la Aduana no mejore sus estandares de calidad, seguira incurriendo en defectos en
la nacionalizacion de los productos adquiridos en el exterior por los destinatarios. Lo cual

originaria que los clientes no tengan una buena experiencia y perspectiva del servicio
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brindado. El estudio pretende dar un paso importante en el diagnostico de areas de escasez
para que sea el punto de partida para la mejora de la calidad dentro de las aduanas y con ello

la satisfaccién del cliente.

Por tanto, es importante concluir que la importancia de este trabajo de investigacion es
conocer cudles son las deficiencias al tener que brindar un servicio de calidad en la cadena
logistica o procesos aduaneros, asi también como una medida para saber si los clientes y/o
usuarios estan satisfechos con el servicio adquirido o no. Donde, las demas empresas de
agencias de aduanas podran tomar como referencias los puntos a fortalecer para que la

calidad de su servicio sea mas competitiva y brindar una mejor experiencia y perceptiva.

La presente investigacion es viable desde el enfoque econémico ya que se cuenta con los
recursos necesarios, permitiéndonos obtener la informacién correcta, a tiempo, para llevar a

cabo su desarrollo.

La presente investigacion desde el punto de vista informativo es viable, ya que desea
informar la relacion de las dos variables de estudio: calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes.

Desde el enfoque social, la presente investigacion es viable ya que los resultados se utilizaran
para mejorar los servicios aduaneros y corregir la calidad de los servicios de las agencias de
aduanas, favoreciendo a los importadores de la agencia de aduanas 1JM LOGISTIC SAC.
En el contexto tecnoldgico, este estudio es viable porque cuenta con los soportes necesarios
para un desarrollo continuo, tales como: computadora, zoom, programadores office, SPSS,

demas.

Con la finalidad de enriquecer el trabajo de investigacion y tener los soportes necesarios para

tener una eficiente recaudacion de informacion.
Viabilidad legal: La viabilidad legal se ve dividida en tres enfoques:
e Confidencialidad

La confidencialidad es uno de los principios fundamentales en el procedimiento de
mediacion, dado que propicia la confianza mutua de las partes y contribuye a garantizar
la franqueza entre ellas con la finalidad de generar la confianza necesaria para favorecer

que las partes expresen sus intereses y necesidades. (Demestre, 2010)
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En ese sentido, la confidencialidad es darle seguridad al consignatario/importador de que lo

expresado al recabar informacion serd utilizado de manera correcta y sensata.
e Proteccion de datos

“La proteccion de datos de caracter personal hace referencia al derecho fundamental del
individuo a decidir sobre sus propios datos frente al tratamiento masivo de los mismos,

especialmente como consecuencia de la aparicion y desarrollo.” (Estrada, 2019)

Sobre lo expresado por el autor la proteccion de datos es el resguardo que se le da a los datos
de los clientes de una empresa ya que el usuario tiene la libertad de expresar si desea que su

informacion sea revelada en este estudio.

e Derecho de propiedad intelectual

Una propiedad especial, dado que no recae sobre bienes corporales o materiales, si no
sobre los bienes inmateriales; se ejerce sobre la forma expresiva que se da a una idea,
susceptible de ser divulgada o reproducida por cualquier medio, o de ser aprovechada en

el comercio o en la industria. (Rengijo, 1996)

En base a lo expresado por el autor, la presente investigacion respetara las expresiones,
comentarios de los autores en la recabacion de informacion extraida de libros, tesis, papers,

y demas.

Viabilidad técnica: La presente investigacion es técnicamente viable dado que se cuenta

con una empresa caso de estudio que proporcionara informacion de primera mano.

Viabilidad ambiental: En el contexto ambiental, la investigacion tiene un enfoque viable
ya que al no realizarse encuestas presenciales se optard por enviar de manera virtual los
formularios a los clientes del muestreo, generando asi una contribuciéon con el medio

ambiente.

En conclusién, lo indicado anteriormente muestra que la presente investigacion tiene

viabilidad para ejecutarse.

A lo largo de la presente investigacion se presentan algunas limitaciones que se pueden
definir como todos aquellos impedimentos que puedan ocasionar algunas contingencias en

la investigacion.
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Actualmente, el pais se encuentra en una crisis sanitaria por el COVID-19, teniendo consigo
medidas que puedan afectar recaudar la informacion, tales como: El contacto no directo con
los encuestados, La reduccion de recursos tales como: libros, revistas, articulos, etc., esto se
debe que al no contar con libre transito debido a la pandemia y el cierre de las bibliotecas

nacionales para una disminucion de contagios.

En conclusién, las limitaciones sefialadas anteriormente se plasman en el desarrollo de la

presente investigacion, pero podran ser superadas en el transcurso del mismo.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales
De acuerdo con (Orellana Bravo & Silva Alvarado, 2017) en su tesis denominada
Disefio de un plan de capacitacion sobre la calidad total y el desempefio de los
agentes de aduanas en Guayaquil, como problema de investigaciéon: ;Como se
implementaria un correcto manejo de la calidad total por parte de los agentes
aduaneros?, por lo que se busc6 como objetivo, realizar un plan de capacitacién y
seguimiento para la implementacion de un correcto manejo de calidad por parte de
los agentes aduaneros. El autor propone una metodologia de disefio correlativo-no
empirico, con un nivel de investigacion descriptivo y explicativo. Los resultados
determinaron que con el disefio de un plan de capacitacion se mejoraria la calidad
general en el desempefio de los funcionarios aduaneros. Finalmente, pudieron
concluir sobre el grado de importancia de realizar el presente estudio, para que se
pueda conocer que el plan de capacitacion aplicado en el trabajo de los funcionarios

de aduanas y el nivel de calidad.

(Mendoza Lépez, Sandoval Poveda, & Sequeira Ortega, 2019) sostiene en su tesis
denominado Satisfaccién de los clientes y Usuarios del Puerto de Corinto en funcién
de la Calidad del Servicio a través del Modelo Servqual, durante el periodo
Septiembre 2016 a Junio 2017, publicada en el Repositorio Centroamericano
SIIDCA, la cual tuvo como problema de investigacion ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes y usuarios de Puerto Corinto en funcién de la calidad del
servicio brindado?, por lo que se busco como objetivo: Evaluar la satisfaccion de los
clientes y usuarios del Puerto de Corinto en funcion de la calidad de los servicios en
el periodo comprendido de septiembre 2016 a junio 2017.El autor planteo como
metodologia que la investigacion en funcion del enfoque, es mixta (cualitativa-
cuantitativa). Entre los resultados se encontré que el principal problema que
enfrentaba el Puerto de Corinto era la falta de equipamiento y espacio. Finalmente,
pueden concluir que se ha determinado que las expectativas de los clientes superan
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las percepciones de la experiencia del servicio, por lo que se puede concluir que los
servicios, en cada uno de sus atributos constituyentes, no son proporcionados con

calidad.

Como lo hace notar (Rada Serrano, 2019) en su tesis de investigacion denominado
Manual de operaciones logistico para la importacién de mercancias bajo el régimen
10 del agente de aduana Nancy Serrano Mosquera; publicada en el Repositorio
Digital de la ULVR de Guayaquil, la cual tuvo como problema de investigacion ¢ Qué
mejoras podrian obtenerse, de implementarse un manual de operaciones logisticas
para la importacion de mercancias bajo el régimen diez para la agente de aduana
Nancy Serrano Mosquera, en un ambiente donde no se han aplicado herramientas
que aseguren la calidad de los procesos operativos?. El autor planteo como
metodologia basada en un tipo de investigacién es descriptiva, la metodologia
aplicada en la presente investigacion es descriptiva — propositiva, se estimo necesario
utilizar el enfoque mixto Método Sintético y Modelacién. Finalmente pudieron
concluir que, al no existir con un manual de operaciones, las actividades no se
encuentran normadas y consecuentemente, y como, recomendacion se le recomienda
a la empresa establecer el manual de control a las gestiones administrativas, puesto
que la falta de normativa no permitiria auditorias de control y establecer correctivos

0 mejoras de manera técnica y organizada.

1.1.2 Antecedentes Nacionales
De acuerdo con (De La Cruz Curay, 2018) en su tesis denominada Calidad del E-
Servicio de la Agencia de Aduanas Antares y la Satisfacciéon de sus Clientes - San
Isidro, 2018, publicada en el Repositorio de la Universidad César Vallejo, por lo que
se busc6 como objetivo, Determinar la influencia de la Calidad del E-Servicio de la
Agencia de Aduanas Antares en la Satisfaccion de sus Clientes - San Isidro, 2018. El
autor propone como metodologia basada en hipotesis deductivas con un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, con nivel de explicacién causal y disefio transversal no
empirico. Por lo tanto, la calidad del e-servicio de la agencia de aduanas Antares
influye en la satisfaccion de sus clientes - San Isidro, 2018. Finalmente, se puede
concluir que se ha determinado que la calidad en la prestacion del servicio puede
afectar la satisfaccion de los clientes y que mejorar la calidad beneficiara a la

organizacion, resultando una mejoria en la satisfaccion del cliente para competir en



el mercado nacional, la recomendacion ha determinado a la autoridad aduanera de
Antares a invertir mas en la difusion de sus servicios electronicos, ya que tendran un
aumento en la tasa proporcional, con el resultado 97,1%, en téerminos de satisfaccion

de la base de clientes.

(Villanueva Baldeon, 2019) sostiene en su tesis denominado Operaciones Aduaneras
y la satisfaccion del cliente en la empresa TLI Aduanas S.A.C — Lima, 2019, por lo
que se buscd como objetivo, determinar la relacion que existe entre las operaciones
aduaneras y la satisfaccion al cliente en la empresa TLI aduanas S.A.C — lima, 2019.
El autor propone como metodologia basada en un disefio tipo transversal no empirico
a aplicar, con un correlativo a nivel de investigacion descriptivo, y un enfoque
cuantitativo y un razonamiento hipotético. Como resultado, las operaciones
aduaneras se relacionan con la satisfaccion del cliente en la empresa TLI Aduanas
SAC, Lima - 2019. Finalmente se puede indicar que las operaciones aduaneras son
muy importantes en base al proceso, la Aduana tiene como objetivo facilitar el

comercio sin costos adicionales y compensar lo que requiere el comprador.

Como lo hace notar (Rios Chappell, 2018) en su tesis de investigacion denominado
Certificacion OEA y calidad del servicio en la agencia de aduana Transoceanic S.A.,
Callao — 2018, publicada en el Repositorio de la Universidad César Vallejo, en la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Escuela Profesional de Negocios
Internacionales, en la ciudad de Lima, la cual tuvo como problema de estudio ¢ C6mo
se relaciona la certificacion OEA y la calidad del servicio al cliente en el despacho
aduanero de la Agencia de aduana Transoceanic?, por lo que se busc como objetivo,
determinar la relacidn que existe entre la certificacion OEA y la calidad del servicio
al cliente en la Agencia de aduana Transoceanic. Como resultado que la relacion de
la Certificacion OEA con la Calidad del Servicio de la Agencia de aduana
Transoceanic es significativa. Finalmente se concluye que existe una relacion entre
las variables, donde la empresa al contar con una certificacion OEA incrementara la
calidad del servicio que brinda a sus clientes gracias a sus indicadores de seguridad

internacional e instalaciones contenidas en lo anterior.



1.2 Bases Tedricas
En el presente subcapitulo se pretende abordar los ejes relacionados a las dos variables del
trabajo de investigacion tales como: La calidad de servicio y satisfaccion del cliente, sobre

el caso de estudio.

1.2.1. Calidad de servicio
Hoy en dia la calidad del servicio es muy importante en una empresa, a lo que se puede

definir como la percepcion del servicio adquirido por parte del cliente.

Podemos definir calidad como, el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto
y/o servicio que guarda relacidn con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes (necesidades no han sido atendidas por ninguna empresa pero que

son demandadas por el pablico) de los clientes. (Editorial Vertice, 2008)

Como ha definido el autor, la calidad de servicio es el nivel de excelencia que una
empresa ha elegido alcanzar para satisfacer a sus clientes claves; lo que representa, al

mismo tiempo, la medida en que se logra esta cualidad.

1.2.1.1. Definicion de calidad
A continuacion, se define calidad por expertos del tema:

Etimoldgicamente, el término calidad proviene del latin qualitas-atis, el Diccionario de la
Real Academia Espafiola la define como: La propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa, que la capacita para juzgarla igual, mejor o peor que las demés de

su tipo.

No obstante, la Norma ISO 9000 indica que: La calidad es el nivel en el que un
conjunto de caracteristicas inseparables a una cosa cumple con los requisitos. Muy
similar a como la define la ISO 9001. Philip Crosby: la calidad es cumplimiento de

requisitos de un cliente. (Miranda & Chamorro, 2007)

Tal como lo definen las normas 1SO 9000 y 9001, las cuales son responsables del
cumplimiento de la gestion de calidad y de impulsar procesos para mejorar continuamente

la satisfaccién del cliente.



1.2.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) los autores partieron del paradigma citado por

(Matsumoto, 2014): EI modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad

del servicio.
L - . . Elementos
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia tangibles
Y I N A - ¥ ) Aspectos 0
Lacapacidad | | gq o) geseo de | El cOnocimiento Se refiere al instalaciones,
de realizar el y el interés de los ivelindividual )
servicio ayudar a los empleados v su nivel individua tales como:
b e usuarios y ca paci dad yara de atencion que infraestructura
P — brindarles un pins irap las empresas , €quipo,

. servicio rapido y 1SpI brindan a sus materiales y
confiable y let credibilidad y clientes I
cuidadosa. COmPpIEto. confianza. . ' persona

" X ' 4 capacitado.
Figura 1: Las 5 dimensiones de la calidad de servicio

Nota: Elaboracion Propia

Fuente: Indicadores para la medicion de la calidad. Adaptado de:

http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-

37332014000200005#:~:text=EI%20Model0%20Servqual%2C%20mide%20la,%2C%20e
mpat%C3%ADa%2C%20y%20elementos%20tangibles.

De acuerdo a la Figura: Se concluye que las 5 dimensiones de la variable calidad de servicio

ayudaran a medir la calidad brindada a los clientes y/o usuarios frente al servicio ofrecido.

1.2.1.3. Caracteristicas de la calidad
Las caracteristicas de calidad son la base sobre la cual se construye la conformidad de los
productos y/o servicios. Cualquier aspecto de un insumo, producto, procesos o material

necesario para lograr la adecuacion al propdsito de la caracteristica de calidad.

Algunas de las caracteristicas de la calidad que se deben cumplir y seguir para un correcto
servicio de calidad, tales como:

e Deben lograr con sus objetivos.

e Tiene que hacer aquello para lo que esta disefiado.

e Debe ser adecuado para su uso.

e Las necesidades deben ser atendidas.


http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332014000200005#:~:text=El%20Modelo%20Servqual%2C%20mide%20la,%2C%20empat%C3%ADa%2C%20y%20elementos%20tangibles
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332014000200005#:~:text=El%20Modelo%20Servqual%2C%20mide%20la,%2C%20empat%C3%ADa%2C%20y%20elementos%20tangibles
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332014000200005#:~:text=El%20Modelo%20Servqual%2C%20mide%20la,%2C%20empat%C3%ADa%2C%20y%20elementos%20tangibles

e Debe facilitar resultados. (Aniorte, 2020)

Sin embargo, el concepto de qué es una caracteristica de calidad no es nuevo, ha llevado
mucho tiempo cuantificar estas caracteristicas. Las propiedades tecnoldgicas (ductilidad,
dureza, y demas.) se han cuantificado ampliamente con el rapido desarrollo de la

instrumentacion en los altimos siglos.

1.2.1.4. Indicadores para la medicion de la calidad
Las métricas de calidad estan estrechamente relacionadas con los objetivos de calidad y
cual debe ser la evidencia para verificar que la empresa estd tomando medidas para lograr

estos objetivos.

T Indicadores de cumplimiento: Basado en si el cumplimiento esta vinculado a la
finalizacion de la tarea.

Indicadores de evaluacion: Evaluacion relacionada con el desempefio obtenido
de una tarea, trabajo o proceso.

Indicadores de eficiencia: Cabe sefialar que la efectividad esta ligada a las
actitudes y la capacidad de hacer el trabajo con recursos minimos.

Indicadores de eficacia: Se relacionan con razones que indican competencia o
éxito en el desempefio de tareas y/o trabajos.

Indicadores de gestion: Se trata de gestionar y/o establecer acciones especificas
para realizar las tareas y/o trabajos programados..

Figura 2: Indicadores para la medicion de la calidad

Nota: Elaboracion Propia

Fuente: Indicadores para la medicién de la calidad. Adaptado de:
https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/indicadores#:~:text=Indicadores%20de%20evaluaci%C3%B3n%3A%201a%

20evaluaci%C3%B3n,debilidades%20y%20oportunidades%20de%20mejora.

Los siguientes indicadores nos permitiran medir la rapidez, eficacia y eficiencia en la que
se realizan las funciones y el servicio brindado a los clientes y/o usuarios, por ende, nos
permitiran también saber lo satisfechos que estan frente a lo indicado como a lo

desempefiado por el servicio.


https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores#:~:text=Indicadores%20de%20evaluaci%C3%B3n%3A%20la%20evaluaci%C3%B3n,debilidades%20y%20oportunidades%20de%20mejora
https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores#:~:text=Indicadores%20de%20evaluaci%C3%B3n%3A%20la%20evaluaci%C3%B3n,debilidades%20y%20oportunidades%20de%20mejora
https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores#:~:text=Indicadores%20de%20evaluaci%C3%B3n%3A%20la%20evaluaci%C3%B3n,debilidades%20y%20oportunidades%20de%20mejora

1.2.1.5. Importancia de la calidad en el servicio
La calidad no debe entenderse simplemente como una garantia "libre de defectos"”, sino
mas bien como la necesidad de asegurar la satisfaccion de las necesidades a traveés de la

mejora continua para ofrecer mas al menor coste posible.

El servicio al cliente es cada vez mas poderoso a medida que aumenta la competencia, cuanto
mas existe, mas oportunidad tienen los clientes de decidir donde obtener el producto y/o
servicio que buscan, he aqui la importancia de perfeccionarlo. y adaptarse a las necesidades

de los clientes, porque ellos tendréan la decision final.

Los competidores estan en igualdad de condiciones en términos de calidad y precio, por lo
que es necesaria la diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo
buscan el precio sino calidad, también, una buena atencion, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado y un servicio rapido. (Moréan, 2017)

Por tal motivo, la calidad es importante dentro de una organizacion porque permite reducir
costos, orientar a la organizacion hacia el cliente, alinear los objetivos de la empresa con la

perspectiva del cliente y demas.

1.2.2. Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se puede definir como la actitud o comportamiento del usuario
frente al producto y/o servicio adquirido, este a su vez es un punto muy importante que

debe ser tomado dentro de una organizacion, clave para la fidelizacion de los clientes.

1.2.2.1. Conceptualizacidon de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un requisito fundamental para conseguir un lugar en la mente
del consumidor y, por tanto, en el mercado objetivo. Por este motivo, el objetivo de satisfacer
al cliente ha trasferido las fronteras del departamento de marketing para convertirse en uno
de los objetivos primordiales en todos los campos.

En la actualidad, el consumidor cuenta con una gran cantidad de marcas que venden un
mismo producto y/o servicio, tiene dificultad para decidir cual de ellas es la mejor opcion.
Ahora bien, si obtiene una experiencia de compra positiva la satisfaccion que es lo que se

genera a continuacion podra hacer que la empresa suba enteros en el mercado. (Peiro, 2018)



Segun el autor, la satisfaccion se entiende como la evaluacion del cliente sobre la base de
un servicio, que depende de qué tan bien el servicio ha satisfecho las necesidades del

cliente, en cuyo caso no es asi, cuando eso sucede, nace la insatisfaccion.

1.2.2.2. La experiencia del cliente y/o usuario
Se puede definir como la percepcidn que tiene el cliente frente al producto y/o servicio
obtenido, mediante el cual el cliente evalla el trato ofrecido por la organizacion, otro

concepto relacionado a la experiencia del cliente es:

La experiencia estandar del cliente ya no es suficiente. Las expectativas de los
consumidores modernos estan aumentando: lo que ayer era genial es basico hoy. Incluso
las industrias mas tradicionales estdn cambiando hacia filosofias centradas en el cliente,

algunas por eleccidn, otras por necesidad competitiva. (Brunetta, 2019)

A lo que se concluye, que el cliente y/o usuario mediante el tiempo ha ido aumentando las

expectativas que tienen frente a una necesidad o servicio por adquirir.

1.2.2.3. Herramientas para satisfacer al cliente
Se indica que, dentro de las herramientas para satisfacer al cliente, se puede apreciar las

siguientes 4 que son: (Pizzo, 2013)

HERRAMIENTAS.  ® COMUNICACION

PARA e REALIMENTACION
SATISFACER AL | e CONFIANZA
CLIENTE e CAPACIDAD

Figura 3: Herramientas para satisfacer al cliente
Nota: Elaboracion Propia
Fuente: Las herramientas para satisfacer a los clientes. Adaptado de:

https://www.gestiopolis.com/4-herramientas-para-brindar-un-buen-servicio-al-cliente/


https://www.gestiopolis.com/4-herramientas-para-brindar-un-buen-servicio-al-cliente/

De acuerdo a la Figura: Las herramientas para satisfacer al cliente, dichas herramientas
ayudaran a medir la satisfaccion del cliente, las cuales servirdn como apoyo constante

dentro de una organizacion.

1.2.2.4. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

Hoy en dia, la satisfaccion del cliente se ha convertido en el mayor objetivo de cualquier
empresa (pequefia, grande, nacional, internacional, etc.), sin embargo, no todos lo logran y
las cosas no lo son, esto afecta directamente a todos los departamentos de la organizacion o

empresa.

Por ello, para lograrlo se conoceran las caracteristicas de la satisfaccién del cliente, que

se indican a continuacién:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no desde el punto de vista de la

empresa.
e Se establece mediante los resultados que el cliente obtiene con el servicio.
e Se basa en la percepcion del cliente, no necesariamente en hechos.
e Usted puede ser influenciado por personas que influyen directamente en los clientes
y/o usuarios.
e Mucho depende del estado psicoldgico del cliente al adquirir un producto y/o

servicio. (Questionpro, 2021)

Estos puntos indicados como las caracteristicas de la satisfaccion del cliente, generara
clientes mas fiables a la empresa y asi a ello sigan optando con los servicios ofrecidos por

la organizacion.

1.3 Definicion de Términos Béasicos
Calidad de Servicio: La calidad es brindar un producto y/o servicio en las mejores
condiciones, haciendo que todo cede de manera correcta. Es satisfacer y producir lo que los

consumidores quieren. Que la calidad ofrecida parezca perfecta.

e Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de manera
confiable y ordenada. Es decir, la empresa cumple sus promesas en términos de

entrega, resolucion de problemas, fijacion de precios y prestacion de servicios.
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Sensibilidad: Es el deseo de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio
eficiente, eficaz y completo. Se refiere a prontitud y la atencion en el manejo de
consultas, quejas de los clientes, respondiendo a las preguntas y resolviendo
problemas.

Seguridad: Es la atencién y el conocimiento de los colaboradores de la empresa y

su capacidad para inspirarles confianza y credibilidad.

Empatia: Se refiere al grado de preocupacion individual que las organizaciones
dan a sus clientes. Debe entregarse mediante un servicio personalizado o adaptado

a las preferencias del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia externa, instalaciones fisicas, tales como
equipos, infraestructura, personal capacitado y materiales para un mejor proceso

logistico.

Satisfaccion del Cliente: “el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto y/o servicio con sus expectativas”

Calidad funcional percibida: Especifica la forma en que se entrega el servicio.
Calidad técnica percibida: Basada en caracteristicas inherentes al servicio.

Valor percibido: Es el valor que visualiza y adquiere el cliente después de recibir

el servicio.

Confianza: Es la variable operativa del indice de satisfaccion y mide, de acuerdo
con el nivel alcanzado en este indice, la percepcion de los clientes sobre la
capacidad de la empresa para brindar buenos servicios en el futuro, construir la
lealtad de los clientes y determinar cémo califican los clientes la prestacion de

servicios.

Expectativas: El nivel de referencia que los consumidores esperan de un producto

y/o servicio que obtienen antes de realizar o adquirir una compra.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de Hipotesis Principal y Derivadas

2.1.1. Hipotesis Principal

Existe una relacion directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de

la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

2.1.2. Hipotesis Derivadas

Existe una relacion directa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Existe una relacion directa entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Existe una relacion directa entre la Seguridad y la Satisfaccion de los Clientes de la
Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Existe una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion de los Clientes de la
Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Existe una relacion directa entre los Aspectos tangibles y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

2.2 Variables y Definicion Operacional

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores Items Escala
Calidad del Confiabilidad Confiabilidad de los 1
Servicio trabajadores de la agencia al
prestar el servicio.
Cumplimiento de los horarios 2
establecidos.
Informacion clara y precisa. 3
Capacidad de Conclusion de tramites en 4
respuesta tiempo razonable.
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Seguridad

Empatia

Aspectos

Tangibles

Atencion rapida y expedita.
Disposicion de los
trabajadores de la agencia para
resolver dudas e inquietudes.
Comportamiento confiable por
parte de los trabajadores de la
agencia para ofrecer un
servicio adecuado.

Se siente seguro con el
servicio ofrecido por la
agencia de aduana.

Los trabajadores de la agencia
de aduana son amables al
prestar el servicio.
Competencia de los
trabajadores de la agencia de
aduana para emplear sus
conocimientos al brindar el
servicio.

Interés de los trabajadores de
la agencia por las inquietudes
planteadas por los clientes.
Atencion y cortesia de los
trabajadores de la agencia.
Respeto de parte de los
trabajadores de la agencia.
Estado de la infraestructura de
la agencia de aduanas.

Estado de equipos e
instalaciones.

Nivel de seguridad al interior

de la agencia de aduanas.

o1

~

10

11

12

13

15

16

1. Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo

5.Muy en desacuerdo
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Tabla 2: Operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Variable Dimensiones  Indicadores Items Escala

Satisfaccion Calidad El personal de esta agenciaha 17 1. Totalmente

del Cliente Funcional solucionado satisfactoriamente desacuerdo
percibida mis quejas. 2.Desacuerdo

Calidad técnica

percibida

Valor

percibido

En esta agencia de aduanas se 18
le da el servicio que usted

espera.

El personal de esta agencia 19
conoce los intereses y

necesidades de sus clientes.

Se siente seguro al realizar sus 20
operaciones de importacion

con esta agencia de aduanas.

La agencia de aduanas presta 21
un servicio satisfactorio en
agenciamiento de aduanas.

Usted ha observado mejorasen 22
el servicio ofrecido en la

agencia de aduanas.

La calidad de los servicios 23
virtuales en la agencia es

buena.

Sus expectativas son 24
satisfechas con los servicios
prestados por la agencia de

aduanas.

Usted tiene confianza con esta 25
agencia de aduanas.
Las tarifas cotizadas por esta 26

agencia de aduanas en

3.Algo
desacuerdo

4. Indiferente

5.Algo de
acuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

1. Totalmente
desacuerdo

2.Desacuerdo

3.Algo
desacuerdo

4. Indiferente

5.Algo de
acuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

1. Totalmente
desacuerdo

2.Desacuerdo
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Confianza

Expectativas

comparacion con otras son
atractivas.

La calidad de los servicios
prestados en esta agencia de
aduanas es buena, dadas tarifas
ofrecidas por el servicio.

No ha tenido problemas o
inconvenientes con los
servicios prestados por esta
agencia de aduanas.

Si otra agencia de aduanas me
ofrece los mismos servicios,
prefiero regresar a esta
agencia.

Al acudir a esta agencia de
aduanas sabe que no tendra
problemas o inconvenientes
con los servicios recibidos.
Usted recomendaria esta
agencia de aduanas a otros
importadores.

Esta agencia de aduanas es
innovadora y con vision de
futuro.

Los servicios prestados por
esta agencia de aduanas estan
cerca de los ideales para una
agencia de este tipo.

Esta agencia de aduanas se
preocupa por las necesidades
de sus clientes

El servicio que se ofrece en

esta agencia de aduanas se

27

28

29

30

31

32

33

34

35

3.Algo
desacuerdo

4. Indiferente

5.Algo de
acuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

1. Totalmente
desacuerdo

2.Desacuerdo

3.Algo
desacuerdo

4. Indiferente

5.Algo de
acuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

1. Totalmente

desacuerdo

15



adapta a sus necesidades como
cliente.

El personal de esta agenciade 36
aduanas es claro en las
explicaciones o informaciones
dadas.

El personal de esta agenciade 37
aduanas posee los

conocimientos acerca de los

servicios prestados.

2. Desacuerdo

3.Algo
desacuerdo

4. Indiferente

5.Algo de
acuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodoldgico

3.1.1 Tipo de investigacion
De acuerdo al tipo de investigacion el autor indica que “Existen cuatro tipos de investigacion
en el enfoque cuantitativo, los cuales son: Investigacion exploratoria, descriptiva,

correlacional y explicativa” (Hernandez et. al , 2014, p. 90).

El presente trabajo, es de tipo correlacional; ya que el presente estudio tiene como principal
objetivo poder relacionar dos variables; las cuales son: Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente.

3.1.2 Disefio de investigacion

Desde el punto de vista del autor “El disefio de investigacion cuantitativo se divide en dos
puntos, que son: investigacion experimental e investigacion no experimental. La
investigacion no experimental la subdividimos en disefios transversales y disefios
longitudinales” (Herndndez et. al , 2014, p. 129).

El presente trabajo se realizard mediante el disefio No Experimental de corte transversal dado
que las variables no se manipularan, solo se buscara ver el comportamiento de una sobra la
otra. Ademas, esto debido a que el objetivo es observar y describir en qué medida se
relaciona las dos variables del caso de estudio.

3.1.3 Enfoque de la investigacion

De acuerdo al autor, determiné que el enfoque de la investigacion puede ser cuantitativo,
cualitativo y mixto donde el “Enfoque cuantitativo se utiliza para la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez et. al , 2014, p. 4).

El enfoque del estudio es cuantitativo, ya que se utiliza la técnica de recoleccion de datos:

cuestionario.
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3.1.4 Unidad de Andlisis
La unidad de analisis se define como:

Un subgrupo de la poblacion de interés de la que se recopilaran datos, que debe definirse
con precision y delinearse con anticipacion, y que debe ser representativo de esa
poblacion. El investigador pretende que los resultados encontrados en la muestra sean

generalizados o extrapolables a la poblacion. Hernandez et. al (2014)

La unidad de analisis del presente trabajo serd los clientes y/o usuarios de la agencia de

aduanas IJM LOGISTIC SAC, en su totalidad con 48 empresas importadoras.

3.1.5 Método de la investigacion
El método de la investigacion es deductivo, ya que se investiga de lo general a lo
especifico.

Por su parte, el método deductivo, segun su origen linguistico, significa conducir o
extraer, a partir del razonamiento, al igual que el método inductivo. A lo que, su
aplicacion es totalmente diferente, ya que en este caso la deduccion intrinseca del ser
humano permite pasar de principios generales a hechos particulares. (Bernal Torres,
2006)

3.2 Disefio Muestral
La poblacién de esta investigacion esta conformada por 48 empresas importadoras con
aduana destino: Callao — Pucallpa y Madre de Dios; de donde se encuestara a un

representante legal por cada una de las empresas.

Es importante considerar que de acuerdo a Hernandez et. al (2014) toda poblacion menor a

50 individuos, es igual a la muestra.
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Tabla 3: Listado de cliente de la agencia de aduana 1JM Logistic SAC

Cliente Ruc Razdn Social

01 20601776201 A & G Inversiones Selva E.I.R.L.
02 20600419171 Agencia de Marketing Sensorial S.A.C
03 20601638143 B.J.R. Selva S.A.C.

04 20261545617 Calzado Paez S.A.C.

05 20602612954 Century Flight Academy E.I.R.L.
06 20600732766 Cia La Cachina S.A.C.

07 20511003793 Comerce & Services Karol S.A.C
08 20536579746 Corporacion Bjr Import Sur S.A.C
09 20103892598 Creazioni Sociedad Anonima

10 20508200847 Eesaperu S.A.C.

11 20601589495 Equipos & Servicios Selva E.I.R.L.
12 20556949400 Eymaq Peru S.A.C

13 20602806198 Féabrica de Fideos Mana E.1.R.L.
14 20128806939 Forestal Cabrera S.A.C

15 20606519916 Fuego Cooking Supplies S.A.C.

16 10702989979 Garzon Flores Alcides

17 20601371643 Gpr Solutions S.A.C.

18 20606066482 Green Services & Consulting S.A.C.
19 20601451582 Heavy Woods Ltd E.I.LR.L

20 20600206223 Herbal Natural S.A.C.

21 10474549483 Huaman Sulca Mayte Mercedes

22 20601691761 Importacion & Exportacion Yannick E.I.LR.L.
23 20493783352 Importaciones Huaynapicchu Eirl
24 20373687333 Incaforest E.I.R. Ltda

25 20602413307 Interactivity SAC

26 20546635369 Inversiones Guangdong S.A.C

27 20100460255 Kaefer Kostec S.A.C.

28 10422700311 Lunasco Cabezas Raul

29 20393081695 Maquiselva E.I.R.L.

30 20545083010 Merkar General S.A.C

31 20601971012 Molino Imperio S.A.C.
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32 20601007259 Multiglass & Plastic E.I.LR.L.
33 20393514630 Multigranjas Serlan S.A.C.

34 20351410061 Oleaginosas Amazonicas S. A
35 20605486526 Paska Import S.A.C.

36 20386604119 Pattilandia S.A.C.

37 20602360416 Podium Outdoors SAC

38 20144605277 Qualitas S.A.

39 20605965530 Ralexgo Importadora S.A.C.

40 10413666894 Rojas Baumann Yenny Yuliana
41 10000859791 Saldafia Davila Marcos Guido
42 20603202024 Samcin S.A.C.

43 20535550477 Samson Controls S.A.

44 20602322905 Servicios Generales Alsi E.I.R. L
45 10472801339 Torres Neyra Victor

46 20547507577 Trituradores Peru E.1.R.L.

47 20603210116 Urban Skating Peru S.A.C.

48 20603108192 Welding Industry Peru S.A.C.

Nota: Elaboracién Propia

Fuente: Consulta propia a la empresa de estudio 1JM LOGISTIC SAC

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
Las técnicas para la recoleccion de datos seran encuesta y escala Likert y; esto se debe a

que el enfoque de la investigacidn es cuantitativo.

“Los cuestionarios son un instrumento de recoleccién de datos que consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (Chasteauneuf, 2009,
en Hernandez et. al ,2014, p. 217).

La llamada escala de Likert es una herramienta de medicién psicolégica en la que los
encuestados tienen que indicar su acuerdo o desacuerdo con una afirmacion, item o
reactivo, realizada mediante una escala con caracter ordinal y unidireccional. Por otro
lado, es necesario hacer hincapié en que estas escalas se disefian a un nivel de medida
ordinal. (Bertram, 2008)
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3.4 Técnicas Cuantitativas para el Procesamiento de Informacion
o Excel: Es la primera técnica que se utilizara para el procesamiento de informacion
dado que se podra tener la informacion de manera més facil para su posterior

andlisis. La cual se daré de la siguiente manera:

e Codificacion: Se asignara un nombre a cada una de las caracteristicas
recogidas (variables) para su practica identificacion. Luego de ello se

asignard un valor numérico a cada una de las categorias.

e Tabulacion de datos: “Un tabulador de encuestas se encarga de contar y
organizar los datos obtenidos en la aplicacion. Esta herramienta abarca las
operaciones relacionadas con conseguir resultados numéricos que se

conectan al objeto de estudio” (QuestionPro, 2021)

e SPSS: “SPSS es un sistema amplio y flexible de analisis estadistico y gestion de
informacion que es capaz de trabajar con datos procedentes de distintos formatos
generando, informes, estadisticos, tablas y diferentes presentaciones de analisis de

la informacion” (Fincosmer Training & Consulting, 2021)

3.5 Confiabilidad y validez del constructo del instrumento

3.5.1 Validez del constructo del instrumento

Para medir la validez del instrumento se utiliz la técnica de criterio de dos jueces
expertos, quienes fueron docentes de la Universidad de San Martin de Porres con
experiencia en el campo de la Administracion, evaluando las dimensiones: suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia de las preguntas del instrumento, mediante sugerencias

y recomendaciones.

3.5.2 Confiabilidad del instrumento
En cuanto a la confiabilidad del instrumento se utiliz6 el indicador Alfa de Cronbach

por variable, obteniendo los siguientes valores:

V1: Calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,880 10

Fuente: SPSS V25
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Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se

Varianza de
escala si el

elemento se
ha suprimido ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha
suprimido

1. Los colaboradores de
la agencia de aduanas
que brindan el servicio
les genera confianza.

2. La agencia de
aduanas cumple con los
tiempos establecidos.

3. Los colaboradores de
la agencia de aduanas
atienden o responden de
manera oportuna y
expedita.

4. Los colaboradores de
la agencia de aduanas
cuentan siempre con la
debida disposicion para
resolver sus dudas e
inquietudes.

5. Al contratar nuestros
servicios de
agenciamiento de
aduanas se siente
seguro con el servicio
brindado.

6. Percibe que los
colaboradores de la
agencia de aduanas son
competitivos cuando
brindan sus servicios.

7. Los colaboradores de
la agencia de aduanas
muestran interés cuando
plantea sus inquietudes.

19,27

18,96

18,94

19,10

19,08

18,98

19,44

22

21,478

20,551

20,996

19,840

21,823

20,872

22,890

0,660

0,618

0,645

0,838

0,635

0,742

0,488

0,865

0,869

0,866

0,850

0,867

0,858

0,877



8. Los colaboradores de 19,48 23,319 0,428 0,880
la agencia de aduanas

siempre los atienden

con cortesia y

educacion.

9. Considera que la 18,92 22,078 0,528 0,874
infraestructura de la

agencia de aduanas se

encuentra en buen

estado.

10. La seguridad al 18,90 22,436 0,494 0,877
interior de la agencia de

aduanas es segura.
Fuente: SPSS V25

El coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la variable calidad de servicio es de

0,880 lo cual indica que el instrumento tiene una confiabilidad muy alta.

V/2: Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,879 10

Fuente: SPSS V25

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elementose  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
1. La agencia de 25,04 55,785 0,786 0,856
aduanas les brinda el
servicio que usted
espera.
2. Considera que los 24,96 56,934 0,753 0,859

colaboradores de la
agencia de aduanas
conocen sus interés y
necesidades.
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3. Considera que la 24,85 56,766
agencia de aduanas

viene mejorando la

calidad del servicio que

ofrece.

4. El servicio virtual 24,63 57,303
ofrecido por la agencia

de aduanas es bueno en

comparacion con otras

agencias del rubro.

5. La calidad de 24,46 54,041
servicio es consecuente

con las tarifas

brindadas.

6. Ha contado con 23,98 61,638
problemas o

inconvenientes con los

servicios brindados por

la agencia de aduanas.

7. Estoy seguro (a) que 25,13 59,644
si contrato los servicios

de la agencia de

aduanas 1JM

LOGISTIC SAC no

tendré problemas o

inconvenientes con los

tramites de

importacion.

8. La agencia de 24,83 60,525
aduanas es innovadora

y tiene proyeccion a

futuro.

9. Los colaboradores de 24,40 51,946
la agencia de aduanas

son claros con la

explicacion o

informaciones dadas.
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0,667

0,571

0,722

0,194

0,590

0,485

0,783

0,863

0,870

0,858

0,909

0,870

0,876

0,853



10. Los colaboradores 24,48 52,978 0,757 0,855
de la agencia de

aduanas cuentan con

conocimientos y

capacidades para

desarrollar de buena

forma los servicios que

necesita.

Fuente: SPSS V25
El coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach para la variable calidad de servicio es de

,879 lo cual indica que el instrumento tiene una confiabilidad muy alta.

3.6 Aspectos Eticos
En el presente trabajo de investigacion se respetara el codigo de ética de la FCARRHH, asi

también como de la USMP. Asimismo, esto en base a los aspectos éticos como son: la
busqueda de la verdad, el respecto a la persona humana, integridad, cumplimiento de

compromiso y Honestidad.
e El respeto a la persona humana

e La propiedad intelectual: Derecho autor, se citara de manera adecuada las
fuentes que se hayan considera para el presente estudio, empleando las citas
en automatico todo conforme a los requisitos establecidos por la

universidad.

e Cabe mencionar que se cuenta con el consentimiento informado del caso de
estudio y los encuestados (clientes de la agencia de aduana 1JM Logistic

SAC), para la realizacion del presente trabajo de investigacion.

e Busqueda de la verdad

e Como menciona La Universidad San Martin de Porres (USMP): veritas
liberabit vos. (La verdad nos hara libres). La presente investigacion tiene la
transparencia del caso se contara con datos veraces, como informacion
netamente extraida de nuestros encuestados respetando el punto de vista de

cada cliente y/o usuario de acuerdo al caso de investigacion.
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e Honestidad, integridad y cumplimiento de compromiso

e La presente investigacion sera estara regido por la honradez manifestada en
las acciones tomadas, el respeto por las normas universitarias y legales, asi

como, la integridad en el obrar.

e Asimismo, se tomara con mucha responsabilidad y honestidad intelectual
respectando a los autores que se tomaran como base para captacion de

informacion para la presente.

Para finalizar los valores que se tiene como persona es el respeto hacia el projimo, el

cumplimiento efectivo de las funciones, asi como la honestidad base de todo para realizar

esta investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resultados de la investigacion

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos a partir de un cuestionario estructurado
que consta de 20 preguntas cerradas, los que se aplicaron a una muestra de clientes habituales
de la agencia de aduanas, del municipio de San Miguel, estos resultados se presentan
mediante analisis descriptivo de variables y dimensiones, prueba de correlacion y prueba de

normalidad.

4.1.1 Descripcion de la muestra
La muestra estuvo conformada por 48 importadores, quienes frecuentan y/o frecuentaron
los servicios de la agencia de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., la encuesta fue realizada de

manera virtual, debido a la pandemia que atravesamos hoy en dia.

Tabla 4: Genero del Encuestado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 31 64,6 64,6 64,6
Femenino 17 35,4 35,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Sexo

Porcentaje

Masculino Femenino

Sexo

Figura 4: Sexo de los encuestados

Fuente: Elaboracién Propia
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Del total (100%) de las personas encuestadas, se visualiza que el 64.58% (31) son del sexo
masculino y 35.42% (17) representan al sexo femenino, lo que permite concluir entonces
que existe una mayor representacion de hombres quienes participaron en la encuesta

realizada a los importadores de la agencia de aduanas.

Tabla 5: Grupos de Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido 18 a 29 afios 4 8,3 8,3 8,3
30 a 39 afios 9 18,8 18,8 27,1
40 a 49 afnos 15 31,3 31,3 58,3
50 a 59 afios 8 16,7 16,7 75,0
60 afios a mas 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Edad

Porcentaje

18a29afios 30a39afios 40a49afios S0as9afos 6E0afiosa
mas

Edad

Figura 5: Grupos de Edad

Fuente: Elaboracion Propia

Del total (100%) de las personas encuestadas se puede apreciar que el 8.33% (4) encuestados
son del rango de 18 a 29 afios, el rango 30 a 39 afos representan el 18.75% (9), 31.25% (15)
encuestados conforman el rango de 40 a 49 afios, 16.67% (8) encuestados conforman el

rango de 50 a 59 afios, finalmente, se tiene el rango de 60 afios a méas que figura el 25.00%
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(12). Asimismo, se concluye que existe una mayor cantidad de importadores que representan

el rango entre los 40 a 49 afios de edad.

Tabla 6: Clientes de agencia de aduanas IJM LOGISTIC SAC
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Vélido  Si 31 64,6 64,6 64,6
No 17 354 354 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

¢Actualmente es cliente de la agencia de aduanas JM LOGISTIC SAC?

Porcentaje

Si No

iActualmente es cliente de la agencia de aduanas [IJM LOGISTIC SAC?

Figura 6: Clientes de agencia de aduanas IJM LOGISTIC SAC
Fuente: Elaboracion propia.

Del 100% (48) personas encuestadas, se observo que el 64.58% (31) pertenecen a la lista
de clientes de la agencia de aduanas 1IJM LOGISTIC S.A.C. y 35.42% (17) no pertenece a
la lista de clientes de la agencia de aduanas 1JM, a lo que se concluye que existe una mayor

representacion de clientes de la agencia de aduanas quienes participaron en la encuesta.
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4.1.2 Anélisis exploratorio

4.1.2.1 Anélisis exploratorio de la variable: Calidad de servicio
Calidad de Servicio

-Media: 21.23

-Mediana: 21.50

-Varianza: 26.35

-Desviacion Estandar: 5.133

-Minimo: 10.00

-Méximo: 35.00

Histograma — Mormal

75

Frecuencia

50

25

00
10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Calidad_del_Servicio

Figura 7: Histograma de la variable Calidad de Servicio
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio

De acuerdo a la figura, se puede apreciar que los datos asociados a la variable Calidad de
Servicio no estaria siguiendo una distribucion normal, con una media de 21.23 donde esta
la mayor cantidad de datos agrupadas, una desviacion estandar de 5.133 con 48 elementos

observados.
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4.1.2.2 Analisis exploratorio de la variable: Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del Cliente

-Media: 27.41

-Mediana: 28.00

-Varianza: 69.14

-Desviacion Estandar: 8.31

-Minimo: 10.00

-Maximo: 52.00

Histograma — Normal

Wedia = 27 42
Desviacion estandar = 8,315
N=48

Frecuencia

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Satisfaccion_del_Cliente

Figura 8: Histograma de la variable Satisfaccion del Cliente
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio

De acuerdo a la figura, se puede apreciar que los datos asociados a la variable Calidad de
Servicio no estarian siguiendo una distribucion normal, con una media de 27.42 donde esta
la mayor cantidad de datos agrupadas, una desviacion estandar de 8.315 con 48 elementos
observados.
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4.1.3 Analisis descriptivo de las variables

Andlisis descriptivo de las dimensiones de la variable: Calidad del servicio

Dimension 1: Confiabilidad

Tabla 7: Los colaboradores de la agencia de aduanas que brindan el servicio les

genera confianza.

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido acumulado
Valido Muy de acuerdo 11 22,9 22,9 22,9
De acuerdo 30 62,5 62,5 85,4
Indeciso 5 10,4 10,4 95,8
En desacuerdo 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

1. Los colaboradores de la agencia de aduanas que brindan el servicio
les genera confianza.

1. Los colaboradores de la agencia de aduanas que brindan el servicio les genera confianza.

Figura 9: Los colaboradores de la agencia de aduanas que brindan el servicio les genera

confianza.
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a la confiabilidad que muestran los importadores frente
al personal de la empresa, 22.92% (11) revelaron estar muy de acuerdo; 62.50% (30)
afirmaron estar de acuerdo; el 10.42% (5) revelaron estar indecisos; por ultimo, 4.17% (2)
personas afirmaron estar en desacuerdo. Lo que concluye que el 85.42% de encuestados
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tiene confianza con los servicios brindados por los colaboradores de la agencia de aduanas
1IM.

Tabla 8: La agencia de aduanas cumple con los tiempos establecidos.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Vvalido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 9 18,8 18,8 18,8
De acuerdo 22 45,8 45,8 64,6
Indeciso 12 25,0 25,0 89,6
En desacuerdo 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

2. La agencia de aduanas cumple con los tiempos establecidos.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

2. La agencia de aduanas cumple con los tiempos establecidos.

Figura 10: La agencia de aduanas cumple con los tiempos establecidos

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a si la agencia de aduanas cumple con los tiempos
establecidos, 18.75 (9) mostraron estar muy de acuerdo; 45.83% (22) afirmaron estar de
acuerdo; 25.00% (12) revelaron estar indecisos; por ultimo, 10.42% (5) personas afirmaron
estar en desacuerdo. Lo que se concluye que el 64.58% de encuestados indican que la agencia

de aduanas cumple con los tiempos establecidos.
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Dimensién 2: Capacidad de Respuesta

Tabla 9: Los colaboradores de la agencia de aduanas atienden o responden
de manera oportuna y expedita.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 7 14,6 14,6 14,6
De acuerdo 23 47,9 47,9 62,5
Indeciso 15 31,3 31,3 93,8
En desacuerdo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

3. Los colaboradores de la agencia de aduanas atienden o responden de manera oportuna y expedita.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

3. Los colaboradores de la agencia de aduanas atienden o responden de
manera oportuna y expedita.

Figura 11: Los colaboradores de la agencia de aduanas atienden o responden de manera
oportuna y expedita.

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C.,en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a si los colaboradores de la agencia de aduanas
atienden o responden de manera oportuna y expedita, 14.58% (7) mostraron estar muy de
acuerdo; 47.92% (23) afirmaron estar de acuerdo; 31.25% (15) revelaron estar indecisos;
por ultimo, 6.25% (3) personas afirmaron estar en desacuerdo. Lo que se concluye que el
62.50% de encuestados indican que los colaboradores de la agencia de aduanas Sl atienden

0 responden de manera oportuna y expedita.
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Tabla 10: Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan siempre con la
debida disposicion para resolver sus dudas e inquietudes.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Véalido Muy de acuerdo 10 20,8 20,8 20,8
De acuerdo 24 50,0 50,0 70,8
Indeciso 12 25,0 25,0 95,8
En desacuerdo 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

4. Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan siempre con |la debida disposicion para resolver sus
dudas e inquietudes.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

4. Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan siempre con la
debida disposicion para resolver sus dudas e inquietudes.

Figura 12: Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan siempre con la debida
disposicion para resolver sus dudas e inquietudes.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a si los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan
siempre con la debida disposicion para resolver sus dudas e inquietudes, 20.83% (10)
mostraron estar muy de acuerdo; 50.00% (24) afirmaron estar de acuerdo; 25.00% (12)
revelaron estar indecisos; por ultimo, 4.17% (2) personas testificaron estar en desacuerdo.
Lo que se concluye que el 70.83% de encuestados indican que los colaboradores de la

agencia de aduanas Sl cuentan siempre con la debida disposicion con los clientes.

35



Dimensién 3: Seguridad

Tabla 11: Al contratar nuestros servicios de agenciamiento de aduanas se
siente seguro con el servicio brindado.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy de acuerdo 7 14,6 14,6 14,6
De acuerdo 28 58,3 58,3 72,9
Indeciso 12 25,0 25,0 97,9
En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

5. Al contratar nuestros servicios de agenciamiento de aduanas se siente seguro con el servicio brindado.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

5. Al contratar nuestros servicios de agenciamiento de aduanas se siente
seguro con el servicio brindado.

Figura 13: Al contratar nuestros servicios de agenciamiento de aduanas se siente seguro
con el servicio brindado.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C.,en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a si al contratar nuestros servicios se sienten seguros
con el servicio brindado, 14.58% (7) indicaron estar muy de acuerdo; 58.33% (28)
afirmaron estar de acuerdo; 25.00% (12) mostraron estar indecisos; por ultimo, 2.08% (1)
personas atestiguaron estar en desacuerdo. Lo que se concluye que el 72.91% de
encuestados indican que al contratar nuestros servicios Sl se sienten seguros con el servicio
brindado.
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Tabla 12: Percibe que los colaboradores de la agencia de aduanas son
competitivos cuando brindan sus servicios.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy de acuerdo 7 14,6 14,6 14,6
De acuerdo 23 47,9 47,9 62,5
Indeciso 17 354 354 97,9
En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

6. Percibe que los colaboradores de la agencia de aduanas son competitivos cuando brindan sus servicios.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacusrdo

6. Percibe que los colaboradores de la agencia de aduanas son
competitivos cuando brindan sus servicios.

Figura 14: Percibe que los colaboradores de la agencia de aduanas son competitivos
cuando brindan sus servicios.
Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C.,en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto a si perciben que los colaboradores de la agencia de
aduanas son competitivos cuando brindan sus servicios, 14.58% (7) mostraron estar muy
de acuerdo; 47.92% (23) afirmaron estar de acuerdo; 35.42% (17) revelaron estar
indecisos; por ultimo, 2.08% (1) personas testificaron estar en desacuerdo. A lo que se
concluye que el 62.50% de encuestados indican que Sl perciben que los colaboradores de

la agencia de aduanas son competitivos cuando brindan sus servicios.
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Dimensién 4: Empatia

Tabla 13: Los colaboradores de la agencia de aduanas muestran interés
cuando plantea sus inquietudes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy de acuerdo 16 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 26 54,2 54,2 87,5
Indeciso 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

7. Los colaboradores de la agencia de aduanas muestran interés cuando plantea sus inquietudes.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso

7. Los colaboradores de la agencia de aduanas muestran interés cuando
plantea sus inquietudes.

Figura 15: Los colaboradores de la agencia de aduanas muestran interés cuando plantea sus
inquietudes

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si los clientes perciben que los colaboradores de la
agencia de aduanas muestran interés cuando plantean sus inquietudes, 33.33% (16)
mostraron estar muy de acuerdo; 54.17% (26) aseveraron estar de acuerdo; por Gltimo,
12.50% (6) personas testificaron estar indecisos. A lo que se concluye que el 87.50% de
encuestados indican que Sl perciben que los colaboradores de la agencia de aduanas

muestran interés cuando plantean sus inquietudes.
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Tabla 14: Los colaboradores de la agencia de aduanas siempre los atienden
con cortesia y educacion.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy de acuerdo 17 35,4 35,4 35,4
De acuerdo 26 54,2 54,2 89,6
Indeciso 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

8. Los colaboradores de la agencia de aduanas siempre los atienden con cortesia y educacion.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso

8. Los colaboradores de la agencia de aduanas siempre los atienden con
cortesia y educacion.

Figura 16: Los colaboradores de la agencia de aduanas siempre los atienden con cortesia y
educacion.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si los colaboradores de la agencia de aduanas siempre
los atienden con cortesia y educacion, 35.42% (17) mostraron estar muy de acuerdo; 54.17%
(26) aseveraron estar de acuerdo; por Gltimo, 10.42% (5) personas indicaron estar indecisos.
A lo que se concluye que el 89.59% de encuestados indican que Sl, los colaboradores de la

agencia de aduanas siempre los atienden con cortesia y educacion.
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Dimensién 5: Aspectos Tangibles

Tabla 15: Considera que la infraestructura de la agencia de aduanas se
encuentra en buen estado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 8 16,7 16,7 16,7
De acuerdo 17 35,4 35,4 52,1
Indeciso 23 47,9 47,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

9. Considera que la infraestructura de la agencia de aduanas se encuentra en buen estado.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso

9. Considera que la infraestructura de la agencia de aduanas se
encuentra en buen estado.

Figura 17: Considera que la infraestructura de la agencia de aduanas se encuentra en buen
estado.
Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si consideran que la infraestructura de la agencia de
aduanas se encuentra en buen estado, 16.67% (8) mostraron estar muy de acuerdo; 35.42%
(17) afirmaron estar de acuerdo; por ultimo, 47.92% (23) personas aseveraron estar
indecisos. En conclusion, el 52.09% de encuestados indican que la infraestructura de la

agencia de aduanas se encuentra en buen estado.
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Tabla 16: La seguridad al interior de la agencia de aduanas es segura.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy de acuerdo 7 14,6 14,6 14,6
De acuerdo 18 37,5 37,5 52,1
Indeciso 23 47,9 47,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

10. La seguridad al interior de la agencia de aduanas es segura.

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso

10. La seguridad al interior de la agencia de aduanas es segura.

Figura 18: La seguridad al interior de la agencia de aduanas es segura
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si la seguridad al interior de la agencia de aduanas es
segura, 14.58% (7) mostraron estar muy de acuerdo; 37.50% (18) afirmaron estar de
acuerdo; por ultimo, 47.92% (23) personas aseveraron estar indecisos. En conclusion, el
52.08% de encuestados indican que la seguridad al interior de la agencia de aduanas es

segura.
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Anélisis descriptivo de las dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Calidad Funcional Percibida

Tabla 17: La agencia de aduanas les brinda el servicio que usted espera.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 8 16,7 16,7 16,7
De acuerdo 21 43,8 43,8 60,4
Algo de acuerdo 16 33,3 33,3 93,8
Algo en desacuerdo 2 4,2 4,2 97,9
En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

1. La agencia de aduanas les brinda el servicio que usted espera.

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo Algo de Algo en En
de acuerdo acuerdo desacuerdo  desacuerdo

1. La agencia de aduanas les brinda el servicio que usted espera.

Figura 19: La agencia de aduanas les brinda el servicio que usted espera
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si la agencia de aduanas les brinda el servicio que usted
espera, 16.70% (8) mostraron estar totalmente de acuerdo, 43.80% (21) afirmaron estar de
acuerdo, 33.30% (16) revelaron estar algo de acuerdo, 4.20% (2) indicaron estar algo en

desacuerdo; por ultimo, 2.10% (1) persona afirmo estar en desacuerdo. En conclusion, el
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60.50% de encuestados indicaron estar de acuerdo que la agencia de aduanas les brinda el

servicio que ellos esperaban.

Tabla 18: Considera que los colaboradores de la agencia de aduanas conocen
sus interés y necesidades.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 5 10,4 10,4 10,4

acuerdo

De acuerdo 23 47,9 47,9 58,3

Algo de acuerdo 17 35,4 354 93,8

Algo en desacuerdo 2 4,2 4,2 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

2. Considera que los colaboradores de la agencia de aduanas conocen sus interés y necesidades.

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo Algo de Algo en En
de acuerdo acuerdo desacuerdo  desacuerdo

2. Considera que los colaboradores de la agencia de aduanas conocen...

Figura 20: Considera que los colaboradores de la agencia de aduanas conocen sus interés y
necesidades.

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si considera que los colaboradores de la agencia de
aduanas conocen sus intereses y necesidades, 10.40% (5) indicaron estar totalmente de
acuerdo, 47.90% (23) aseguraron estar de acuerdo, 35.40% (17) indicaron estar algo de

acuerdo, 4.20% (2) indicaron estar algo en desacuerdo; por ultimo, 2.10% (1) persona afirmo
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estar en desacuerdo. En conclusion, el 58.34% de encuestados indicaron que los
colaboradores de la agencia de aduanas si conocen sus interés y necesidades.

Dimension 2: Calidad Técnica Percibida

Tabla 19: Considera que la agencia de aduanas viene mejorando la calidad del servicio
que ofrece.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 5 10,4 10,4 10,4

De acuerdo 25 52,1 52,1 62,5

Algo de acuerdo 7 14,6 14,6 77,1

Indiferente 9 18,8 18,8 95,8

Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

3. Considera que la agencia de aduanas viene mejorando la calidad del servicio que ofrece.

Porcentaje

N
Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo

3. Considera que la agencia de aduanas viene mejorando la calidad del
servicio que ofrece.

Figura 21: Considera que la agencia de aduanas viene mejorando la calidad del servicio
que ofrece.
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si considera que la agencia de aduanas viene mejorando
la calidad de servicio que ofrece, 10.42% (5) indicaron estar totalmente de acuerdo, 52.08%
(25) aseguraron estar de acuerdo, 14.58% (7) indicaron estar algo de acuerdo, 18.75% (9)

indicaron sentirse indiferentes, 2.08% (1) indico estar algo en desacuerdo; por ultimo, 2.08%
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(1) persona afirmo estar en desacuerdo. En conclusién, el 62.50% de encuestados indicaron
que consideran que la agencia de aduanas viene mejorando la calidad del servicio que ofrece.

Tabla 20: El servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas es bueno en
comparacion con otras agencias del rubro.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 5 10,4 10,4 10,4

acuerdo

De acuerdo 19 39,6 39,6 50,0

Algo de acuerdo 10 20,8 20,8 70,8

Indiferente 10 20,8 20,8 91,7

Algo en desacuerdo 3 6,3 6,3 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

4. El servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas es bueno en comparacion con otras agencias del
rubro.

Porcentaje

ok
Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo

4. El servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas es bueno en
comparacion con otras agencias del rubro.

Figura 22: El servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas es bueno en comparacion
con otras agencias del rubro.

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si el servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas
es bueno en comparacion con otras agencias del rubro, 10.42% (5) indicaron estar totalmente

de acuerdo, 39.58% (19) aseguraron estar de acuerdo, 20.83% (10) indicaron estar algo de
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acuerdo, 20.83% (10) indicaron sentirse indiferentes, 6.25% (3) indicaron estar algo en
desacuerdo; por ultimo, 2.08% (1) persona afirmé estar en desacuerdo. En conclusion, el
50% de encuestados indicaron que el servicio virtual ofrecido por la agencia de aduanas es

bueno en comparacion con otras agencias del rubro.

Dimensién 3: Valor Percibido

Tabla 21: La calidad de servicio es consecuente con las tarifas brindadas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 3 6,3 6,3 6,3

De acuerdo 18 37,5 37,5 43,8

Algo de acuerdo 16 33,3 33,3 77,1
Indiferente 1 2,1 2,1 79,2

Algo en desacuerdo 9 18,8 18,8 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

5. La calidad de servicio es consecuente con las tarifas brindadas.

40 8

a0 [

20 8

Porcentaje

N
Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo

5. La calidad de servicio es consecuente con las tarifas brindadas.

Figura 23: La calidad de servicio es consecuente con las tarifas brindadas

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la

jurisdiccion de San Miguel, respecto si la calidad de servicio es consecuente con las tarifas
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brindadas, 6.25% (3) indicaron estar totalmente de acuerdo, 37.50% (18) aseguraron estar
de acuerdo, 33.33% (16) indicaron estar algo de acuerdo, 2.08% (1) indico sentirse
indiferente, 18.75% (9) indicaron estar algo en desacuerdo; por ultimo, 2.08% (1) afirmo
estar en desacuerdo. En conclusién, el 43.75% de encuestados indicaron que la calidad de

servicio es consecuente con las tarifas brindadas.

Tabla 22: Ha contado con problemas o inconvenientes con los servicios
brindados por la agencia de aduanas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 3 6,3 6,3 6,3

acuerdo

De acuerdo 14 29,2 29,2 35,4

Algo de acuerdo 14 29,2 29,2 64,6

Indiferente 1 2,1 2,1 66,7

Algo en desacuerdo 8 16,7 16,7 83,3

En desacuerdo 8 16,7 16,7 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

6. Ha contado con problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la agencia de aduanas.

a0 (8

20 (8

Porcentaje
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Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo

6. Ha contado con problemas o inconvenientes con los servicios
brindados por la agencia de aduanas.

Figura 24: Ha contado con problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la
agencia de aduanas.

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan

ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
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jurisdiccion de San Miguel, respecto si ha contado con problemas o inconvenientes con los
servicios brindados por la agencia de aduanas, 6.25% (3) indicaron estar totalmente de
acuerdo, 29.17% (14) aseguraron estar de acuerdo, 29.17% (14) indicaron estar algo de
acuerdo, 2.08% (1) indico sentirse indiferente, 16.67% (8) indicaron estar algo en
desacuerdo; por ultimo, 16.67% (8) afirmaron estar en desacuerdo. En conclusion, el 35.42%
de encuestados indicaron que si han contado con problemas o inconvenientes con los

servicios brindados por la agencia de aduanas.
Dimension 4: Confianza
Tabla 23: Estoy seguro (a) que si contrato los servicios de la agencia de aduanas

IJM LOGISTIC SAC no tendré problemas o inconvenientes con los tramites de
importacion.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 9 18,8 18,8 18,8

acuerdo

De acuerdo 22 45,8 45,8 64,6

Algo de acuerdo 12 25,0 25,0 89,6

Indiferente 4 8,3 8,3 97,9

Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

7. Estoy seguro (a) que si contrato los servicios de la agencia de aduanas IJM LOGISTIC SAC no tendré
problemas o inconvenientes con los tramites de importacién.

Porcentaje

Totalmente  De acuerdo Algo de Indiferente Algo en
de acuerdo acuerdo desacuerdo

7. Estoy seguro (a) que si contrato los servicios de la agencia de aduan...

Figura 25: Estoy seguro (a) que si contrato los servicios de la agencia de aduanas 1JM
LOGISTIC SAC no tendré problemas o inconvenientes con los tramites de importacion
Fuente: Elaboracién Propia
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De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si esta seguro (a) que si contrata los servicios de la
agencia de aduanas no tendra problemas o inconvenientes con los tramites de importacion ,
18.75% (9) indicaron estar totalmente de acuerdo, 45.83% (22) aseguraron estar de acuerdo,
25.00% (12) indicaron estar algo de acuerdo, 8.33% (4) indico sentirse indiferente; por
ultimo, 2.08% (1) afirmo estar algo en desacuerdo. En conclusion, el 64.58% de encuestados
indicaron que si estan seguros (as) que si contratan los servicios de la agencia de aduanas no

tendra problemas o inconvenientes con los tramites de importacion.

Tabla 24: La agencia de aduanas es innovadora y tiene proyeccion a
futuro.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 6 12,5 12,5 12,5
acuerdo
De acuerdo 20 41,7 41,7 54,2
Algo de acuerdo 10 20,8 20,8 75,0
Indiferente 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

8. La agencia de aduanas es innovadora y tiene proyeccion a futuro.

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Algo de acuerdo Indiferente
acuerdo

8. La agencia de aduanas es innovadora y tiene proyeccion a futuro.

Figura 26: La agencia de aduanas es innovadora y tiene proyeccion a futuro.
Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan

y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
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jurisdiccion de San Miguel, respecto si la agencia de aduanas es innovadora y tiene
proyeccion a futuro, 12.50% (6) indicaron estar totalmente de acuerdo, 41.67% (20)
aseguraron estar de acuerdo, 20.83% (10) indicaron estar algo de acuerdo; por ultimo,
25.00% (12) indico sentirse indiferente. En conclusion, que el 54.17% de encuestados

consideran que la agencia de aduanas es innovadora y tiene proyeccién a futuro.

Dimensidén 5: Expectativas

Tabla 25: Los colaboradores de la agencia de aduanas son claros con la
explicacién o informaciones dadas.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 6 12,5 12,5 12,5

acuerdo

De acuerdo 12 25,0 25,0 37,5

Algo de acuerdo 17 35,4 35,4 72,9

Indiferente 2 4,2 4,2 77,1

Algo en desacuerdo 10 20,8 20,8 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

9. Los colaboradores de la agencia de aduanas son claros con la explicacién o informaciones dadas.

/|
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Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo Algo en desacuerdo

9. Los colaboradores de la agencia de aduanas son claros con la
explicacion o informaciones dadas.

Figura 27: Los colaboradores de la agencia de aduanas son claros con la explicacion o
informaciones dadas.
Fuente: Elaboracién Propia
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De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
y/o frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si los colaboradores de la agencia de aduanas son claros
con la explicacién o informaciones dadas, 12.50% (6) indicaron estar totalmente de acuerdo,
25% (12) aseguraron estar de acuerdo, 35.42% (17) indicaron estar algo de acuerdo, 4.17%
(2) indicaron sentirse indiferentes, 20.83% (10) indicaron estar algo en desacuerdo; por
ultimo, 2.08% (1) afirmo estar en desacuerdo. Se puede concluir, que el 37.50% de
encuestados indicaron que los colaboradores de la agencia de aduanas son claros con la

explicacion o informaciones dadas.

Tabla 26: Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan con conocimientos
y capacidades para desarrollar de buena forma los servicios que necesita.
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de 8 16,7 16,7 16,7

acuerdo

De acuerdo 10 20,8 20,8 37,5

Algo de acuerdo 14 29,2 29,2 66,7

Indiferente 10 20,8 20,8 87,5

Algo en desacuerdo 5 10,4 10,4 97,9

En desacuerdo 1 2,1 2,1 100,0

Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

10. Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan con conocimientos y capacidades para desarrollar
de buena forma los servicios que necesita.
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10. Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan con
conocimientos y capacidades para desarrollar de buenaformalos ...

Figura 28: Los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan con conocimientos y
capacidades para desarrollar de buena forma los servicios que necesita.
Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a la muestra encuestada las cuales fueron 48 importadores, quienes frecuentan
ylo frecuentaron los servicios de agenciamiento de aduanas IJM LOGISTIC S.A.C., en la
jurisdiccion de San Miguel, respecto si los colaboradores de la agencia de aduanas cuentan
con conocimientos y capacidades para desarrollar de buena forma los servicios que necesita,
16.67% (8) indicaron estar totalmente de acuerdo, 20.83% (10) aseguraron estar de acuerdo,
29.17% (14) indicaron estar algo de acuerdo, 20.83% (10) indicaron sentirse indiferentes,
10.42% (5) indicaron estar algo en desacuerdo; por ultimo, 2.08% (1) afirmo estar en
desacuerdo. Se puede concluir, que el 37.50% de encuestados indicaron que los
colaboradores de la agencia de aduanas cuentan con conocimientos y capacidades para

desarrollar de buena forma los servicios que necesitan.
4.1.4. Contrastacion de las hipdtesis

4.1.4.1. Prueba de normalidad de las variables

Como n >50 entonces se utiliza la prueba de Kolmogoérov-Smirnov.
Hipotesis:
e Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
e H1: Los datos no siguen una distribucion normal.
Criterio de Decision:
e p-valor > 0.05 (5%) — No se rechaza la Ho, por lo tanto, la aceptamos.
e p-valor <0.05 (5%) — Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.

Variable 1: Calidad de Servicio

Komogorow-Smimo® Shapiro-Wik
Estadistico ‘ g ‘ Sg. | Estadistico ‘ gl ’ Sig
Caldad del Senici 0.176‘ 48‘ oL 0.952\ 48‘ 0048

a. Correccion de significacion de Liiefors

Figura 29: Pruebas de normalidad de la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.
Calidad del Servicio --> Sig. = 0.048 < 0.05, por lo tanto, los datos de la variable Calidad

del Servicio no sigue una distribucion normal.
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Variable 2: Satisfaccién del Cliente

Kolmogorow-Smimov® Shapiro-Wik
Estadistico ‘ gl ’ Sig. Estadistico ‘ 0] ’ Sig.
Satistaccion del Clente 0.120‘ 48] 0.082‘ 0.975\ 48‘ 0386

a. Correccion de significacion de Lillefors

Figura 30: Pruebas de normalidad de la variable Satisfaccion del cliente
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

Satisfaccion del Cliente --> Sig. = 0.386 > 0.05, por lo tanto, los datos de la variable

Satisfaccion al cliente sigue una distribucion normal.

Dimensiones de la variable Calidad del servicio.

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Confiahilidad 0.209 48 0.000 0.903 48 0.001
Capacidad_de_respuesta 0.193 48 0.000 0.931 48 0.007
Seguridad 0.243 48 0.000 0.899 48 0.001
Empatia 0.251 48 0.000 0.848 48 0.000
Aspectos_tangibles 0.228 48 0.000 0818 48 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 31: Pruebas de normalidad de las dimensiones de Calidad del servicio.
Fuente: Reporte del SPSS V25 para el estudio.

e Confiabilidad --> Sig. = 0.001 < 0.05, por lo tanto, los datos de la variable
Confiabilidad no sigue una distribucién normal.

e Capacidad de respuesta --> Sig. = 0.007< 0.05, por lo tanto, los datos de la

variable Capacidad de respuesta no sigue una distribucion normal.

e Seguridad --> Sig. =0.001 < 0.05, por lo tanto, los datos de la variable Seguridad

no sigue una distribucién normal.

e Empatia--> Sig. = 0.000 < 0.05, por lo tanto, los datos de la variable Empatia no

sigue una distribucion normal.

e Aspectos Tangibles --> Sig. = 0.000 < 0.05, por lo tanto, los datos de la variable

Aspectos Tangibles no sigue una distribucién normal.
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4.1.4.2. Prueba de Correlacién

e Ho: No existe una relacion significativa entre la variable X con la variable Y.

e H1: Existe una relacion significativa entre la variable X con la variable Y.
Nivel de Significancia (a): 0.05 (5%) --- p-valor / p-value
Criterio de Decision:

e p-valor > 0.05 (5%) — No se rechaza la Ho, por lo tanto, la aceptamos.

e p-valor <0.05 (5%) — Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1
Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Principal

e Ho: No existe una relacién directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de
los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e H1: Existe una relacién directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los

Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 27: Correlaciones Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente
Calidad del Satisfaccion

Servicio del Cliente
Rho de Calidad del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 0,795™
Spearman  Servicio
Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 0,795 1,000
del Cliente
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.
Por conclusién:

Existe una relacion directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de
la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.
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Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Derivada 1

e Ho: No existe una relacion directa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e H1: Existe una relacion directa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 28: Correlaciones Confiabilidad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Confiabilidad  del Cliente

Rho de Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 0,571™
Spearman
Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 0,571™ 1,000
Cliente
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.
Por conclusién:

Existe una relacion directa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion de los Clientes de la
Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Derivada 2

e Ho: No existe una relacion directa entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion

de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 20109.

e H1: Existe una relacion directa entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion de
los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.
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Tabla 29: Correlaciones Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del Cliente

Rhode  Capacidad de respuesta Coeficiente de 1,000 0,712™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

N 48 48

Satisfaccion del Cliente  Coeficiente de 0,712™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.

Por conclusion:

Existe una relacion directa entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 20109.

Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Derivada 3

e Ho: No existe una relacion directa entre la Seguridad y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e H1: Existe una relacion directa entre la Seguridad y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 30: Correlaciones Seguridad y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Seguridad del Cliente

Rhode  Seguridad Coeficiente de 1,000 0,624™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Satisfaccion del Coeficiente de 0,624™ 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.
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Por conclusion:

Existe una relacion directa entre la Seguridad y la Satisfaccion de los Clientes de la
Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Derivada 4

e Ho: No existe una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas 1JM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e H1: Existe una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion de los Clientes de
la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 31: Correlaciones Empatia y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Empatia  del Cliente

Rhode  Empatia Coeficiente de 1,000 0,425™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,003
N 48 48
Satisfaccion  Coeficiente de 0,425 1,000
del Cliente  correlacion
Sig. (bilateral) 0,003
N 48 48

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.
Por conclusion:

Existe una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion de los Clientes de la Agencia
de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Subtitulo derivado del objetivo o Hipotesis Derivada 5

e Ho: No existe una relacion directa entre los Aspectos Tangibles y la Satisfaccion
de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

e H1: Existe una relacion directa entre los Aspectos tangibles y la Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.
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Tabla 32: Correlaciones Aspectos Tangibles y Satisfaccion del cliente

Aspectos  Satisfaccion
Tangibles  del Cliente

Rho de Aspectos Tangibles Coeficiente de 1,000 0,715™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Satisfaccion del Cliente  Coeficiente de 0,715™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig.=0.00 < 0.05, Se rechaza la Ho, por lo tanto, aceptamos la H1.
Por conclusién:

Existe una relacion directa entre los Aspectos tangibles y la Satisfaccion de los Clientes de
la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

En este capitulo se presenta la discusion de los resultados del anélisis realizado a la agencia

de aduanas IJM Logistic S.A.C. en la jurisdiccion de San Miguel durante el periodo de

2019, a 48 clientes importadores regulares y/u ocasionales del servicio de aduanas, para tal

efecto se explica la discusion de los resultados en rubros que incluyen: hipotesis principal

(objetivos principales) e hipotesis derivadas (objetivos derivados) formadas durante esta

investigacion.

5.1.1 Contrastacién de resultados

Hipotesis Especifica 1: Existe una relacion directa entre la Confiabilidad y la Satisfaccion
de los Clientes de la Agencia de Aduanas 1JM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 33

Hipdtesis Especifica 1: Sustento Tedrico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

(Zeithaml & Bitner, 2010) argumenta que, la

confiabilidad o fiabilidad es la capacidad
para desempefar el servicio prometido con
formalidad y exactitud. Significa brindar el
servicio en forma correcta desde el primer
momento. Aqui se incluyen todos los
elementos para permitirle al cliente detectar
la capacidad y conocimientos profesionales
de la organizacion. En su sentido mas
amplio, la confiabilidad significa el
cumplimiento de las promesas por parte de
la empresa, lo conveniente acerca de la

entrega, la prestacion del servicio, la

Existe una relacion directa entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente,
dado que la confiabilidad dentro del marco
empresarial es generar fiabilidad entre los
colaboradores de la empresa u organizacion
y los clientes para asi con ello dar la
seguridad al usuario que al tomar nuestro
servicio se cumplira lo prometido.
Indiscutiblemente, la confiabilidad generara
lazos importantes para llevar a cabo los
procesos de logistica en base a las
necesidades del cliente y/o usuario. Cabe

resaltar, que la confiabilidad conlleva a que
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solucion de problemas y los precios. Los
clientes desean hacer negocios con las
organizaciones cuando cumplen sus
promesas, particularmente las relacionadas

con los atributos del servicio basico.

(Chaile, 2016) argumenta que, la
confiabilidad es la seguridad que el cliente
tiene en los beneficios de una determinada
marca, producto o servicio. Se gana con
cada exposicion y cada uso de un producto o
servicio. Su base radica en su reputacion,

imagen y experiencias pasadas.

los colaboradores de la organizacion
muestren que sus competencias y
habilidades dentro de la empresa seran
plasmadas para brindar un buen servicio,
teniendo como resultado que el cliente le
genere confianza al contar con los servicios
prestados. Asi también un motivo
importante para generar confianza al
momento de contratar un servicio, es que
todo lo estipulado al iniciar una contratacion
sea cumplido al pie de la letra hasta finalizar

el proceso en el tiempo estipulado.

A partir de la tabla 33, se aprecia que el autor respalda la hip6tesis derivada 1, tal es el caso

que existe una relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente, ya que

afirma que la confiabilidad que genere la empresa frente al usuario tendra como resultado

mayor la satisfaccion al cliente.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipdtesis comprobada dentro de la investigacion.

Hipotesis Especifica 2: Existe una relacion directa entre la Capacidad de respuesta 'y la

Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.
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Tabla 34

Hipdtesis Especifica 2: Sustento Tedrico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

(Zeithaml & Bitner, 2010) argumenta que,
la capacidad de respuesta o responsabilidad
se define como la disponibilidad para
ayudar a los clientes y para proveer el
servicio con prontitud. Bajo este contexto,
la responsabilidad es la voluntad de
colaborar con los clientes atendiendo sus
solicitudes en el menor tiempo posible.
Donde destaca la atencién y la capacidad
de respuesta frente a las solicitudes, las
preguntas, las reclamaciones y los

problemas de los clientes.

(Cortes, 2021) argumenta que, la capacidad
de respuesta se define como la disposicion
que tiene una empresa para ayudar a los
Clientes y proporcionarles un servicio
excelente. De manera que, la capacidad de
respuesta de una empresa tiene que ser agil
porqgue los clientes estan esperando una
respuesta rapida y precisa, a lo cual han

transmitido con anterioridad.

Existe una relacion directa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente, ya que la capacidad de respuesta
dentro de una empresa u organizacion
demuestra al cliente que rapida y eficiente
se respondera a las dudas o problemas en el
transcurso del proceso logistico, la cual
tiene un impacto directo en reduccién de
costos y aumentos en la satisfaccion de los
clientes. Por esta razén, la capacidad de
respuesta le demuestra al cliente que nos
importa a lo que conlleva que los
colaboradores de la empresa u organizacion
respondan las inquietudes del cliente de
manera oportuna, expedita y siempre con la
disponibilidad cuando estos tengan la
necesidad de ser atendida. Para finalizar, la
capacidad de respuesta desde la perspectiva
de cada cliente sera interpretada de
diferentes maneras, pero siempre se debe

procurar que dicha perspectiva sea positiva.

A partir de la tabla 34, se aprecia que el autor respalda la hip6tesis derivada 2, tal es el caso

gue existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente,

ya que afirma que la capacidad de respuesta de manera rapida y eficiente generara mayor

satisfaccion al cliente.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipdtesis comprobada dentro de la investigacion.



Hipdtesis Especifica 3: Existe una relacion directa entre la Seguridad y la Satisfaccion de

los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 35

Hipotesis Especifica 3: Sustento Teorico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

(Zeithaml & Bitner, 2010) argumenta que,
la seguridad es donde el cliente coloca en
manos de la organizacion sus problemas y
siente la certeza de que seran resueltos de la
mejor manera posible. La seguridad implica
integridad, honestidad y confiabilidad. Esta
dimension puede ser particularmente
importante para los servicios en los que los
clientes se consideran de alto riesgo o en los
gue no estan seguros de su capacidad para
evaluar los resultados. En este caso, las
pruebas fisicas como titulos profesionales,
premios, reconocimientos y certificados
especiales pueden dar a los nuevos clientes
la seguridad de un determinado proveedor

de servicios profesionales.

Existe una relacion directa entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente, en
donde la seguridad que muestra una
empresa se da brindando la confianza al
usuario que los intereses y necesidades
seran también parte de la organizacion. Por
esta razon, la seguridad que muestra la
empresa serd demostrando que se cuenta
con el personal idéneo y capacitado
constantemente, para resolver los problemas
a tiempo, asi como, para entregar el
producto en las mejores condiciones. Cabe
indicar, que la magnitud de responsabilidad
que cuenta la empresa frente al marco
aduanal que cuenta las agencias de aduanas
por el valor de carga y tipo de producto, el
cliente busca estar muy seguro del servicio
que se le esta ofreciendo y el personal
capacitado que cuenta la organizacién para

tomar la decision final.

A partir de la tabla 35, se aprecia que el autor respalda la hipétesis derivada 3, tal es el caso

que existe una relacién directa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente, ya que afirma

que la seguridad dentro de una empresa u organizacion generara una mayor satisfaccion

del cliente, dado la confianza que se les genere.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipdtesis comprobada dentro de la investigacion.
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Hipdtesis Especifica 4: Existe una relacion directa entre la Empatia y la Satisfaccion de

los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 36

Hipotesis Especifica 4: Sustento Teorico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

(Zeithaml & Bitner, 2010) argumenta que,
la empatia se define como la atencién
cuidadosa e individualizada donde la
organizacion les brinda y transmite a sus
clientes un servicio personalizado o
adecuado y le genera la idea de ser Unicos y
especiales. Por lo tanto, los clientes quieren
sentirse comprendidos e importantes por la
empresa que les presta el servicio. Donde, la
organizacion cuando se conduce bajo esta
dimension requiere desarrollar un fuerte
compromiso con el cliente, conociendo al
detalle sus caracteristicas y sus especiales

requerimientos.

(Questionpro, 2022) argumenta que, la
empatia en el servicio al cliente es una
herramienta poderosa para una empresa u
organizacion. Donde, la empatia es
administrarla en el momento adecuado,
comprender las necesidades del cliente, y
encaminarlo hacia la satisfaccion del
producto o servicio. Cabe resaltar, que la
empatia es construir una relacion, hacerlos
sentir escuchados, capacidad de interactuar

con las personas, comprendidos y

Existe una relacion directa entre la empatia
y la satisfaccion del cliente, donde la
empatia es uno de los puntos claves que
hacen que un cliente se sienta satisfecho con
lo ofrecido al momento de contar los
servicios en un agenciamiento de aduana,
esto se debe, a que los colaboradores de la
organizacion deben hacer sentir al cliente
que son escuchados, comprendidos y sobre
todo respetados. De igual importancia, la
empatia es hacer a un cliente mas leal a la
empresa, de tal modo, seamos la primera
opcidn para contratar los servicios de
agenciamiento de aduana o nacionalizacion
de carga. Dentro de lo explicado, los
colabores de la empresa deben tener siempre
dos conceptos importantes al brindar los
servicios al cliente: Demostrar que sus
preocupaciones son comprendidas, mostrar
interés cuando el cliente plantea sus
inquietudes y atender siempre sus
solicitudes con cortesia y educacion. Para
finalizar, se demuestra que para reflejar
empatia con el cliente se debe escuchar de

manera activa, asimismo se debe mantener
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respetados. Ademas de reconocer sus siempre un control cuando un cliente

preocupaciones y ofrecer una experiencia comete errores dentro del proceso logistico
positiva y ganarse su lealtad. y no culparlo directamente, si no tratar de

buscar una solucion frente al problema.

A partir de la tabla 36, se aprecia que el autor respalda la hipétesis derivada 4, tal es el caso
que existe una relacion directa entre la empatia y la satisfaccion del cliente, ya que afirma
que la empatia dentro de una empresa u organizacion genera una mayor satisfaccion al
cliente, al respetar y atender con amabilidad las dudas, inquietudes y necesidades del

usuario.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipo6tesis comprobada dentro de la investigacion.

Hipdtesis Especifica 5: Existe una relacion directa entre los Aspectos tangibles y la
Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 37

Hipotesis Especifica 5: Sustento Teorico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO SUSTENTO PERSONAL

(Zeithaml & Bitner, 2010) argumenta que,
los aspectos tangibles son la parte visible de
la oferta del servicio. Los aspectos tangibles
se definen como la apariencia fisica, el
equipo, los colaboradores de la empresa 'y
los materiales de comunicacion. Todos
transmiten imagenes realistas y
representaciones fisicas del servicio que los
clientes, especialmente los nuevos,

utilizaran para juzgar la calidad. Por lo

La relacion entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del cliente, recae en la mejor
infraestructura, equipos modernos,
plataformas, etc. Que se brinde al cliente
para causar confianza y un valor agregado
frente a la competencia. Por tal motivo, los
aspectos tangibles como los inmuebles,
tecnologia, equipos y la oficina donde se
deslizan los colaboradores de la empresa u

organizacion para brindar los servicios,
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general, las empresas de agenciamiento de
aduanas utilizan imagenes tangibles para
mejorar la imagen, brindar continuidad e
indicar calidad a los clientes, la mayoria de
las empresas combinan materiales tangibles
con otras para crear una estrategia de
calidad. Las organizaciones que no valoran
la invisibilidad en su estrategia comercial
pueden socavar e incluso destruir otras
estrategias para mejorar la calidad del

servicio.

deben estar en buenas condiciones para
demostrar al cliente una primera impresion.
Se considera que, dentro de los aspectos
tangibles, la infraestructura de una agencia
de aduanas es un punto importante dentro de
las opciones que los clientes toman en
consideracion para contratar un servicio, ya
que debe demostrar seguridad dentro y fuera
de la empresa, para resguardar la carga 'y
documentos privados de indole importante.
Para concluir, los aspectos tangibles generan
ventajas frente a la competencia, ya que
aquella organizacion que posee procesos
operativos excelentes, brindara un mayor

valor a sus clientes.

A partir de la tabla N.° 37, se aprecia que el autor respalda la hipdtesis derivada 5, tal es el

caso que existe una relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente, ya

que afirma que los aspectos tangibles como la tecnologia, buena infraestructuray la

seguridad de la empresa generard mayor satisfaccion al cliente.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipo6tesis comprobada dentro de la investigacion.

Hipotesis Principal: Existe una relacion directa entre la Calidad de Servicio y la

Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de Aduanas IJM Logistic S.A.C. en el afio 2019.

Tabla 38

Hipotesis Principal: Sustento Teorico — Sustento Personal

SUSTENTACION TEORICO

SUSTENTO PERSONAL

Gotlieb et al. (1994) La satisfaccion es una
consecuencia del desempefio de la calidad

del servicio, lo cual ha sido comprobado

La relacion directa que existe entre las
variables: Calidad de servicio y la

Satisfaccion del cliente, los puntos

65



empiricamente, por tanto, la calidad se
enmarca en una valoracion especifica de
creencias y experiencias, mientras que la
satisfaccion del corazon se enmarca como
una valoracion general de dicha estructura.
(p.241).

(AEC, 2019) mantiene que la satisfaccion
del cliente es la base del sistema de gestion
de la calidad. Los clientes necesitan
productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Los requisitos
del cliente pueden ser especificados
contractualmente por el cliente o pueden ser
autodeterminados por la organizacion, pero,

en cualquier caso, es finalmente el cliente el

que determina la aceptabilidad del producto.

importantes para brindar una calidad de

servicio al cliente, es demostrar al usuario,
la seguridad de que se brindara un servicio
de calidad y con los mejores colaboradores

al contratar los servicios.

Por lo tanto, la calidad de servicio, es estar
siempre con la disponibilidad de resolver
sus dudas e inquietudes del cliente desde el
inicio y fin del proceso logistico hasta la
entrega de la carga, brindar seguridad al
cliente que el servicio adquirido en la
agencia de aduanas serd cumplido en los
tiempos y plazos pactados, los
colaboradores de la empresa deben atender a
los clientes con amabilidad, respeto y
empatia en todo momento y hacerlo sentir
que tomamos con responsabilidad nuestra
labor. En definitivas, las organizaciones
seran mas competitivas hacia otras si esta
sabe captar todo el conjunto de valores
agregados que puede brindar a un cliente,
para ser mas atractivos en la toma de
decision, ya que los clientes no solo buscan

buenas tarifas si no un mejor servicio.

A partir de la tabla 38, se aprecia que el autor respalda la hipétesis derivada 6, tal es el caso

que existe una relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccién del cliente, ya que

afirma que la calidad de servicio dentro de una empresa u organizacion debe ser eficiente

y eficaz para generar con ello una mayor satisfaccion de los clientes.

Finalmente, la discusion de resultados es favorable, dado que el autor mencionado

anteriormente, respalda la hipdtesis comprobada dentro de la investigacion.
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CONCLUSIONES

El servicio brindado por la empresa de agenciamiento de aduanas 1JM Logistic S.A.C.
demuestra confianza a sus clientes; las expectativas de los clientes son altas, no obstante,
luego de recibir el servicio, su percepcion del mismo es moderada, la empresa suele
ofrecer sus servicios en el tiempo establecido, los colaboradores de la empresa se
interesan en resolver las dudas y problemas del cliente, donde la agencia estéa interesada
en brindar un buen servicio.

La agencia de aduanas del caso de estudio, tiene una buena capacidad de respuesta a los
servicios que presta; A pesar de las altas expectativas, las percepciones del servicio son
iguales, la agencia de aduanas estan interesadas en informar a los clientes de cualquier
cambio de horario o ajuste en el transcurso de la carga, los colaboradores de la empresa
atienden con prontitud y rapidez a los clientes, mostrando interés en ayudar a los
usuarios y responder las consultas existentes en el momento adecuado.

La garantia o seguridad del servicio que brinda la agencia de aduanas a sus clientes,
cuentan con altas expectativas, sin embargo, la conciencia de seguridad por parte de los
usuarios encuestados es moderada, el comportamiento del personal aduanero genera
confianza, por ejemplo, los clientes se sientan seguros con el servicio brindado, porque
el personal trata a los clientes con cortesia y amabilidad, lo que agrega valor al servicio
brindado.

Por empatia en el servicio, la agencia de aduanas cumple con las expectativas de los
clientes (son altas) ya que brinda una atencion personalizada y un horario conveniente
que deleita a los clientes. La prioridad de la agencia de aduanas es atender los intereses
de los clientes y escuchar sus necesidades.

En aspectos tangibles, la agencia de aduanas IJM Logistic S.A.C. no satisface
plenamente las expectativas de los clientes al servicio brindado, mientras que las
expectativas son altas, las percepciones son inciertas debido a las instalaciones
deficientes, falta de equipos modernos para los procesos logisticos para brindar un
servicio adecuado.

En conclusion, las variables calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tienen una
relacion significativa, de acuerdo a los clientes encuestados se puede concluir que a
mayor calidad de servicio cumpliendo con las dimensiones mencionadas lineas arriba
dentro de la agencia de aduanas de estudio, mayor sera la satisfaccion de los clientes de

la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la agencia de aduanas 1JM Logistic S.A.C. en la jurisdiccion de San
Miguel, capacitar a sus colaboradores del area administrativos y operativos en cursos
continuos que potencie sus competencias. Continuar manteniendo la misma atencién
de siempre y atender las necesidades de los clientes que no estan satisfechos, y no
confian plenamente en los servicios de la empresa, que por tal motivo no contindan
contando con los servicios ofrecidos por la agencia de aduanas.

Se recomienda a la agencia de aduanas 1JM Logistic S.A.C. en el distrito de San
Miguel, capacitar a sus colaboradores en cursos orientados a la optimizacion de la
gestién de procesos y la mejora continua, lo que permitira a los trabajadores buscar
siempre formas de mejorar su servicio y atencion a los importadores en la resolucién
de problemas en su negocio.

Se recomienda a la agencia de aduanas IJM Logistic S.A.C. en el distrito de San
Miguel, concientizar a su personal para continuar brindando un buen servicio al
cliente, desde el momento en que un cliente inicia el proceso de Logistica/ aduanas
del servicio hasta su finalizacion.

Se recomienda a la agencia de aduanas 1JM Logistic S.A.C. en el distrito de San
Miguel, sensibilizar a sus colaboradores para mejorar el trato seguro y amable, lo
cual sera consecuencia de la capacitacion que se brinde a los empleados, asi mismo,
los trabajadores deberdn demostrar profesionalidad y tratar de comprender las
necesidades del cliente.

Se recomienda a la agencia de aduanas 1JM Logistic S.A.C. en el distrito de San
Miguel, analizar la posibilidad de mejorar aspectos fisicos como equipos e
instalaciones modernas donde se desarrollen los procesos logisticos de la empresa,
salas de espera, areas de recepcion, asi como incentivar a los empleados a mejorar su
apariencia, como su ropa de trabajo, para que transmitan una buena imagen a los
clientes y a la empresa.

Se recomienda a la agencia de aduanas I1JM Logistic S.A.C., implementar programas
de motivacion y capacitacion a los colaboradores de la empresa, para lograr que sus
esfuerzos se dirijan a mejorar la calidad del servicio al cliente, lo que se traduce en
las capacidades y competencias de cada colaborador, beneficiando asi a la

organizacion y al cliente, en general.
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Anexo |: Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion que Existe una relacion directa Variable

existe entre la Calidad
de Servicio y la
Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia
de Aduanas IIM
Logistic S.A.C.enel
afio 2019?

existe entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de

los Clientes de la Agencia de

Aduanas IJM Logistic S.A.C.

en el afio 2019

entre la Calidad de Servicio y
la Satisfaccion de los Clientes

de la Agencia de Aduanas IJM
Logistic S.A.C. en el afio 2019

Independiente:

Calidad de Servicio

e Confiabilidad

e Capacidad de Respuesta
e Seguridad

e Empatia

e Aspectos Tangibles

Variable

dependiente:

Satisfaccion del

Cliente

e Calidad Funcional percibida
e Calidad técnica percibida

e Valor percibido

e Confianza

e Expectativas
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Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

Dimensiones

Indicadores

¢Cudl es la relacion que
existe entre la
confiabilidad y la
Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia
de Aduanas M
Logistic S.A.C. enel
afio 2019?

Determinar la relacion que
existe entre la Confiabilidad
y la Satisfaccion de los

Clientes de la Agencia de

Aduanas 1JM Logistic S.A.C.

en el afno 2019

Existe una relacion directa
entre la Confiabilidad y la
Satisfaccion de los Clientes de
la Agencia de Aduanas IJM
Logistic S.A.C. en el afio 2019

Confiabilidad

Confiabilidad de los trabajadores
de la agencia al prestar el servicio.
Cumplimiento de los horarios
establecidos.

Satisfaccion del

Cliente

Calidad Funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Confianza

Expectativas
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¢Cudl es la relacion que
existe entre la
Capacidad de
Respuesta y la
Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia
de Aduanas IIM
Logistic S.A.C. enel
afio 2019

Determinar la relacion que
existe entre la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion
de los Clientes de la Agencia
de Aduanas IJM Logistic
S.A.C. en el afo 2019

Existe una relacion directa
entre la Capacidad de
Respuesta y la Satisfaccion de
los Clientes de la Agencia de
Aduanas IJM Logistic S.A.C.
en el afio 2019

Capacidad de
Respuesta

Atencion rapida y expedita.
Disposicion de los trabajadores de
la agencia para resolver dudas e

inquietudes.

Satisfaccion del

Cliente

Calidad Funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Confianza

Expectativas
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¢Cudl es la relacion que
existe entre la
Seguridad y la
Satisfaccion de los
Clientes de la Agencia
de Aduanas IIM
Logistic S.A.C. enel

Determinar la relacion que
existe entre la Seguridad y la
Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas
IJM Logistic S.A.C. en el afio
2019

Existe una relacion directa
entre la Seguridad y la
Satisfaccion de los Clientes de
la Agencia de Aduanas IJM
Logistic S.A.C. en el afio 2019

Seguridad

Se siente seguro con el servicio
ofrecido por la agencia de aduana.
Competencia de los trabajadores de
la agencia de aduana para emplear
sus conocimientos al brindar el

servicio.

afio 2019? Satisfaccion del Calidad Funcional percibida
Cliente Calidad técnica percibida
Valor percibido
Confianza
Expectativas
¢Cudl es la relacion que | Determinar la relacion que Existe una relacion directa Empatia Interés de los trabajadores de la

existe entre la Empatia
y la Satisfaccion de los

Clientes de la Agencia

existe entre la Empatia y la
Satisfaccion de los Clientes

de la Agencia de Aduanas

entre la Empatia y la

Satisfaccion de los Clientes de

agencia por las inquietudes

planteadas por los clientes.

77




de Aduanas IJIM
Logistic S.A.C.enel
aflo 2019?

IJM Logistic S.A.C. en el afio
2019

la Agencia de Aduanas IJM
Logistic S.A.C. en el afio 2019

Atencion y cortesia de los
trabajadores de la agencia.

Satisfaccion del

Cliente

Calidad Funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Confianza

Expectativas

¢Cual es la relacién que
existe entre los
Aspectos Tangibles y la
Satisfaccion de los

Clientes de la Agencia

Determinar la relacion que
existe entre los Aspectos
Tangibles y la Satisfaccion
de los Clientes de la Agencia

Existe una relacion directa
entre los Aspectos Tangibles y
la Satisfaccion de los Clientes
de la Agencia de Aduanas IJM
Logistic S.A.C. en el afio 2019

Aspectos Tangibles

Estado de la infraestructura de la
agencia de aduana.
Nivel de seguridad al interior de la

agencia de aduana.
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de Aduanas IJIM
Logistic S.A.C.enel
aflo 2019?

de Aduanas IJM Logistic
S.A.C. en el afo 2019

Satisfaccion del
Cliente

Calidad Funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Confianza

Expectativas
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Anexo Il: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 1. Variable Independiente: Calidad de Servicio

Variable: Calidad de Servicio

Definicidn conceptual: Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y/o servicio que guarda relaciéon con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes. (Editorial Vertice, 2008)

Instrumento: Cuestionario Técnica: Encuesta

Estatus Logico: Independiente

Unidad de Analisis: Clientes de la agencia de aduana IJM LOGISTIC S.A.C.

. Valores y Categorias
_ ) ) Items )
Dimensiones Indicadores (Escala de Likert)
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D1: Confiabilidad

I1: Confiabilidad de los
trabajadores de la agencia al

prestar el servicio.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas que brindan el servicio les

genera confianza.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo

12: Cumplimiento de los

horarios establecidos.

La agencia de aduanas cumple con

los tiempos establecidos.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo

D2:
Capacidad de

respuesta

I1: Atencion oportuna 'y

expedita.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas atienden o responden de

manera oportuna y expedita.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo

5.Muy en desacuerdo
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12: Disposicion de los
trabajadores de la agencia
para resolver dudas e

inquietudes.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas cuentan siempre con la
debida disposicion para resolver sus

dudas e inquietudes.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo

D3:
Seguridad

I1: Se siente seguro con el
servicio ofrecido por la

agencia de aduana.

Al contratar nuestros servicios de
agenciamiento de aduanas se siente

seguro con el servicio brindado.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo

12: Competencia de los
trabajadores de la agencia de
aduana para emplear sus
conocimientos al brindar el

servicio.

Percibe que los colaboradores de la
agencia de aduanas son competitivos

cuando brindan sus servicios.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo

5.Muy en desacuerdo
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D4:
Empatia

11: Interés de los
trabajadores de la agencia

por las inquietudes

planteadas por los clientes.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas muestran interés cuando

plantea sus inquietudes.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo

5.Muy en desacuerdo

I2: Atencion y cortesia de
los trabajadores de la

agencia.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas siempre los atienden con

cortesia y educacion.

1. Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo
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D5:
Aspectos
Tangibles

11: Estado de la
infraestructura de la agencia

de aduana.

Considera que la infraestructura de la
agencia de aduanas se encuentra en

buen estado.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo

I12: Nivel de seguridad al
interior de la agencia de

aduana.

La seguridad al interior de la agencia

de aduanas es segura.

1.Muy de acuerdo
2.De acuerdo
3.Indeciso

4.En desacuerdo
5.Muy en desacuerdo
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Tabla 2. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Variable: Satisfaccion del cliente

Definicidn conceptual: Es comprendida como una evaluacion que realiza el cliente en funcion a un servicio, la cual
depende como el servicio respondido a sus demandas y necesidades, en caso de que esto no se dé, se genera una

insatisfaccion. (Peird, 2018)

Instrumento: Cuestionario Técnica: Encuesta

Estatus Logico: Dependiente

Unidad de Analisis: Clientes de la agencia de aduana IJM LOGISTIC S.A.C.

; Valores y Categorias
] ) ) Items )
Dimensiones Indicadores _ (Escala de Likert)
(Enunciados o Preguntas)

D1: . La agencia de aduanas les brinda el 1. Totalmente desacuerdo
I11: En esta agencia de

Calidad Funcional . servicio que usted espera. 2.Desacuerdo
aduana se le da el servicio

percibida 3.Algo desacuerdo

que usted espera.

4. Indiferente

5.Algo de acuerdo
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6.De acuerdo
7. Totalmente

acuerdo

I12: El personal de esta
agencia conoce los intereses

y necesidades de sus clientes.

Considera que los colaboradores de
la agencia de aduanas conocen sus

interés y necesidades.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo
3.Algo desacuerdo

4. Indiferente
5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo
7. Totalmente

acuerdo

D2:
Calidad técnica

percibida

I11: Usted ha observado

mejoras en el servicio

Considera que la agencia de aduanas
viene mejorando la calidad del

servicio que ofrece.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo
3.Algo desacuerdo
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ofrecido en la agencia de

aduana.

4. Indiferente
5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

12: La calidad de los
servicios virtuales en la

agencia son buenas.

El servicio virtual ofrecido por la
agencia de aduanas es bueno en
comparacion con otras agencias del

rubro.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3. Algo desacuerdo
4. Indiferente
5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo
7. Totalmente

acuerdo
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D3:
Valor percibido

11: La calidad de los
servicios prestados en esta
agencia de aduana son
buenos, dadas tarifas
ofrecidas por el servicio.

La calidad de servicio es consecuente

con las tarifas brindadas.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3. Algo desacuerdo
4. Indiferente
5.Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

12: No ha tenido problemas
0 inconvenientes con los
servicios prestados por esta

agencia de aduana.

Ha contado con problemas o
inconvenientes con los servicios

brindados por la agencia de aduanas.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3. Algo desacuerdo
4. Indiferente
5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente
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acuerdo

D4:

Confianza

I1: Al acudir a esta agencia
de aduana sabe que no
tendra problemas o
inconvenientes con los

servicios recibidos.

Estoy seguro (a) que si contrato los
servicios de la agencia de aduanas
IJM  Logistic SAC no tendré
problemas o inconvenientes con los

tramites de importacion.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3.Algo desacuerdo
4. Indiferente
5.Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo
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I2: Esta agencia de aduana
es innovadora y con vision

de futuro.

La agencia de aduanas es innovadora

y tiene proyeccidn a futuro.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3. Algo desacuerdo
4. Indiferente
5.Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo

D5:

Expectativas

11: El personal de esta
agencia de aduana es claro
en las explicaciones o

informaciones dadas.

Los colaboradores de la agencia de
aduanas son claros con la explicacion

o informaciones dadas.

1. Totalmente desacuerdo
2.Desacuerdo

3. Algo desacuerdo
4. Indiferente
5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente
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acuerdo

12: El personal de esta : 1. Totalmente desacuerdo
Los colaboradores de la agencia de

agencia de aduana posee los - 2.Desacuerdo
aduanas cuentan con conocimientos y

conocimientos acerca de los 3. Algo desacuerdo

capacidades para desarrollar de buena

servicios prestados. - . .
forma los servicios que necesita. 4. Indiferente

5. Algo de acuerdo

6.De acuerdo

7. Totalmente

acuerdo
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Anexo I11: Carta de Consentimiento Informado

Facultad de
Ciencias Administrativas
y Recursos Humanos

5 USMP

N MARTIN DF PORRES

CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO PUBLICO

Por medio de la presente, informamos que la empresa.... UM LOGISTIC S.A.C.

. Gonzalez Areche Yumi Viviana L i
aiitoriza’ Al alumno (A) -cwsvwee sl SRR REINER TR s con codigo de matricula No.

.................. 2014143254 ................ de la Escuela Profesional de Administracion de Negocios
Internacionales, de la Universidad de San Martin de Porres, hacer uso de la informacién que a continuacioén se
detalla, con el consentimiento de la institucién, para el desarrollo de su proyecto de investigacion, la cual lleva

por titulo: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

AGENCIA DE ADUANAS 1JM LOGISTIC S.A.C. EN EL ANO 2019”

1. Acceso a la aplicacion de cuestionarios virtuales a los clientes de la agencia de aduanas IJM Logistic
S.AC.
2. Acceso al desarrollo de una entrevista virtual al Gerente de la agencia de aduanas IJM Logistic S.A.C.

3. Acceso a fotos de la agencia de aduanas IJM Logistic S.A.C.

Dicha informacién, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su Investigacion

con fines netamente académicos, anénimos, y de caracter Unicamente investigativo.

Se expide la presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado (a), para

los fines que estime conveniente.

San Miguel, 13 de mayo de 2021

ALUMNO EMPRESA

Figura 32: Constancia de Consentimiento informado de Acceso Publico
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Anexo 1V: Validacion de Expertos

Validacion de Expertos 1

Solicitud de validacion de juicio de experto
Instrumento de recopilacion de datos

Sefior(a): (escribir grado académico seguido de los nombres y apellidos del validador)

Yo, Yumi Viviana Gonzalez Areche. Alumna de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, de la
Escuela Académica de Administracion de Negocios Internacionales.

Ante usted, con el debido respeto me presento y expongo, que estoy presentando un Plan de tesis titulado: “Relacion
entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes de la Agencia de Aduanas [JM Logistic S.A.C. en el afio
2019", y requiero validar mi instrumento de recopilacion de datos mediante el juicio de expertos, por lo cual le solicito

tenga a bien realizar la validacion correspondiente, para proseguir con la recoleccion de datos para mi investigacion.

Alumno autor del proyecto:

Apellidos y Nombres Fima

Gonzalez Areche, Yumi Viviana 2
'ii?“&f <‘t “.' \

Por lo expuesto, le agradeceré se sirva atender la presente solicitud.

Documentacion adjunta:

1. Matnz de consistencia

2. Matniz de operacionalizacion de variables
3. Formato de validacion de juicio de expertos

Lima, 29 de mayo de 2021

Figura 33: Solicitud de validacion de juicio experto.
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FACULTAD DF
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y RECURSOS HUMANOS

USMP

SAN MARTIN I PORREN

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:
Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia,

el nimero que comresponda, segun su evaluacion basada en la presente rubrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden algtn | Se deben incrementar
Los items que pertenecen a suficientes para medir | aspecto de la dimension | algunos items para | Los items son
una misma dimension o la  dimension o | o indicador, pero no | poder evaluar la | suficientes.
indicador son suficientes para | indicador. comesponden a la | dimensién o indicador
obtener la medicion de ésta. dimension total. completamente.
2. CLARIDAD: El item no es claro. El item requiere varias | Se  requiere  una | Elitem es claro,
El item se comprende modificaciones o una | modificacion muy | tiene seménticay
facilmente, es decir su modificacion muy | especifica de algunos | sintaxis adecuada.
sintactica y semantica son grande en el uso de las | de los términos del item.
adecuadas. palabras de acuerdo
con su significado o por
la ordenacion de las
mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiene | El item tiene wuna | El item tiene una | Elitemse
El item tiene relacion l6gica con | relacion légica con la | relacion tangencial con | relacion regular con la | encuentra
la dimensién o indicador que dimensién o indicador. | la  dimension o | dimension o indicador | completamente
esta midiendo. indicador. que esta midiendo relacionado con la
dimension o
indicador que esta
midiendo.
4. RELEVANCIA: El item puede ser | El item tiene alguna | El item es esencial o | El item es muy
El item es esencial o eliminado sin que se | relevancia, pero otro | importante, es decir | relevante y debe ser
importante, es decir debe ser vea afectada la | tem puede estar | debe serincluido. incluido.
incluido. medicion  de la | incluyendo lo que éste
dimension o indicador. | mide.

Fuente: Adaptado de: www .humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf

Santa Anita, 29 de mayo de 2021

Figura 34: Formato de validacién de juicio de expertos
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN° 1

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

plantea sus inquietudes.

Nombre del Cuestionario Escala Likert
Instrumento motivo
de evaluacion:
Autor del Instrumento | Gonzalez Areche, Yumi Viviana
Variable 1 Calidad de Servicio
Variable
independiente:
Poblacion: Los clientes de la agencia de aduana ITM Logistic S.A.C.
Dimension / Items & E g 8 Observaciones y/o
Indicador €5 | 2|2 recomendaciones
a Y |S8 |
Confiabilidad / Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
Confiabilidad de los | aduana que brindan el servicio les |4 |3 |4 |4 | colaboradores
trabajadores genera confianza.
Confiabilidad / La agencia de aduana cumple con
Cumplimiento de los | los tiempos establecidos. 4 |4 |4 |4
horarios establecidos
Capacidad de Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
respuesta / Atencion | aduana atienden o responden de |3 |3 |4 |4 | colaboradores. Se
rapiday expedita | manera rapida y expedita. recomienda modificar
rapida por oportuna o en
todo caso agregar dicha
palabra.
Capacidad de Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
respuesta / aduana cuentan siempre con la 4 |3 |4 |4 |colaboradores
Disposicion de los | debida disposicion para resolver
trabajadores sus dudas e inquietudes.
Seguridad / Seguro | Al contratar nuestros servicios de Agregar “... el servicio
con el servicio agenciamiento de aduana se siente |3 |3 |4 |4 | brindado”
seguro con lo brindado.
Seguridad / Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
Competencia de los | aduana son competitivos cuando |3 |3 |3 |3 |colaboradores. Agregar al
trabajadores brindan sus servicios. inicio “percibe que los
colaboradores ...”
Empatia / Interés de | Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
los trabajadores aduana muestran interés cuando |4 |3 |4 |4 | colaboradores

Figura 35: TABLA N.° 1: VARIABLE 1 (Calidad de servicio).

95




Empatia / Atencion y | Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
cortesia de los aduana siempre los atienden con |4 |3 4 |4 | colaboradores
trabajadores cortesia y educacion.

Aspectos Tangibles / | Considera que la infraestructura de
Estado de la la agencia de aduana se encuentraen | 4 | 4 4 |4
infraestructura buen estado.

Aspectos Tangibles / | La seguridad al interior de Ia
Nivel de seguridad | agencia de aduana es segura. 4 |4 4 |4

Firma de validador experto
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TABLAN° 2

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario Escala Likert

Autor del Instrumento

Gonzalez Areche, Yumi Viviana

Variable 2 Satisfaccion del Cliente
Variable
dependiente:
Poblacion: Los clientes de la agencia de aduana IJM Logistic S.A.C
.é < .g .é
Dimension / items & E § g Observaciones y/o
Indicador g =S (=22 recomendaciones
5|0 || =
) O | X~

Calidad Funcional | La agencia de aduana les brinda el Modificar esperaba por

percibida / Servicio | servicio que usted esperaba. 4 |3 4 |4 | espera
Esperado

Calidad Funcional | Considera que los trabajadores de la Modificar trabajadores por
percibida / Conocer | agencia de aduana conoces sus |4 |3 4 |4 | colaboradores y conoces

intereses y interés y necesidades. por conocen.

necesidades del

cliente
Calidad técnica Considera que la agencia de aduana Modificar por algo asi
percibida / Mejoras | ha mejorado la calidad de servicio |2 | 2 2 |4 |como: * viene
en el servicio que se ofrece. mejorando la calidad del
ofrecido servicio que ofrece.”
Calidad técnica El servicio virtual ofrecido por la
percibida / Calidad | agencia de aduana es bueno en |4 |4 4 |4
servicio virtual comparacion con otras agencias del
rubro.

Valor percibido / La calidad de servicio en Modificar por algo asi
Calidad de servicio | comparacion con las tarifas [2 |2 2 |4 |como: Servicio es
en relacion a tarifas | brindadas es buena. consecuente con las tarifas

brindadas.”
Valor percibido /No | Ha contado con problemas o
problemas o inconvenientes con los servicios |4 |4 4 |4
inconvenientes brindados por la agencia de aduana.
Confianza / No Se que si contrato los servicios de la Modificar se (que debe
agencia de aduana IJM Logistic | 2 |2 2 |4 |llevar tilde) por “Estoy

problemas o
inconvenientes

SAC no tendré problemas o
inconvenientes con los tramites de
importacion.

seguro (a) que si...”

Figura 36: TABLA N.° 2: VARIABLE 2 (Satisfaccion del cliente).
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Confianza / La agencia de aduana es innovadora

Innovadora y vision a | y tiene proyeccion a futuro. 4 |4 4 |4
futuro
Expectativas / Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por

Informacion claray | aduana son claros con la explicacion | 4 | 2 4 |4 | colaboradores
o informaciones dadas.

concisa
Expectativas / Los trabajadores de la agencia de Modificar trabajadores por
Capacidad y aduana cuentan con conocimientos | 4 |2 4 |4 | colaboradores
conocimientos y capacidades para desarrollar de
buena forma los servicios que
necesita.

Firma de validador experto
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Validado por:

INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de validador:

Interno (X)) Externo ( )

experiencia laboral

Apellidos y SOBRINO ESPINOZA, CESAR AUGUSTO

nombres:

Sexo: Hombre (X)  Mujer( )

Profesion:

Grado académico | Licenciado ( ) Maestro ( X) Doctor ( )

Alioside De5at0( ) De11at5( ) De16a20( ) De 21 a més (X)

Solamente para validadores extemos

Organizacion donde
labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N° telefonico de
contacto

Correo electronico

de contacto

Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.
preferencia para

contactarlo Por teléfono () Por correo electronico ()

4

(@)

4

Firma Validador Experto

Figura 37: Informacién del validador experto 1.
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Validacion de Expertos 2

TABLAN°1

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario Escala Likert

Autor del Instrumento

Gonzalez Areche, Yumi Viviana

Variable 1 Calidad de Servicio
Variable
independiente:
Poblacion: Los clientes de la agencia de aduana ITM Logistic S.A.C.
3
.§ g ‘g .§
Dimension / items - :E £ 8 Observaciones y/o
. 7] - [ > .
Indicador S 5|8 |% recomendaciones
] =}
n O | &
Confiabilidad / Los trabajadores de la agencia de
Confiabilidad de los | aduana que brindan el servicio les
N . ) 13313
trabajadores genera confianza.
Confiabilidad / La agencia de aduana cumple con
Cumplimiento de los | los tiempos establecidos.
s : 12 |3]3
horarios establecidos
Capacidad de Los trabajadores de la agencia de
respuesta / Atencion | aduana atienden o responden de
Gl - o . 13|33
rapida y expedita | manera rapida y expedita.
Capacidad de Los trabajadores de la agencia de
respuesta / aduana cuentan siempre con la
Disposicion de los | debida disposicion para resolver 1 314 |4
trabajadores sus dudas e inquietudes.
Seguridad / Seguro | Al contratar nuestros servicios de
con el servicio agenciamiento de aduana se siente
; 7 12313
seguro con lo brindado.
Seguridad / Los trabajadores de la agencia de
Competencia de los | aduana son competitivos cuando
. . o 1| 4|44
trabajadores brindan sus servicios.
Empatia / Interés de | Los trabajadores de la agencia de
los trabajadores aduana muestran interés cuando
plantea sus inquietudes. 1| 2 313

Figura 38: TABLA N.° 1: VARIABLE 1 (Calidad de servicio).
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Empatia / Atencion y | Los trabajadores de la agencia de
cortesia de los aduana siempre los atienden con
: ; 2 3 |3
trabajadores cortesia y educacion.
Aspectos Tangibles / | Considera que la infraestructura de
Estado de la la agencia de aduana se encuentra en 3 3
infraestructura buen estado.
Aspectos Tangibles / | La seguridad al interior de Ia
Nivel de seguridad | agencia de aduana es segura. 2 | 4

Firma de validador experto
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TABLAN° 2

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Cuestionario Escala Likert

Autor del Instrumento

Gonzalez Areche, Yumi Viviana

Variable 2 Satisfaccion del Cliente
Variable
dependiente:
Poblacioén: Los clientes de la agencia de aduana IJM Logistic S.A.C
Dimension / Items & E g s Observaciones y/o
Indicador g S | = = recomendaciones
a| % |3 |
Calidad Funcional | La agencia de aduana les brinda el
percibida / Servicio | servicio que usted esperaba.
) 1 3 [3 |3
Esperado
Calidad Funcional | Considera que los trabajadores de la
percibida / Conocer | agencia de aduana conoces sus
intereses y interés y necesidades. 1 3 3 |4
necesidades del
cliente
Calidad técnica Considera que la agencia de aduana
percibida / Mejoras | ha mejorado la calidad de servicio 1 4 lala
en el servicio que se ofrece.
ofrecido
Calidad técnica El servicio virtual ofrecido por la
percibida / Calidad | agencia de aduana es bueno en 1 EEE
servicio virtual comparacion con otras agencias del
rubro.
Valor percibido / La calidad de servicio en
Calidad de servicio | comparacion con las tarifas | 1 2 3 |4
en relacion a tarifas | brindadas es buena.
Valor percibido /No | Ha contado con problemas o
problemas o inconvenientes con los servicios 1 s | = | &
inconvenientes brindados por la agencia de aduana.
Confianza / No Se que si contrato los servicios de la
problemas o agencia de aduana IJM Logistic
inconvenientes SAC no tendré problemas o 1 3 3|3
inconvenientes con los tramites de
importacion.
Confianza / La agencia de aduana es innovadora
Innovadora y vision a | y tiene proyeccion a futuro. 1 3 313
futuro

Figura 39: TABLA N.° 2: VARIABLE 2 (Satisfaccion del cliente).
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Expectativas /
Informacion clara y

Los trabajadores de la agencia de
aduana son claros con la explicacion

. . 313
coticisa o informaciones dadas.
Expectativas / Los trabajadores de la agencia de
Capacidad y aduana cuentan con conocimientos
conocimientos y capacidades para desarrollar de 3 3

buena forma los servicios que
necesita.

Firma de validador experto
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Validado por:

INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de
validador:

Interno (X )

Externo ()

Apellidos y
nombres:

LAOS LOPEZ, JOSE ENRIQUE

Sexo:

Hombre (X ) Mujer ( )

Profesion:

Grado académico

Licenciado ( )

Maestro ()

Doctor (X)

Anos de
experiencia
laboral

De5al0( )

Dellal5S( )

Del6a20( )

De 21 amas (X))

Solamente para validadores externos

Organizacion
donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

Ne telefonico de
contacto

Correo
electronico de
contacto

Medio de
preferencia para
contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del

alumno.

Por teléfono ()

Por correo electronico ()

Figura 40: Informacion del validador experto 2.
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Firma Validador Experto
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