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RESUMEN
El objetivo de la investigacion fue, describir como las acciones de control aduanero
se asocian con la calidad de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani,
Puno 2021. Tuvo un enfoque cuantitativo, de corte transversal, no experimental, de
disefio descriptivo- explicativo, y nivel correlacional. La muestra fue de 97 oficiales
y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, durante el
periodo en el que se desarrollo la investigacion. Entre los resultados se tiene que,
para el 90,7% de los oficiales y servidores encuestados, el procedimiento para la
declaracion aduanera no es eficiente. Para el 61,9%, el control de declaraciones
aduaneras en el puesto de control no es eficiente. Para el 83,5% de los
entrevistados, el control de vehiculos para turismo en el Puesto de Control no es
eficiente. Para el 85,5% de los entrevistados, las inspecciones en el puesto de
control no son eficiente. Segun el 93,8% de los entrevistados, la programaciéon de
operativos especiales en el Puesto de Control no es eficiente. El 89,7% sefiala que,
la atencion de reclamos no es adecuada. Para el 87,6%, las caracteristicas del
servicio recibido no son adecuadas. Segun el 91,7%, las actividades para el
desarrollo de las capacidades del personal no son adecuadas. Para el 94,8%, el
grado de satisfaccion de los usuarios en el Puesto de Control no es adecuado. Las
acciones de control aduanero se encuentran asociadas con la calidad de servicio

en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno.

Palabras claves: Acciones, Control, Calidad, Servicio, Aduanero.
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ABSTRACT
The objective of the research was to describe how customs control actions are
associated with the quality of service at the Ojherani Customs Control Post, Puno
2021. It had a quantitative, cross-sectional, non-experimental, descriptive-
explanatory design approach. , and correlational level. The sample consisted of 97
officers and servants who work at the Ojherani Customs Control Post, during the
period in which the investigation was carried out. Among the results, for 90.7% of
the officers and servants surveyed, the procedure for customs declaration is not
efficient. For 61.9%, the control of customs declarations at the checkpoint is not
efficient. For 83.5% of those interviewed, the control of vehicles for tourism at the
Control Post is not efficient. For 85.5% of those interviewed, the inspections at the
checkpoint are not efficient. According to 93.8% of those interviewed, the scheduling
of special operations at the Control Post is not efficient. 89.7% indicate that the
attention of claims is not adequate. For 87.6%, the characteristics of the service
received are not adequate. According to 91.7%, activities for the development of
staff capacities are not adequate. For 94.8%, the degree of user satisfaction at the
Control Post is not adequate. Customs control actions are associated with the

guality of service at the Ojherani Customs Control Post, Puno.

Keywords: Actions, Control, Quality, Service, Customs.
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INTRODUCCION

Descripcion de la Situacion Problematica

La modernizacién de la gestion, y la globalizacion de los aspectos de la calidad de
servicio segun Gonzalez D. (2013) es una necesidad en el mercado, por lo que, “los
sistemas de gestion de la calidad, que reflejan el consenso internacional, han
cobrado una gran popularidad y muchas organizaciones se han decidido a tomar el
camino de implantarlo”. La calidad de servicio es fundamental para garantizar el
buen funcionamiento de las operaciones institucionales, en especial en las
actividades de la aduana, que se encarga del control aduanero para garantizar el
cumplimiento de los requisitos y leyes, para facilitar el comercio internacional.
Segun Garcia (2017) “la legislacién peruana distingue entre el control ordinario y
el extraordinario, el primero se efectia como parte del despacho aduanero y el
segundo es adicional a él. Las fases del control aduanero se distinguen de acuerdo
al momento en que se efectian”.

Dentro de este contexto, la Fundacion Konrad Adenauer (2015) explica que, “el
comercio ilicito es una actividad que engloba varios hechos delictivos como el
contrabando, la defraudacién aduanera, la pirateria, la corrupcion, el cohecho
pasivo, y otros muchos, que tienen un impacto negativo creciente en las sociedades
y paises del mundo”. Estas actividades se presentan alrededor del mundo, y
Latinoamérica no escapa de esta realidad, por ello, las instituciones
gubernamentales responsable de la administracion de aduanas “son los principales
instrumentos en el combate a la defraudacion y el contrabando, también se debe
contar con el involucramiento de otras entidades de apoyo que coadyuven a
implementar la legislacion orientada a combatir estas practicas ilegales” (Fundacion

Konrad Adenauer, 2015).



Sin embargo, segun Lujan y Renteria (2021) “a las agencias de aduanas se les
dificulta mantener la armonia en los procedimientos y funciones habituales, por el
desorden en el manejo de las operaciones de comercio exterior”. De acuerdo al
informe de la Contraloria General de la Republica (2021) :
El rol de las intendencias de aduana y demas 6rganos de apoyo, en la
pandemia, se ha mantenido en primera linea de accion, asegurando la
continuidad de las operaciones de comercio exterior y la seguridad de la
cadena logistica global. Adicionalmente, es fundamental sefialar que se
ha iniciado los programas para facilitar el flujo transfronterizo de las
personas, las mercancias y los medios de transporte mediante el uso
intensivo de la tecnologia, que permitira modernizar los sistemas de
control a fin de hacerlos menos intrusivos y mas inteligentes, siguiendo
estandares internacionales y mejorando asi la competitividad del
comercio exterior peruano.
Las acciones de control aduanero segun la (Superintendencia Nacional de Aduanas
y de Administracion Tributaria, 2017) se entiende como el “acto o actuacion de la
autoridad aduanera con relacidbn a la verificacion del cumplimiento de las
obligaciones y formalidades que se encuentra encargada de controlar”, no obstante,
fue importante estudiar cOmo estas acciones tienen repercusion en la calidad de
servicio de los puestos de control, por ello, fue fundamental plantear el siguiente
problema cientifico:
Formulacion del Problema
Problema General
PG.- ¢, Como las acciones de control aduanero se asocian con la calidad de servicio

en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 20217
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Problemas Especificos

PE1l.- ¢Cbmo las acciones de control aduanero se asocian con conocer las
necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani, Puno 20217

PE2.- ¢De qué forma, las acciones de control aduanero se asocian con fortalecer
el servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 20217

PE3.- ¢ En qué forma, las acciones de control aduanero se asocian con medicion y
analisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani,
Puno 20217

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

OG. — Describir como las acciones de control aduanero se asocian con la calidad
de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 2021.

Objetivos Especificos

OEL1.- Conocer como las acciones de control aduanero se asocian con conocer las
necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani, Puno 2021.

OE2.- Establecer de qué forma, las acciones de control aduanero se asocian con
fortalecer el servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 2021.
OE3.- Analizar en qué forma, las acciones de control aduanero se asocian con
medicion y analisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani, Puno 2021.

Importancia de la Investigacion

La eficiencia en aduanas segun Zamora y Lenin (2015) “tiene un impacto

significativo en la reduccion de los costos relacionados con el comercio y el
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desemperio de la administracion comercial, es decir, un pobre funcionamiento de
la administracion aduanera, puede afectar las mejoras en las relaciones
comerciales”. Desde la percepcion de Meisel (2021) “se requiere fortalecer los
criterios de la gestién de riesgo en el ejercicio del control aduanero en orden a
neutralizar las conductas de contrabando y lavado de activos”.

Por las razones antes expuestas, fue fundamental y necesario evaluar
constantemente como se desarrollan las acciones de control en los puestos de
aduana, y como la forma de gestionarlas se relacionan con la calidad de servicio
gue se ofrece a los ciudadanos, esto se puede apoyar con las conclusiones de Pefia
y Vivar (2019) quienes sostienen que, las acciones de control aduanero son
importante para los paises, ya que, permiten velar por la seguridad de las personas,
y el comercio , utilizando las herramientas necesarias para disminuir los riesgos de
contrabando.

Los resultados del andlisis propuesto beneficiaran a los oficiales del puesto de
control en estudio, porque le permitiran mejorar el desempefio de las acciones de
control aduanero y la calidad de servicio que se ofrece a los ciudadanos, como
efecto en cadena se fortalecera la gestion de acciones de control, lo que elevara la
satisfaccion de los usuarios, reduciendo también los actos ilicitos en aduana.

Por otro lado, tendra un aporte tedrico en la comunidad cientifica, ya que, se disefio
un cuestionario que pudo ser aplicado dentro del mismo ambito de estudio, o0 en
otro relacionado con control aduanero y calidad de servicio publico.

La presente investigacion es viable porque el autor tuvo acceso para aplicar a los
oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, el

cuestionario que dio respuesta a los objetivos planteados. Ademas, el autor conté



con los recursos necesarios para autofinanciar su investigacion, y con el tiempo
requerido para dar cumplimiento a los objetivos.

La estructura del presente estudio se detalla a continuacion:

En el Capitulo | — Marco Tedrico, se presentan los antecedentes, bases teoricas, y
definiciones de términos basicos relacionados con las variables en estudio.

El Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de variables, en este capitulo se
presentan las variables, y sus definiciones conceptuales, y operacionales, asi como
las dimensiones e indicadores.

En el Capitulo Il — Metodologia de le Investigacion, se presenta el disefio
metodoldgico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, técnicas para el
procesamiento de la informacion, y los aspectos éticos.

Luego, se presenta el Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor, donde se
presentan los resultados descriptivos e inferenciales de la investigacion.

En el Capitulo V — Discusion, se presentan las comparaciones de los resultados
obtenidos en el presente estudio, con los resultados de algunos de los autores
presentados en los antecedentes de la investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones, y recomendaciones, los mismos que se
encuentran relacionados de manera directa con los problemas y objetivos de la

investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

En el articulo presentado por Mejia et al. (2017) denominado “Facilitacién comercial
y control aduanero en las principales aduanas de Baja California”, se plantearon
analizar si las estrategias utilizadas en las aduanas de Baja California se adhieren
al plan de modernizacion, aplicando un enfoque cualitativo. Mejia et al. (2017)
concluyo que, el plan de modernizacion aduanero permitié mejorar la eficiencia en
las operaciones de la aduana, facilitando las operaciones comerciales e
incrementando el cumplimiento de las obligaciones, sin poner en riesgo la

seguridad del personal aduanero.

En el estudio de Gonzélez (2016) sobre la “Gestion aduanera y su contribucién en
el dinamismo comercial de la ciudad de Manta”, cuyo propésito fue evaluar la
Gestidn aduanera y su contribucion en el desarrollo del comercio en la zona,
utilizando un disefio exploratorio, descriptivo. En los resultados de Gonzalez (2016)
se muestra que, el 23% de los encuestados considera que el servicio de aduana en
Manta es excelente, el 39% que es entre muy buena y buena, el 17% considera el
servicio limitado y el 21% que es insuficiente. Ademas, el 26% manifiesta que, el
trabajo de la aduana ayuda a disminuir el trafico de mercancias ilegales en la

““

ciudad. En base a los resultados Gonzalez (2016) concluyé que, ‘“el
desconocimiento de los comerciantes sobre la actividad a realizar por la aduana,
dificulta el trabajo al momento de solicitar la documentacion pertinente e

interrumpiendo con cada proceso planificado por la institucion”.



1.1.2 Antecedentes Nacionales

En la investigacion de Pinedo (2018) titulado “Control aduanero y el contrabando
en el Puesto Ojherani- Puno, 2017”7, se busco6 conocer la asociacion entre el control
aduanero y el contrabando, a través de un disefio descriptivo, correlacional. Pinedo
(2018) muestra que el 60% de los encuestados consideran que el control aduanero
es entre aceptable y regular. Por otro lado, se evidencia un nivel medio de
contrabando, en este sentido para el 70% dicha actividad es frecuente. Los
resultados permitieron a Pinedo (2018) concluir que, “el control aduanero se
relaciona inversa y significativamente con el contrabando en el Puesto de Control
de Ojherani; es decir, a mayor control del flujo de ingreso de mercancias se tiende

a disminuir el nivel de contrabando”.

En la investigacion de Lépez (2020) titulada “El control aduanero del régimen de
importacion para el consumo en la deteccion del delito de contrabando en el
terminal portuario del Callao”, cuya finalidad fue conocer la influencia del control
aduanero en la deteccion del contrabando. Concluyd que, “el control aduanero
influye en la deteccion del delito de contrabando, es por ello que se ha
implementado alianzas estratégicas, acuerdos y programas de facilitacion
aduanera, los cuales reducido el ingreso de mercancias de contrabando al pais; y

ha facilitado los procedimientos aduaneros”.

En la investigacion Quevedo (2018) titulada “Control aduanero en la lucha contra el
trafico ilicito de drogas realizado en la jurisdiccion de la Intendencia de Aduana
Maritima del Callao en el periodo 2013 — 2017”, cuyo objetivo fue analizar el control

aduanero en la lucha contra el trafico ilicito de drogas, a través de método

7



deductivo, de nivel descriptivo, de corte longitudinal. En los anélisis de Quevedo
(2018) se aprecia que, disminuyé el tiempo que duran las inspecciones de
mercancias, ya que, aumentd el numero de funcionarios mediante cursos para
especialistas en aduanas. Concluyendo que, “el numero de inspecciones no
intrusivas de mercancias disminuyeron debido a la compra de equipos moviles de
rayos X, cuyo manejo ralentizaba la operatividad del control aduanero y dificulta el

trabajo de los funcionarios aduaneros” (Quevedo, 2018).

Desde la perspectiva de Lopez J. (2017) en la investigacion titulada “Acciones de
control aduanero durante el despacho de exportacién con acogimiento al Drawback
en la IAAP, 2014 — 2015”, cuya finalidad fue estudiar las acciones e instrumentos
de fiscalizacién aduanera, a través del método descriptivo, de corte longitudinal. En
los resultados de Lopez J. (2017) se muestra que, “en el 2015 se incrementaron las
acciones de reconocimiento fisico/canal rojo, esto implica ver el detalle del
producto, caracteristica y cualidades especificas”. Lopez J. (2017) concluyd que,
“la revision documentaria se efectua ante la asignacion de canal naranja y el
reconocimiento fisico cuando se le asigna canal roja; dicha asignacion de canales
esta determinada por perfiles de riesgo en cuento exportador, mercancia, pais de

destino”.

Por su parte, Caro, Cueva, Meza, & Palacios (2018), en su estudio denominado,
“Propuesta de mejora del proceso de control aduanero de vehiculos y personas en
un centro de atencion en frontera terrestre” la investigacion se centra en el uso de
la Direccion de Operaciones, y el manejo de herramientas logisticas que permitiran

examinar la problematica de los controles fronterizos terrestres, eligiendo al Centro
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de Atencion en Frontera Santa Rosa, para fines de observacion e investigacion, por
tener una alta demanda de sus servicios, y sirviendo como modelo a replicar en los
diferentes controles y/o pasos fronterizos terrestres habilitados del pais. Entre los
resultados se encontré que, para el 56,25%, el personal destacado al Control
Fronterizo no se encuentra debidamente capacitado, para el 43,75% si estan
capacitados. Asimismo, se observa que el servicio aduanero es calificado en
promedio como insatisfecho, siendo reclamada en mayor proporcién la rapidez en
el servicio, y la emision de procesos amigables. Los autores concluyen que, es
necesario la implementacion de herramientas de gestion que permitan el control de
la mejora de un determinado proceso y llevar a cabo su constante revision

buscando la mejora continua.

Por su parte, (Falconi, 2019), en su investigacion “El sistema de control aduanero
y la defraudacion de rentas de aduanas”, tuvo como objetivo, demostrar si el
sistema de control aduanero, influye en la defraudacion de rentas de aduanas. Se
tratd de un estudio explicativo toda vez que la variable independiente causa un
efecto en la variable dependiente. Fue aplicado porque resuelve un estudio de
investigacién en base a toma de decisiones para la mejora continua. Entre los
resultados se tiene que, respecto al sistema de control aduanero, el 86% sefialaron
gue la informacion del sistema de control aduanero era muy bueno, y facilitaba un
trabajo coordinado y el cumplimiento de la normatividad establecida para estos
fines; sin embargo el 6% lo calificaron como bueno y el 4% opinaron todo lo
contrario. El autor concluye que, los datos permitieron establecer que la eficacia del
sistema de control previo, influye significativamente en la deteccion de la

presentacion de documentacion falsa en la importacion.
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1.2 Bases Teoricas
1.2.1 Acciones de control aduanero
El control aduanero conforme lo establece la Ley General de Aduana (2010) es el
“Conjunto de medidas adoptadas por la Administracion Aduanera con el objeto de
asegurar el cumplimiento de la legislacion aduanera, o de cualesquiera otras
disposiciones cuya aplicacion o ejecucion es de competencia o responsabilidad de
ésta”. En este sentido, las acciones de control aduanero segun la SUNAT (2017)
se entiende como los actos o actuaciones “de la autoridad aduanera con relacion a
la verificacion del cumplimiento de las obligaciones y formalidades que se
encuentra encargada de controlar, se clasifican en acciones de control ordinario y
extraordinario, conforme a la Ley General de Aduanas”.
De acuerdo con el reglamento de la Ley General de Aduanas (2019), las
obligaciones del control aduanero son basicamente las siguientes:
e Garantizar el control de ingreso y salida de mercancia al territorio nacional.
e Monitorear la informacion y procedencia de la mercancia, para reducir los
contrabandos y demas actividades ilicitas.

La programacion de acciones de control se realiza en base a las personas, la
mercancia y los medios de transporte que utilizan, para ejecutar las técnicas de
gestion de riesgo. Las acciones de control aduanero ejecutadas en los puestos de
control, segun (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, 2017) consisten en las siguientes:

a) Control de declaraciones aduaneras, comprende la revision

documentaria, reconocimiento fisico de mercancias.

b) Control de viajeros, se efectia a las personas y equipajes que

ingresan o salen del territorio aduanero.
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c¢) Control de vehiculos para turismo.
e) Inmovilizacién e incautacion. Son medidas preventivas dictadas por la
autoridad aduanera.
f) La inspeccion fisica de mercancias, personas, medios de transporte,
entre otros. Se pueden efectuar en la zona primaria, adicional al
reconocimiento fisico realizado en el despacho aduanero, en forma
excepcional, o cuando se necesite.
g) Inspeccion no intrusiva o no invasiva, se realiza mediante la utilizacién
de sistemas tecnoldgicos.
En el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, en Puno se ejecutan acciones de
control extraordinario, en las que se analizara la eficiencia de las acciones en el
control de: declaraciones aduaneras, Vviajeros, vehiculos para turismo,

inspecciones, y operativos especiales.

1.2.2 Calidad de Servicio

La calidad de servicio segun la norma técnica para la gestién de la calidad en el
sector publico (2019) “estd determinada por la capacidad de satisfacer las
necesidades y/o expectativas de quienes reciben el servicio”, dicha normativa
establece que las entidades deben adoptar acciones para mejorar y fortalecer los
servicios ofrecidos. La calidad en el servicio segun Silva et al (2021) “se considera
una alternativa para que las empresas puedan obtener una ventaja competitiva y
sostenible en un entorno econdémico globalizado”.

El modelo para la gestion de la calidad de servicio propuesta por la norma técnica
(2019) se estructura en componentes orientados a influir sobre las personas que

disfrutan de los servicios publicos. Para efectos de la presente investigacion se
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evaluaran tres componentes, estos son: conocer las necesidades y expectativas de
las personas; fortalecer el servicio; y la medicion y analisis de la calidad del servicio.
El conocer las necesidades y expectativas de las personas, permite evaluar las
acciones que se deben tomar para satisfacer las insuficiencias del servicio, para
ello, deben definir los medios y métodos para recoger informacion a través del libro
de reclamaciones, el correcto procesamiento de la informacion para garantizar la
atencion de reclamos y las caracteristicas de los servicios solicitados.

El fortalecer el servicio, consiste en identificar el valor del servicio ofrecido, para
implementar procesos mas estructurados que permitan crear mejores experiencias.
Esto es posible a través del desarrollo de las capacidades, el desempefio del
personal, las mejoras en los procesos y procedimientos; y en el ambiente de
trabajo.

La medicion y andlisis de la calidad del servicio, permite conocer como se
desempefian actualmente los procesos, para implementar estrategias de mejoras
gue permitan a la institucién mantenerse firme con el paso del tiempo. Para cumplir
con este componente es necesario conocer el grado de satisfaccion de las

personas, y las oportunidades de mejoras.

1.3 Definicién de Términos Basicos

Administracion aduanera: “Organo de la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria competente para aplicar la legislacion aduanera, recaudar
los derechos arancelarios y demas tributos aplicables a la importacion para el
consumo, asi como los recargos de corresponder, aplicar otras leyes y reglamentos
relativos a los regimenes aduaneros, y ejercer la potestad aduanera” (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2021).
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Autoridad aduanera: “funcionario de la Administracién Aduanera que de acuerdo
con su competencia, ejerce la potestad aduanera” (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2021)

Contrabando: “Es una accion que pretender evitar el control de la autoridad
durante las operaciones de importacidbn y exportacion y que provoca COmo
resultado, un perjuicio econémico para la hacienda publica o pone en riesgo al pais,
por evadir, entre otros, los controles sanitarios” (Fundacién Konrad Adenauer,
2015).

Declaracion aduanera de mercancias: “Documento mediante el cual el declarante
indica el régimen aduanero que debera aplicarse a las mercancias, y suministra los
detalles que la Administracion Aduanera requiere para su aplicacion” (Ley General
de Aduanas, 2010).

Control aduanero: “Conjunto de medidas adoptadas por la Administracion
Aduanera con el objeto de asegurar el cumplimiento de la legislacion aduanera, o
de cualesquiera otras disposiciones cuya aplicacion o ejecucion es de competencia
o responsabilidad de ésta” (Ministerio de Economia y Finanzas, 2021).
Operativos especiales: “Conjunto de acciones planificadas y organizadas, que se
concretan con la realizacion de una intervencion en un lugar en zona primaria
aduanera y tiempo determinado por parte del personal aduanero responsable”
(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, 2017).
Visitas de inspeccidén: “Son las acciones de control que realiza la Administracion
aduanera que incluye visita a locales de sujetos de control aduanero, tales como
los almacenes aduaneros, despachadores de aduanas, empresas de servicio
postal, empresas de servicios de entrega rapida” (Superintendencia Nacional de

Aduanas y de Administracion Tributaria, 2017).
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CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La comunidad aduanera segun Mikuriya (2021) se centrara en la salida de la
pandemia mundial para apoyar a las personas y empresas a reforzar la cadena de
suministro mundial, bajo la premisa que, "las aduanas refuerzan la recuperacion, la
renovacion y la resistencia para una cadena de suministro sostenible”. Sin
embargo, segun Lujan y Renteria (2021) “a las agencias de aduanas se les dificulta
mantener la armonia en los procedimientos y funciones habituales, por el desorden
en el manejo de las operaciones de comercio exterior”.

Bajo la concepcion de lo antes expuesto, se formularon las siguientes preguntas:

¢.Como las acciones de control aduanero se asocian con la calidad de
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 20217
e (;CbOmo las acciones de control aduanero se asocian con conocer las
necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani, Puno 20217
e ¢De qué forma, las acciones de control aduanero se asocian con fortalecer
el servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 20217
e ¢Enqué forma, las acciones de control aduanero se asocian con medicion y
andlisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani, Puno 20217?
Los resultados del andlisis propuesto beneficiaran a los oficiales del puesto de
control, porque le permitiran mejorar el desempefio de las acciones de control y la
calidad de servicio que se ofrece a los ciudadanos, como efecto en cadena se
fortalecera la gestién de acciones de control, lo que elevara la satisfacciéon de los

usuarios, reduciendo también los actos ilicitos en aduana.

14



La presente investigacion es viable porque el autor tuvo acceso para aplicar a los
oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, el
cuestionario que dio respuesta a los objetivos planteados. Ademas, el autor conté
con los recursos necesarios para autofinanciar su investigacion, y con el tiempo
requerido para dar cumplimiento a los objetivos.

De los resultados del estudio se pretendid principalmente proponer mejoras para la
ejecucion de las acciones de control en los puestos de control, y de esta manera
mejorar la calidad de servicio, aumentando la satisfaccion de los usuarios, y como

una cadena de beneficios reducir las actividades ilicitas.

2.1Operacionalizacion de variables

2.1.1. Variable Independiente

La variable independiente fue las acciones de control aduanero que consiste en el
“acto o actuaciéon de la autoridad aduanera con relacion a la verificacion del
cumplimiento de las obligaciones y formalidades que se encuentra encargada de
controlar” (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria,
2017). Las acciones de control aduanero se clasifican en acciones de control
ordinario y extraordinario, conforme a la Ley General de Aduanas, sin embargo, en
el Puesto de Control Aduanero de Ojherani solo se realizan acciones de control
extraordinario, por lo tanto, el estudio se enfocara en las declaraciones aduaneras,
control de viajeros, de vehiculos para turismo, de inspecciones, y operativos

especiales.
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2.1.2 Variable Dependiente

La calidad de servicio estuvo determinada por la capacidad de satisfacer las
necesidades y/o expectativas de quienes reciben el servicio. EI modelo para la
gestion de la calidad de servicio se estructura en componentes orientados a
repercutir en aquello que las personas valoran. Estos componentes son: Conocer
las necesidades y expectativas de las personas, fortalecer el servicio, y la medicion

y analisis de la calidad del servicio (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

Acciones de
control
aduanero

Calidad de
Servicio

Acto o actuacion de la
autoridad aduanera con
relacion a la verificacion del
cumplimiento de las
obligaciones y formalidades
gue se encuentra encargada
de controlar
(Superintendencia Nacional
de Aduanas y de
Administracion Tributaria,
2017)

DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLE
DEPENDIENTE

La calidad de servicio esta
determinada por la
capacidad de satisfacer las
necesidades y/o
expectativas de quienes
reciben el servicio.
(Presidencia del Consejo de
Ministros, 2019)

Las acciones de control
aduanero se clasifican en
acciones de control
ordinario y extraordinario
conforme a la Ley
General de Aduanas.
(Superintendencia
Nacional de Aduanas y
de Administracion
Tributaria, 2017)

DEFINICION OPERACIONAL

El modelo para la gestién

de la calidad de servicio
se estructura en
componentes orientados
a repercutir en aquello
gue las personas valoran.
Estos componentes son:
Conocer las necesidades
y expectativas de las
personas, fortalecer el
servicio, y la medicion y
andlisis de la calidad del
servicio. (Presidencia del
Consejo de Ministros,
2019)

Acciones de
control
extraordinario

DIMENSION

Conocer las
necesidades y
expectativas de

las personas

Control de declaraciones aduaneras

Control de viajeros

Control de vehiculos para turismo

Inspeccién

Operativos especiales

INDICADORES

Atencion de reclamos

Caracteristicas de los servicios solicitados

Fortalecer el

Desarrollo de las capacidades

Desempefio del personal

SEervicio Mejoras en los procesos y procedimientos
Ambiente de trabajo
Mediciony | Grado de satisfaccién de las personas
analisis de la
callda_d _deI Oportunidades de mejora
servicio

Elaboracion: Propia




CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Disefio Metodolégico
Para describir como las acciones de control aduanero se asocian con la calidad de
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, se utiliz6 un enfoque
cuantitativo, ya que se pudo medir los resultados de forma porcentual, se consideré
transversal porque se estudiéo en un mismo periodo. El tipo de investigacion fue no
experimental, de disefio descriptivo- explicativo, porque, se describieron los resultados
y se explico el comportamiento de las acciones de control aduanero y la calidad del
servicio en el ambito aplicado. Tuvo un nivel correlacional porque se buscé medir la
asociacion entre los elementos.
3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 97 oficiales y servidores que laboran en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani.

3.2.2 Muestra
Para la muestra se consideré el total de la poblacion, es decir, los 97 oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, durante el
periodo en el que se desarrollé la investigacion.
3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
La recoleccion de datos estuvo conformada por 15 afirmaciones dirigidas a los oficiales
y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, para medir la
eficiencia de las acciones de control aduanero, y como estas se asocian con la calidad

del servicio ofrecido a los usuarios.



Las primeras 7 afirmaciones permitieron conocer la percepcion de los oficiales y
servidores respecto a las acciones de control extraordinario, a traves de la escala de
Likert (muy deficiente, deficiente, regular, eficiente, muy eficiente). Las siguientes 8
afirmaciones permitieron evaluar la calidad de servicio en el puesto de control,
considerando la norma técnica propuesta para el sector publico, a través de la escala
de Likert (muy inadecuada, inadecuada, regular, adecuada, muy adecuada).
La validez del cuestionario fue determinada mediante el juicio de expertos.
Para determinar la confiabilidad del cuestionario, se aplicé el coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual segun (Oviedo & Campo, 2005) consiste en:

“Es el promedio de las correlaciones entre los items que hacen parte de un

instrumento. El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach

es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada

es baja”.
Una vez aplicado el Alfa de Cronbach, se determiné un valor de 0,936 como se puede

apreciar en el cuadro 2, lo que indica que, el instrumento es altamente confiable.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 97 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 97 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,936 15

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la Informacion
Las técnicas para la gestion de los resultados en la presente investigacion, se
consideraron los siguientes pasos basicos:

a) Se coordinar y aplicar los cuestionarios a los oficiales en el puesto de control.

b) Se cred una base de datos, para organizar e interpretar los resultados.

c) Se analizaron los resultados de los cuestionarios, a través del software
estadistico SPSS, presentando a través de tablas descriptivas y figuras los
resultados porcentuales.

d) Se establecieron andlisis entre las variables de estudio para ver si existe 0 no
asociacion.

e) Se presentaron las conclusiones y recomendaciones, para cumplir con el
propdésito del estudio.

3.5 Aspectos Eticos

En la presente investigacion se respetd la propiedad intelectual de las fuentes
utilizadas para sustentar el informe conforme lo disponen las normas APA. También,
se certifica que los datos utilizados para la recoleccion de datos se resguardaron, y

solo fueron utilizados para fines académicos.

20



CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Acciones de control aduanero.
A continuacion, se presenta los resultados correspondientes a las acciones de control
aduanero y su dimension, segun los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de

Control Aduanero de Ojherani.

Acciones de control aduanero

Acciones de control extraordinario

4.1.1.- Acciones de control extraordinario en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani.

Seguidamente, se presentan los resultados concernientes a las acciones de control
extraordinario en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

4.1.1.1.- Procedimiento para la declaracion aduanera.

Se presenta en la tabla 1 y figura 1 que, para el 28,9% y el 27,8% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, el
procedimiento para la declaracion aduanera es entre muy deficiente y deficiente. El
34% indico que el procedimiento es regular en el puesto de control, mientras que, solo

para el 7,2%y el 2,1% de los entrevistados, es entre eficiente y muy eficiente.
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Tabla 1 Procedimiento para la declaracion aduanera

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 28 28,9 28,9
Deficiente 27 27,8 56,7
Regular 33 34,0 90,7
Eficiente 7 7,2 97,9
Muy eficiente 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia

Muy deficiente

Deficiente

Regqular

Eficiente El procedimiento para la declaracion

aduanera en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es

Muy eficiente

0 10 20 30 40

Porcentaje

Figura 1 Procedimiento para la declaracién aduanera

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.2.- Control de declaraciones aduaneras.

Se encontré en la tabla 2 y figura 2 que, para el 16,5% y el 45,4% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, el control de
declaraciones aduaneras en el puesto de control es entre muy deficiente y deficiente.
También se encontr6 que, para el 27,8% de los encuestados, el control de

declaraciones es regular, en cambio solo para el 8,2% y el 2,1% es entre eficiente y

muy eficiente.

Tabla 2 Control de declaraciones aduaneras

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 16 16,5 16,5
Deficiente 44 45,4 61,9
Regular 27 27,8 89,7
Eficiente 8 8,2 97,9
Muy eficiente 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia

Muy deficiente m
Deficiente 43,4%
Regular 27,8%

Eficiente El control de declaraciones
aduaneras en el Puesto de Control

Aduanero de Ojherani es

Muy eficiente

20 30 40 50

Porcentaje

Figura 2 Control de declaraciones aduaneras

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.3.- Control de viajeros.
Se observa en la tabla 3 y figura 3 que, para el 22,7% vy el 26,8% de los entrevistados,
el control de viajeros en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es, entre muy
deficiente y deficiente respectivamente. Para el 36,1% el control es regular, mientras

que, para el 11,3% Yy el 3,1% es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 3 Control de viajeros

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 22 22,7 22,7
Deficiente 26 26,8 49,5
Regular 35 36,1 85,6
Eficiente 11 11,3 96,9
Muy eficiente 3 3,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 3 Control de viajeros

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.4.- Control de vehiculos para turismo.
Se visualiza en la presente tabla y figura 4 que, para el 13,4% y el 39,2% de los
entrevistados, el control de vehiculos para turismo en el Puesto de Control Aduanero
de Ojherani es muy deficiente y deficiente. Para el 30,9% el control de vehiculos en el
puesto de control es regular, mientras que, solo para el 14,4% vy el 2,1% de los mismos

es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 4 Control de vehiculos para turismo

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 13 13,4 13,4
Deficiente 38 39,2 52,6
Regular 30 30,9 83,5
Eficiente 14 14,4 97,9
Muy eficiente 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 4 Control de vehiculos para turismo

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.5.- Inspecciones en el Puesto de Control Aduanero.

Para el 20,6% y el 34% de los entrevistados, las inspecciones en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani, se realizan de manera muy deficiente y deficiente. El 30,9%
expreso que, las inspecciones se realizan de manera regular, mientras que solo para

el 12,4% y el 2,1% de los oficiales y servidores entrevistados se realizan de manera

eficiente y muy eficiente.

Tabla 5 Inspecciones en el Puesto de Control Aduanero

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 20 20,6 20,6
Deficiente 33 34,0 54,6
Regular 30 30,9 85,6
Eficiente 12 12,4 97,9
Muy eficiente 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el

Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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Figura 5Inspecciones en el Puesto de Control Aduanero
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.6.- Programacion de operativos especiales.
En la presente tabla 6 y figura 6 se encontré que, para el 17,5% y el 25,8% de los
entrevistados, la programacion de operativos especiales en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es entre muy deficiente y deficiente respectivamente. El 50,5%
indic6 que, la programacion es regular, sin embargo, solo para el 5,2% y el 1% de los

entrevistados es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 6 Programacién de operativos especiales

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 17 17,5 17,5
Deficiente 25 25,8 43,3
Regular 49 50,5 93,8
Eficiente 5 5,2 99,0
Muy eficiente 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 6 Programacion de operativos especiales

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.1.1.7.- Operativos especiales en el puesto de control.
Se muestra en la tabla 7 y figura 7 que, para el 12,4% y el 33% de los oficiales y
servidores entrevistados, los operativos especiales en el Puesto de Control Aduanero
de Ojherani, se realizan de manera muy deficiente y deficiente. Asimismo, el 43,3%
manifesto que, los operativos se realizan de manera regular, en cambio, solo para el

10,3% y el 1% se realizan de manera eficiente y muy eficiente.

Tabla 7 Operativos especiales en el puesto de control

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 12 12,4 12,4
Deficiente 32 33,0 45,4
Regular 42 43,3 88,7
Eficiente 10 10,3 99,0
Muy eficiente 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 7 Operativos especiales en el puesto de control

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

28



4.1.2.-Resumen general de las acciones de control aduanero en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani.

Se encontr6 de manera general que, para el 7,2% y el 48,5% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, las acciones de
control aduanero son entre muy deficientes y deficientes respectivamente. Segun el
36,1% de los encuestados es regular, mientras que, solo para el 7,2% y el 1% de los

entrevistados, las acciones de control aduanero son entre eficientes y muy eficientes.

Tabla 8 Resumen general de las acciones de control extraordinario en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy deficiente 7 7,2 7,2
Deficiente a7 48,5 55,7
Regular 35 36,1 91,8
Eficiente 7 7,2 99,0
Muy eficiente 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 8 Resumen general de las acciones de control extraordinario en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el

Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.- Calidad de Servicio.
Se presenta seguidamente, los resultados concernientes a la calidad de servicio y sus
dimensiones, segun los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control

Aduanero de Ojherani.

Calidad de Servicio

Conocer las
necesidades y
expectativas de las
personas

Medicién y analisis
Fortalecer el servicio de la calidad del
servicio

4.2.1.- Conocer las necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani.

Consecutivamente, se presenta los resultados del conocimiento de las necesidades y
las expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

4.2.1.1.- Atencién de reclamos.

Se aprecia en la tabla 9 y figura 9 que, para el 37,1% vy el 22,7% de los entrevistados,
la atencion de reclamos en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es entre muy
inadecuada e inadecuada. Segun el 29,9% la atencidén es regular, mientras que, el

8,2% y el 2,1% manifestd que es entre adecuada y muy adecuada.
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Tabla 9 Atencién de reclamos

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 36 37,1 37,1
Inadecuada 22 22,7 59,8
Regular 29 29,9 89,7
Adecuada 8 8,2 97,9
Muy adecuada 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 9 Atencion de reclamos

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.2.- Caracteristicas del servicio recibido.
Se muestra en la tabla 10 y figura 10 que, para el 27,8% y el 37,1% de los
entrevistados, las caracteristicas del servicio recibido en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es entre muy inadecuada e inadecuada respectivamente. El
22,7% manifestd que es regular, sin embargo, el 11,4% y el 1% indicdé que, las

caracteristicas del servicio recibido son adecuada y muy adecuada.

Tabla 10 Caracteristicas del servicio recibido

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy inadecuada 27 27,8 27,8
Inadecuada 36 37,1 64,9
Regular 22 22,7 87,6
Adecuada 11 11,4 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 10 Caracteristicas del servicio recibido

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.3.-Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades Yy
expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
De manera descriptiva se encontro en la tabla y figura 11 que, parael 19,6% Yy el 36,1%
de los oficiales y servidores entrevistados, el conocimiento de las necesidades y
expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es muy
inadecuada e inadecuada respetivamente. El 31,9% indicé que, es regular, mientras
que, solo para el 10,3% y el 2,1% de los entrevistados, el conocimiento de las

necesidades y expectativas de las personas es entre adecuada y muy adecuada.

Tabla 11 Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades y expectativas de las
personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje gg&?:&gi
Muy inadecuada 19 19,6 19,6
Inadecuada 35 36,1 55,7
Regular 31 31,9 87,6
Adecuada 10 10,3 97,9
Muy adecuada 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 11 Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades y
expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

4.2.2.- Fortalecer el servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

A continuacion, se presentan los resultados concernientes al fortalecimiento del
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

4.2.2.1.- Actividades para el desarrollo de las capacidades del personal.

Para el 24,7% y el 27,8% de los encuestados, las actividades para el desarrollo de las
capacidades del personal del Puesto de Control Aduanero de Ojherani es entre muy
inadecuada e inadecuada. Asimismo, el 39,2% indicé que es regular, en cambio, solo
para el 5,2% y el 3,1% las actividades para el desarrollo de las capacidades son

adecuadas y muy adecuadas respectivamente.
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Tabla 12 Actividades para el desarrollo de las capacidades del personal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 24 24,7 24,7
Inadecuada 27 27,8 52,6
Regular 38 39,2 91,8
Adecuada 5 52 96,9
Muy adecuada 3 3,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 12 Actividades para el desarrollo de las capacidades del personal
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.2.- Desempefio del personal en el puesto de control.
Se puede notar en la tabla 13 y figura 13 que, para el 24,7% y el otro 24,7% de los
oficiales y servidores entrevistados, el desempefio del personal en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es entre muy inadecuada e inadecuada. También se encontr6
que, para el 31% el desempefio del personal es regular, mientras que, solo para el
16,5% y el 3,1% de los entrevistados indicaron que, es entre adecuada y muy

adecuada.

Tabla 13 Desempefio del personal en el puesto de control

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 24 24,7 24,7
Inadecuada 24 24,7 49,4
Regular 30 31,0 80,4
Adecuada 16 16,5 96,9
Muy adecuada 3 3,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 13 Desempefio del personal en el puesto de control
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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4.2.2.3.- Acciones para mejorar los procedimientos.
Se muestra en la tabla 14 y figura 14 que, para el 18,6% y el 36,1% de los
entrevistados, las acciones para mejorar los procedimientos en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani, funcionan de manera muy inadecuada e inadecuada. Segun el
otro 36,1% de los entrevistados, funciona de manera regular, en cambio solo para el

7,2% y el 2% funciona de manera adecuada y muy adecuada respectivamente.

Tabla 14 Acciones para mejorar los procedimientos

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 18 18,6 18,6
Inadecuada 35 36,1 54,7
Regular 35 36,1 90,8
Adecuada 7 7,2 98,0
Muy adecuada 2 2,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia

Las acciones para mejorar los

procedimientos en el Puesto de

Control Aduanero de Ojherani,
funcionan de manera

Muy adecuada

Adecuada

Regular

Inadecuada

J‘nadecung%

Porcentaje

Figura 14 Acciones para mejorar los procedimientos

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.4.- Ambiente de trabajo en el puesto de control.
Para el 17,5% y el 28,9% de los oficiales y servidores, el ambiente de trabajo en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es entre muy inadecuada e inadecuada.
Asimismo, el 36,1% indicé que el ambiente de trabajo es regular, mientras que solo

para el 15,4% vy el 2,1% es entre adecuada y muy adecuada.

Tabla 15 Ambiente de trabajo en el puesto de control

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 17 17,5 17,5
Inadecuada 28 28,9 46,4
Regular 35 36,1 82,5
Adecuada 15 15,4 97,9
Muy adecuada 2 2,1 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 15 Ambiente de trabajo en el puesto de control

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.5.-Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani.
En la tabla y figura 16 que se visualiza que, para el 9,3% y el 43,3% de los oficiales y
servidores entrevistados, el fortalecimiento del servicio en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es muy inadecuado e inadecuado respetivamente. El 34%
expreso que, es regular, sin embargo, solo para el 12,4% y el 1% de los entrevistados,
el fortalecimiento del servicio en el Puesto de Control Aduanero es entre adecuado y

muy adecuado.

Tabla 16 Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje gg&ﬁ:};ﬂi
Muy inadecuada 9 9,3 9,3
Inadecuada 42 43,3 52,6
Regular 33 34,0 86,6
Adecuada 12 12,4 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 16 Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el

Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

4.2.3.- Medicion y analisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani.

Consecutivamente, se presentan los resultados referentes a la medicidon y analisis de
la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani

4.2.3.1.- Grado de satisfaccion de los usuarios.

Se encontré en latabla 17 y figura 17 que, para el 34% y el 30,9% de los entrevistados,
el grado de satisfaccion de los usuarios en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani
es entre muy inadecuado e inadecuado. Segun el 29,9% el grado de satisfaccion es

regular, mientras que, solo para el 4,2% vy el 1% es adecuado y muy adecuado.
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Tabla 17 Grado de satisfaccion de los usuarios

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 33 34,0 34,0
Inadecuada 30 30,9 64,9
Regular 29 29,9 94,8
Adecuada 4 42 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 17 Grado de satisfaccion de los usuarios

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.2.- Analisis de oportunidades para las mejoras.
De manera descriptiva se puede observar en la tabla 18 y figura 18 que, para el 19,6%
y el 30,9% de los entrevistados, el analisis de oportunidades para las mejoras del
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es entre muy inadecuada e inadecuada. EL
41,3% indicO que es regular, en cambio, solo el 7,2% y el 1% manifesté que, el analisis

de oportunidades es adecuada y muy adecuada.

Tabla 18 Analisis de oportunidades para las mejoras

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 19 19,6 19,6
Inadecuada 30 30,9 50,5
Regular 40 41,3 91,8
Adecuada 7 7,2 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 18 Analisis de oportunidades para las mejoras

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.4.-Resumen descriptivo de la medicion y analisis de la calidad del
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
En general se encontro en la tabla 19 y figura 19 que, para el 11,3% y el 44,4% de los
encuestados, la medicion y analisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani se realiza de manera muy inadecuada e inadecuada. El 36,1%
indico que, se realiza de manera regular, en cambio solo para el 7,2% y el 1% de los
entrevistados, la medicion y analisis de la calidad del servicio se realiza de manera

adecuada y muy adecuada.

Tabla 19 Resumen descriptivo de la medicién y andlisis de la calidad del servicio en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani

Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy inadecuada 11 11,3 11,3
Inadecuada 43 44,4 55,7
Regular 35 36,1 91,8
Adecuada 7 7,2 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 19 Resumen descriptivo de la medicién y analisis de la calidad del
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

4.2.4.-Resumen general de la calidad de servicio.

De manera general se aprecia en la tabla 20 y figura 20 que, para el 7,2% y el 55,7%
de los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani,
la calidad de servicio es muy inadecuado e inadecuado. De la misma manera, el 29,9%
indic6 que es regular, mientras que, solo para el 6,2% y el 1% de los entrevistados, la
calidad de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es adecuada y muy

adecuada respectivamente.

Tabla 20 Resumen general de la calidad de servicio

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy inadecuada 7 7,2 7,2
Inadecuada 54 55,7 62,9
Regular 29 29,9 92,8
Adecuada 6 6,2 99,0
Muy adecuada 1 1,0 100,0
Total 97 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 20 Resumen general de la calidad de servicio

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

4.3.- Andlisis de las acciones de control aduanero y su asociacién con la calidad
de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 2021.

En el siguiente andlisis se observa que, para el 7,2% y el 48,5% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, las acciones de
control aduanero son entre muy deficientes y deficientes. También el 7,2% y el 55,7%

de los entrevistados, la calidad de servicio es entre muy inadecuado e inadecuado.

Tabla 21 Anélisis de las acciones de control aduanero y su asociacion con la calidad de
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno

Calidad de Servicio

inadl\ggli/ada Inadecuada Regular Adecuada adé\f:lljéda Total
Muy deficiente 3,1% 4,1% 0,0% 0,0% 0,0% 7,2%
Acciones de Deficiente 4,1% 37,1% 7.2% 0,0% 0,0% 48,5%
control Regular 0,0% 14,4% 17,5% 4,1% 0,0% 36,1%
aduanero Eficiente 0,0% 0,0% 5,2% 2,1% 0,0% 7,2%
Muy eficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%
Total 7,2% 55,7% 29,9% 6,2% 1,0% 100,0%
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero

de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 21 Andlisis de las acciones de control aduanero y su asociacion con la
calidad de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno.
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

En el siguiente andlisis chi cuadrado, se puede observar que, existe una fuerte
asociacion entre las acciones de control aduanero y la calidad de servicio
encontrandose un p-valor = 0.000 < a 0,05. Quiere decir que, si las acciones de control
aduanero no son eficientes, la calidad de servicio en el Puesto de Control Aduanero
de Ojherani no sera adecuada.

Tabla 22 Andlisis chi cuadrado de las acciones de control aduanero y la calidad de servicio en
el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 145,9112 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 61,572 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 43,076 1 ,000

N de casos validos 97

a. 21 casillas (84.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .01.

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.3.1.- Acciones de control aduanero y su asociacion con el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de Control Aduanero
de Ojherani, Puno 2021.

Se presenta en la tabla 23 y figura 22 que, para el 7,2% y el 48,5% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, las acciones de
control aduanero son entre muy deficientes y deficientes. Asimismo, para el 19,6% y
el 36,1% de los entrevistados, el conocimiento de las necesidades y expectativas de
las personas en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es muy inadecuada e

inadecuada.

Tabla 23 Acciones de control aduanero y su asociacidon con el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas

Conocer las necesidades y expectativas de las personas

Total
. Muy Inadecuada Regular Adecuada Muy
inadecuada adecuada
Muy deficiente 3,1% 2,1% 2,1% 0,0% 0,0% 7,2%
Deficiente 12,4% 23,7% 12,4% 0,0% 0,0% 48,5%
Acciones de
control Regular 4,1% 10,3% 14,4% 7,2% 0,0% 36,1%
aduanero -
Eficiente 0,0% 0,0% 3,1% 3,1% 1,0% 7.2%
Muy eficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%
Total 19,6% 36,1% 32,0% 10,3% 2,1% 100,0%

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero
de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 22 Acciones de control aduanero y su asociacidon con el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto

de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

Se observa a continuacion, en el presente analisis chi cuadrado, que, existe una fuerte
asociacion entre las acciones de control aduanero y el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas encontrandose un p-valor = 0.000 < a
0,05. Quiere decir que, si las acciones de control aduanero no son eficientes, el
conocimiento de las necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de

Control Aduanero de Ojherani no sera la adecuada.
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Tabla 24 Analisis chi cuadrado de las acciones de control aduanero y el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82,6352 16 ,000
Razoén de verosimilitud 46,833 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 28,910 1 ,000

N de casos validos 97

a. 19 casillas (76.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .02.

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia

4.3.2.- Acciones de control aduanero y su asociacion con el fortalecimiento del
servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 2021.

Se encontrd en la tabla 25 y figura 23 que, para el 7,2% y el 48,5% de los oficiales y
servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, las acciones de
control aduanero son entre muy deficientes y deficientes. Igualmente, para el 9,3% y
el 43,3% de los encuestados, el fortalecimiento del servicio en el Puesto de Control

Aduanero de Ojherani es muy inadecuado e inadecuado.

Tabla 25 Acciones de control aduanero y su asociaciéon con el fortalecimiento del servicio
Fortalecer el servicio

Total
. Muy Inadecuada Regular Adecuada Muy
inadecuada adecuada
Muy 2,1% 41%  10%  0,0% 00%  7.2%
deficiente
Acci g Deficiente 7,2% 30,9% 10,3% 0,0% 0,0% 48,5%
cclones ge Regular 0,0% 8,2%  186%  9,3% 0,0%  36,1%
control aduanero e
Eficiente 0,0% 0,0% 4,1% 3,1% 0,0% 7,2%
Muy 0,0% 00%  00%  0,0% 10%  1,0%
eficiente
Total 9,3% 43,3% 34,0% 12,4% 1,0% 100,0%
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero

de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Figura 23 Acciones de control aduanero y su asociacién con el fortalecimiento del
servicio

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia

En el siguiente analisis chi cuadrado, se puede apreciar que, hay una fuerte asociacion
entre las acciones de control aduanero y el fortalecimiento del servicio hallandose un
p-valor =0.000 < a 0,05. Es decir, si las acciones de control aduanero no son eficientes,
el fortalecimiento del servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani no sera
adecuada.

Tabla 26 Andlisis chi cuadrado de las acciones de control aduanero y el
fortalecimiento del servicio

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 140,8252 16 ,000
Razoén de verosimilitud 64,084 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 41,018 1 ,000

N de casos validos 97

a. 20 casillas (80.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .01.

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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4.3.3.- Acciones de control aduanero y su asociacion con lamedicion y el analisis
de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno
2021.

Para finalizar con estos resultados, se encontré en la tabla 27 y figura 24 que, para el
7,2% y el 48,5% de los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani, las acciones de control aduanero son entre muy deficientes y
deficientes. También se encontrd que, para el 11,3% y el 44,4% de los encuestados,
la medicion y analisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de

Ojherani se realiza de manera muy inadecuada e inadecuada.

Tabla 27 Acciones de control aduanero y su asociacion con la medicién y el andlisis de la
calidad del servicio

Medicidn y analisis de la calidad del servicio

Muy Muy Total
i Inadecuada Regular Adecuada
inadecuada adecuada
Mu
y _ 4,1% 2,1% 1,0% 0,0% 0,0% 7.2%
deficiente
Deficiente 7.2% 30,9% 9,3% 1,0% 0,0% 48,5%
Acciones de
Regular 0,0% 11,3%  20,6%  4,1% 0,0% 36,1%
control aduanero
Eficiente 0,0% 0,0% 5,2% 2,1% 0,0% 7.2%
Muy 0,0% 0,0% 0,0%  0,0% 1,0% 1,0%
eficiente
Total 11,3% 44,3% 36,1% 7,2% 1,0% 100,0%
Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto de Control Aduanero

de Ojherani.
Elaboracion: Propia
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Medicion y el analisis de la calidad del servicio

Muy

inadecuada Inadecuada Regular Adecuada Muy

adecuada

50.0%

40.0%
30.0%%
20.0%
10.0%

0.0%

Muy "
deficiente Deficiente o lar
Eficiente

Mury
eficiente

Acciones de control aduanero

Figura 24 Acciones de control aduanero y su asociacion con la medicién y el
analisis de la calidad del servicio

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani.
Elaboracion: Propia

En el siguiente analisis de correlacidén, se puede observar que, existe una fuerte
asociacion entre las acciones de control aduanero con la medicién y el analisis de la
calidad del servicio encontrandose un p-valor = 0.000 < a 0,05. Es decir, si las acciones
de control aduanero no son eficientes, la medicion y el andlisis de la calidad del servicio
en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani no sera adecuada.

Tabla 28 Anélisis chi cuadrado de las acciones de control aduanero con la medicion y el
analisis de la calidad del servicio

Significacion
Valor df asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 142,9252 16 ,000
Razdén de verosimilitud 57,154 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 38,214 1 ,000

N de casos validos 97

a. 20 casillas (80.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .01.

Fuente: cuestionario aplicado a los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

Elaboracion: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION

En el estudio de Gonzalez (2016) sobre la “Gestion aduanera y su contribucién en el
dinamismo comercial de la ciudad de Manta”, se hallé lo siguiente:

El 23% de los encuestados considera que el servicio de aduana en Manta

es excelente, el 39% que es entre muy bueno y bueno, el 17% considera el

servicio limitado y el 21% que es insuficiente.
En el presente estudio, para el 62,2% de los oficiales y servidores que laboran en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani, la calidad de servicio es entre muy
inadecuado e inadecuado. Es decir, en lo hallado por Gonzéalez (2016), existe mejor

calidad de servicio que, en la presente investigacion.

Por su parte, Caro, Cueva, Meza, & Palacios (2018), en su estudio denominado,
“Propuesta de mejora del proceso de control aduanero de vehiculos y personas en un
centro de atencion en frontera terrestre”
Para el 56,25%, el personal destacado al Control Fronterizo no se encuentra
debidamente capacitado, para el 43,75% si estan capacitados
En el presente estudio, solo para el 8,3% de los encuestados, las actividades para el
desarrollo de las capacidades del personal del Puesto de Control Aduanero de
Ojherani son entre adecuadas y muy adecuadas, porcentaje menor a lo hallado por

Caro, Cueva, Meza, & Palacios (2018), donde existe mayor capacitacion del personal.

53



También, Caro, Cueva, Meza, & Palacios (2018), en su estudio denominado,
“Propuesta de mejora del proceso de control aduanero de vehiculos y personas en un
centro de atencién en frontera terrestre”, encontré que:
El servicio aduanero es calificado en promedio como insatisfecho, siendo
reclamada en mayor proporcion la rapidez en el servicio, y la emision de
procesos amigables.
En la presente investigacion, para el 87,6% de los entrevistados, las caracteristicas
del servicio recibido en el Puesto de Control no son adecuadas, de manera similar a lo
hallado por Caro, Cueva, Meza, & Palacios (2018), es decir, en ambas investigaciones

el servicio aduanero no es eficiente.

Por su parte, (Falconi, 2019), en su investigacion “El sistema de control aduanero y la
defraudacion de rentas de aduanas”, encontré que:
Respecto al sistema de control aduanero, el 86% sefalaron que la
informacion del sistema de control aduanero era muy bueno, y facilitaba un
trabajo coordinado y el cumplimiento de la normatividad establecida para
estos fines; sin embargo el 6% lo calificaron como bueno y el 4% opinaron
todo lo contrario.
En el presente estudio, para el 8,2% de los oficiales y servidores entrevistados, las
acciones de control aduanero son entre eficientes y muy eficientes, porcentaje menor
a lo hallado por (Falconi, 2019), donde se puede apreciar un alto porcentaje de

eficiencia en el sistema de control aduanero.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: Las acciones de control aduanero se encuentran asociadas con la calidad
de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno. Esto se refleja
en el 89,7% de los oficiales y servidores entrevistados, quienes sefialan que, el
control de declaraciones aduaneras en el puesto de control no es eficiente.
Segun el 85,6% de los entrevistados, el control de viajeros en el Puesto de
Control no es eficiente. Para el 93,8%, la programacion de operativos

especiales en el Puesto de Control no es eficiente.

SEGUNDA: Las acciones de control aduanero se encuentran asociadas con el
conocimiento de las necesidades y expectativas de las personas en el Puesto
de Control Aduanero de Ojherani. Asimismo, se encontrd que, para el 89,7% de
los entrevistados, la atencién de reclamos en el Puesto de Control no es
adecuada. Asimismo, segun el 87,6% de los entrevistados, las caracteristicas

del servicio recibido en el Puesto de Control no son adecuada.

TERCERA: Las acciones de control aduanero estan asociadas con el fortalecimiento
del servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani. También se tiene
que, para el 91,7% de los encuestados, las actividades para el desarrollo de las
capacidades del personal del Puesto de Control no son adecuadas. Segun el
80,4% de los oficiales y servidores entrevistados, el desempefio del personal en

el Puesto de Control Aduanero no es adecuado.
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CUARTA: Las acciones de control aduanero se encuentran asociadas con la medicion
y el andlisis de la calidad del servicio en el Puesto de Control Aduanero de
Ojherani. Asimismo, se tiene que, para el 94,8% de los entrevistados, el grado
de satisfaccion de los usuarios en el Puesto de Control no es adecuado. Para
el 91,8% de los entrevistados, el analisis de oportunidades para las mejoras del

Puesto de Control no es adecuado.
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RECOMENDACIONES
A las autoridades del Puesto de Control Aduanero de Ojherani, se les recomienda:
PRIMERA: Mejorar las acciones de control aduanero, optimizando el procedimiento, y
el control de la declaracion aduanera en el Puesto de Control. Por otro lado, se
sugiere mejorar el control de viajeros, y de vehiculos para turismo en el Puesto
de Control Aduanero. Asimismo, se recomienda optimizar las inspecciones en
el Puesto de Control, asi como, la programacion de operativos especiales en el

Puesto de Control Aduanero de Ojherani.

SEGUNDA: Optimizar la calidad del servicio, mejorando el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas en el Puesto de Control,
perfeccionando la atencion de reclamos en el Puesto de Control, asi como las

caracteristicas del servicio que ofrecen.

TERCERA: Fortalecer el servicio en el puesto de control, optimizando las actividades
para el desarrollo de las capacidades del personal, generando un mejor
desempeiio del personal. Asimismo, se sugiere incrementar las acciones para
mejorar los procedimientos, por otro lado, se sugiere ofrecer talleres
motivacionales a los servidores a fin de mejorar el ambiente de trabajo en el

Puesto de Control Aduanero.
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CUARTA: Optimizar la medicion y el analisis de la calidad del servicio, tomando las
acciones correspondientes a fin de elevar el grado de satisfaccion de los
usuarios, también, se sugiere optimizar, el analisis de oportunidades para las

mejoras del Puesto de Control Aduanero.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO A OFICIALES Y SERVIDORES

El cuestionario busca describir como las acciones de control aduanero se asocian con la
calidad de servicio en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani, Puno 2021. Para mejorar
las acciones de control aduanero y calidad del servicio en los puestos de control aduanero.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su opinion

respecto al tema de estudio.

Acciones de control aduanero

Muy

Deficiente

Regular

Eficiente

Muy

1.- El procedimiento para la declaracion aduanera
en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

deficiente

eficiente

2.- El control de declaraciones aduaneras en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

3.- El control de viajeros en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es

4.- El control de vehiculos para turismo en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

5.- Las inspecciones en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani, se realizan de manera

6.- La programacién de operativos especiales en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

7.- Los operativos especiales en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani, se realizan de
manera

Calidad de Servicio

8.-La atencion de reclamos en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es

Muy
Inadecuada

Inadecuada

Regular

Adecuada

Muy
adecuada

9.- Las caracteristicas del servicio recibido en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

10.- Las actividades para el desarrollo de las
capacidades del personal del Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es

11.- El desempefio del personal en el Puesto de
Control Aduanero de Ojherani es

12.-Las acciones para mejorar los procedimientos
en el Puesto de Control Aduanero de Ojherani,
funcionan de manera

13.- El ambiente de trabajo en el Puesto de Control
Aduanero de Ojherani es

14.- El grado de satisfaccién de los usuarios en el
Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

15.- El andlisis de oportunidades para las mejoras
del Puesto de Control Aduanero de Ojherani es

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Julclo de Experto sobre Instrumento de Investigacién

I.  Dates Generales

SERVICIO EN EL PUESTO DE CONTROL ADUANERO OF OJHERANI, PUNO 2021°

Apellidos y Nombres dof expeno; f}dc\,m\ [«
Grado Académico:

"as, I[u:o‘ A
A

Instituckdn en la que trabaja el expecto: & UMuAT

Instrumento motivo de evalbacién: Cuestionario

Autor del instrumento: PIETRO BOGGERO MONTEAGUOO
ASPECTOS DE VALIDACION

-

-

.

« Cargo que desempedia; Gy wualyla en Advoy Y‘U..')j\
.

-

-

Titulo de la Investigacién: "ACCIONES DE CONTROL ADUANERO SE ASOCIAN CON LA CALIDAD DE

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE {3)  BUENA(4)  EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES l12(3]a]5 |
CLARIDAD Los ife'r.ns estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de || ] v |
ambigtedades, ‘ J
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas |
OBJETIVIDAD | sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y [ | %
operacionales, 1|
ACTUALIDAD l:.l ms.trumento evud.enma vigencia acorde con el conocimiento ' % |
cientifico, tecnolégico y legal, | |
Los items del instrumento traducen organicidad logica en [ |
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion. |
SUFICIENCIA Los. items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad. |
INTENCIONALIDAD Los items del Instwmemt? ‘ewdencnan .ser adecyados para el examen 'x
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes. |
La informacidn que se obtendrd mediante los items, permitird .
CONNSTENCIA analizar, describir y explicar |a realidad motivo de |a investigacion. | &
: : - ,
COMERENCIA I.t")s nten‘\s del m.strymemo expresan coherencia entre la variable, Il X
dimensiones e indicadores.
Los procedimientos insertados en el instrumento responden al |
= X
METODOLOGIA propdsito de la investigacion. ]
PERTINENCIA El instrumente responde al momento oportuno o mas adecuzado. | IX |
SUBTOTAL |s a0/
TOTAL as |

111. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

ONi: 437 250 Y

63

Lima, 9 de septiembre del 2021



ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Datos Generales

Titulo de 13 Investigacion: “ACCIONES DE CONTROL AD
UANERO SE ASOCIAN CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN ELPUESTO DE CONTROL ADUANERO DF OIHERAMI, PUND JO217

= Apellidos y Nombres del experto: Howdize Was i€ E{mfar Ao
o Grado Académico: Sargueve  olv G\ s
* Institucion en la que trabaja el experto. S e
= Cargo que desempeia: €3 zaialis\e @ (\()L.m.;.jxf
e Instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
*  Autor del instrumento: PIETRO BOGGERO MONTEAGUDO
* ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE {2) ACEPTABDLE (3) BUENA (4)  EACELENTE (5] o
CRITERIOS INDICADORES __|1]2]314]5
CLARIDAD Los [tems estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de I {
ambigledades. |X
Los items del instrumento permitirdn mensurar [a variable en todas | ’
OBIETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y | X
operacionales. ‘
E S - - . . - T 1
ACTUALIDAD | ms‘trumemo evnd.enua vigencia acorde con el conocimiento ‘ | [y l
cientifico, tecnoldgico y legal, |
Los items del instrumento traducen organicidad logica en LT ‘
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada ‘
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera I , (X |
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los ‘
problemas y objetivos de |a investigacion. Y
= T - ,
SUFICIENCIA Lo§ items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y x |
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items fjel msuumentc‘» evidencian fer at?ecyados para el examen | X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La m'formacuén. q_ue se o§\endré m_edname Igs items, pefmn.tura. X
analizar, describir y explicar |a realidad motivo de la investigacion. ‘
COHERENCIA Lgs iterps del in.strfnmento expresan coherencia entre la variable, 'x
dimensiones e indicadores.
edimientos i n el instrumento responden al |
METODOLOGIA Los procedi oer_\l smvsert'adose instrumento respol X
propdsita de la investigacion.
PERTINENCIA £l instrumento responde 2l momento oportuno 0 mas adecuado. X |
SUBTOTAL |alas|
TOTAL 4as

1Il. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9 Excelente

Lima, 9 de septiembre del 2021
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Ill.  Datos Generales
* Titulo de la Investigacién: “ACCIONES DE CONTROL ADUANERO SE ASOCIAN CON LA CALIDAD DE

SERVICIO EN EL PUESTO DE CONTROL ADUANERO DE OJHERANI, PUNO ?2 2

+  Apellidos y Nombres del experto: NHOdIn  (yenra e e
+  Grado Académico Lie. bdminigha o' o,
* Institucidn en la que trabaja ol experto. SUNABT
« Cargo que desempena El.pcu'al"éh e Aduaras T
* Instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionarnio
* Autor del instrumento: PIETRO BOGGERO MONTEAGUDO
= ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (1)  EXCELENTE (5}
CRITERIOS INDICADORES 112/3/4 S_s
Los item I i i decir li N
CLARIDAD .en s estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de | X
ambigiedades, |
Los items del instrumento permititdn mensurar 12 variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales. o £ | 1
ACTUALIDAD E! instrumento evid.enl:ia vigencia acorde con el conocimiento : x |
cientifico, tecnoldgico y legal. -tk
Los items del instrumento traducen organicidad légica en | | |
concordancia con la delinicion operacional y conceptual relacionada | '
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a los
problemas y objetivos de la investigacidn.
SUFICIENCIA Los' items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y "
calidad. |
INTENCIONALIDAD Los items qel ins(rumcnu-)'ewdencvan ‘.'»t'l a?ecyados para el examen X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes. !
- - : - . 1
CONSISTENCIA La -qformacuéq gue s¢ op(endra mgdlante I?s items, .perm!turé | X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la xnveﬂgacuén. |
COHERENCIA L?s Iterps del |r!str9mento expresan coherencia entre la variable, x |
dimensiones e indicadores, ]
=y - |
METODOLOGIA Los pft:_cedsmuer?tos m_sert.a.dos en el instrumento responden a X
proposito de la investigacion,
PERTINENCIA El instrumento responde 2l momento oportuno o mas adecuado. X f
SUBTOTAL g 40
TOTAL a8

111. OPINION DE APLICACION: Es vilido para su aplicacién
IV, PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Lima, 8 de septiembre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO
oni: GO 541
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all 1l 28 34l 44l qdﬁ q& call ¢ cdl q& odll ol 1 :1:|Z|1djf oall 1 jf edl ¢ aldl al
. -] . . . -] J_ e el ci| «i Jond on 10 2 3] ta] ta] 4. 5 di dij dJ dJ
1 3 2 3 2 2 3 3 257 3,00 257 3,00 3 3,00 300 3 3 3 3 3,00 3,00 1 3 200 200 275 3,00
_ 2 3 3 3 3 4 3 4 329 300 329 3,00 4 400 4,00 4 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
3 5 5 5 5 5 3 3 443 400 443 400 4 400 400 5 5 3 4 425 400 4 4 400 400 413 4.00
_ 4 3 3 3 B 3 2 2 286 3,00 286 3,00 3 3,00 3,00 3 4 3 3 325 3,00 2 3 250 3,00 3,00 3,00
5 2 4 3 3 1 3 3 271 300 271 3,00 2 150 2,00 1 4 3 2 250 3,00 1 3 200 200 213 2,00
_ 6 3 4 4 4 4 3 3 357 4,00 357 4,00 4 4,00 4,00 3 4 2 4 325 3,00 2 3 250 3,00 325 3,00
7 2 2 3 B 1 3 3 257 3,00 257 3,00 3 3,00 300 3 4 3 4 350 4,00 3 4 350 400 338 3.00
_ 8 4 3 2 3 4 4 4 343 300 343 3,00 4 4,00 4,00 - 5 5 3 425 4,00 3 3 3,00 300 3,8 4,00
9 1 2 1 2 1 2 2 157 200 157 200 3 3,00 3,00 2 3 2 2 225 2,00 2 3 250 3,00 250 3,00
10 3 3 4 4 4 3 3 343 3,00 343 3,00 3 350 4,00 5 3 4 3 375 4,00 2 3 250 3,00 338 3,00
1" 3 2 3 4 3 3 2 286 300 286 3.00 4 350 4.00 4 3 2 5 350 4,00 3 4 350 400 350 4.00
12 3 3 3 4 3 3 4 329 300 329 3,00 3 3,00 3,00 3 4 3 3 325 3,00 3 3 3,00 3,00 313 3,00
13 2 4 4 4 4 4 4 371 400 371 4,00 4 3,00 3.00 2 4 2 2 250 3,00 3 3 3,00 3,00 275 3,00
4 2 2 3 3 3 2 2 243 200 243 2,00 3 3,00 3,00 3 4 2 3 3,00 3,00 3 4 350 400 313 3,00
15 1 2 1 2 1 1 2 143 100 143 1.00 2 200 200 1 3 1 3 2,00 2,00 3 2 250 300 213 2.00
16 3 2 3 3 3 2 2 257 3,00 257 3,00 4 350 4,00 3 4 2 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 3,00 3,00
17 4 4 3 3 3 2 3 314 300 314 300 4 400 400 2 4 3 4 325 3,00 4 3 350 400 350 4,00
18 1 1 1 1 1 1 11,00 1,00 1,00 1,00 2 250 3,00 3 3 2 3 275 3,00 1 11,00 1,00 225 2,00
19 2 2 2 2 2 2 2 200 200 200 2.00 1 150 2.00 3 3 3 4 325 3,00 1 3 2,00 200 250 3,00
20 3 3 3 3 3 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00 3 3,00 3,00 4 4 2 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 325 3,00
21 3 3 2 3 2 3 2 257 300 257 3.00 2 3.00 3.00 3 4 3 2 3,00 3,00 2 3 250 3,00 288 3,00
22 3 3 2 2 3 3 4 286 3,00 286 3,00 4 3,00 3,00 3 4 3 4 350 4,00 2 3 250 3,00 313 3,00
23 3 3 3 4 1 3 3 286 3,00 286 3,00 1 150 2.00 3 2 3 3 275 3,00 1 3 200 200 225 2,00
24 3 3 2 2 3 2 2 243 200 243 200 1 1,00 1,00 3 2 3 2 250 3,00 1 2 150 2,00 1.8 200
25 1 1 1 1 1 1 1 100 1,00 1.00 1.00 1 1.00 1.00 1 1 1 1 100 1,00 1 1 100 1,00 1.00 1.00
26 1 2 2 3 1 3 3 214 200 214 2,00 2 150 2,00 3 2 1 2 2,00 2,00 2 3 250 3,00 2,00 2,00
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o 1 24 d4d%d6d?f¢d & cal d%d%fod d1d?ld1d?&od d1d?&ed & aldll a
. -] . . . -] J_ e el ci| «i n n 0 1) 2§ 3] ta| ta] 4] 5. di| di| df dJ
27 3 3 2 3 3 3 3 286 3,00 286 3,00 1 3 200 200 3 1 2 3 225 200 3 3 3,00 300 238 200
.28 3 3 1 B 3 3 32,86 3,00 286 3,00 1 2 150 2,00 3 3 3 1 250 3,00 1 2 150 2,00 2,00 2,00
29 3 2 - 3 4 3 3 314 300 314 300 2 1 150 2.00 3 2 3 4 300 3,00 1 3 200 200 238 200
30 3 1 1 2 4 3 4 257 300 257 3,00 2 2 2,00 2,00 2 1 3 22,00 2,00 1 2 150 2,00 1,8 2,00
AN 3 1 3 2 3 3 3 257 3,00 257 3,00 1 1 1,00 1.00 2 2 2 3 225 200 2 2 200 200 188 200
| 32 1 2 2 3 3 3 3 243 2,00 243 2,00 1 1 1,00 1,00 2 1 3 3225 2,00 1 32,00 2,00 188 2,00
33 4 4 3 B 4 4 4 386 400 386 4.00 5 4 450 500 3 4 4 4 375 4,00 4 4 400 400 400 400
A 2 2 4 2 4 4 4 314 3,00 314 3,00 1 1 1,00 1,00 3 1 4 4 3,00 3,00 1 4 250 300 238 2,00
35 4 3 5 3 3 3 3 343 3,00 343 300 1 1 1.00 1.00 3 3 4 3 325 3,00 1 3 200 200 238 200
.36 1 2 3 1 3 3 12,00 2,00 2,00 2,00 1 1 1,00 1,00 3 2 2 12,00 2,00 1 3 200 200 1,75 2,00
37 3 3 1 2 3 3 3 257 3,00 257 3,00 1 1 1.00 1.00 3 2 1 1175 2,00 1 3 200 200 163 200
.38 2 2 3 2 1 3 3 229 200 229 2,00 1 1 1,00 1,00 1 3 3 2 225 2,00 2 2 200 200 1.8 2,00
39 3 1 4 1 2 3 2 229 200 229 200 1 2 150 2,00 1 1 2 3 175 2,00 1 3 200 200 175 2,00
40 2 2 3 1 2 1 3 2,00 2,00 2,00 2,00 1 1 1,00 1,00 1 1 1 1 1,00 1,00 2 1150 2,00 113 1,00
41 3 3 3 3 3 3 3 3,00 3,00 300 3,00 1 2 150 200 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 263 3,00
42 2 3 2 1 2 3 3 229 200 229 2,00 1 1 1,00 1,00 3 2 2 12,00 2,00 1 11,00 1,00 1,50 2,00
43 1 2 2 2 2 1 2 171 200 171 2,00 1 1 1.00 1.00 1 1 2 2 150 2,00 2 2 200 200 150 2.00
44 1 2 1 2 2 3 3 2,00 2,00 2,00 2,00 1 1 1,00 1,00 1 3 2 2 2,00 2,00 1 11,00 1,00 150 2,00
45 3 2 1 2 2 1 2 186 200 186 2.00 1 1 1.00 1.00 3 1 1 2 175 2,00 2 1 150 2,00 150 2,00
46 1 1 2 1 3 3 3 2,00 2,00 2,00 2,00 3 2 250 3,00 2 2 1 3 2,00 2,00 3 12,00 200 213 2,00
47 1 1 1 2 1 1 1 114 100 114 1,00 1 1 1.00 1.00 1 1 1 1 1,00 1,00 1 1 1,00 1,00 1,00 1,00
48 2 2 2 2 2 1 2 186 2,00 186 200 2 2 200 2,00 1 2 2 2 1,75 2,00 2 2 200 200 1.8 200
49 3 3 4 2 3 3 3 3,00 3,00 300 300 3 2 250 3.00 1 2 3 3 225 200 3 3 3,00 3,00 250 3,00
50 1 2 3 2 1 3 2 200 200 200 200 1 1 1,00 1,00 1 1 1 2 125 1,00 1 2 150 200 125 1,00
51 3 2 1 3 1 2 2 200 200 200 200 1 2 150 2,00 1 1 3 2 175 2,00 2 1 150 2,00 163 200
52 1 2 1 3 2 1 1. 157 2,00 157 200 1 2 150 2,00 1 1 2 1125 1,00 1 2 150 200 138 1.00
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ol 1l 2l d4d%ded & cd ¢ cdl d%d%fod d1di1d1d1& ol ol 14l 1 edll ¢ aldll al
. | . . . | . ci, «ci ci «ci . . n/ n 0. 1 2| 3 ta ta 4| b5 di, di d| d
53 1 2 3 1 2 2 1 171 200 171 200 2 1 150 2.00 1 1 1 1 1,00 1,00 1 1 1,00 1,00 113 1,00
_ 54 1 2 3 2 1 2 2 186 2,00 1,86 200 1 1 1,00 1,00 3 1 1 2 175 2,00 2 1 150 2,00 1,50 2,00
55 3 2 2 3 3 2 3 257 300 257 300 3 2 250 3.00 2 3 2 2 225 200 2 2 200 200 225 200
_ 56 1 2 1 2 2 3 11,71 2,00 1,71 2,00 3 2 250 3,00 1 2 3 2 2,00 2,00 3 1 200 2,00 213 2,00
57 2 2 3 3 3 3 2 257 300 257 3.00 2 2 200 200 3 3 3 3 3,00 300 3 3 300 300 275 300
_ 58 3 3 4 4 4 3 4 357 4,00 3,57 4,00 3 4 350 4,00 3 3 4 4 350 4,00 3 3 300 300 338 3,00
o 2 2 3 2 3 2 2 229 200 229 200 2 3 250 3.00 1 1 1 2 125 1,00 2 2 200 200 175 200
_ 60 1 3 2 2 2 3 3 229 2,00 229 2,00 3 3 3,00 3,00 2 2 3 3 250 3,00 3 2 250 3,00 263 3,00
61 2 3 2 3 3 2 3 257 300 257 300 2 2 200 200 2 3 2 3 250 300 3 2 250 300 238 200
_ 62 2 1 1 3 1 2 1 1,57 2,00 157 200 1 3 2,00 2,00 1 1 2 3 175 2,00 1 1 1,00 1,00 1,63 2,00
63 1 2 3 2 3 1 3 214 200 214 200 1 2 150 200 3 2 1 3 225 200 1 2 150 200 188 200
_ 64 3 4 3 2 3 3 2 286 300 286 3,00 3 3 3,00 3.00 4 4 3 4 375 4,00 3 3 3,00 3,00 338 3.00
65 2 2 2 3 2 3 3 243 200 243 200 3 2 250 3.00 2 3 3 2 250 3,00 3 2 250 300 250 3.00
_ 66 4 3 4 3 4 3 3 343 300 343 3,00 3 3 3,00 3.00 3 3 4 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 325 3,00
67 2 2 1 2 2 3 3 214 200 214 200 3 2 250 3.00 2 2 2 2 200 200 2 2 200 200 213 200
68 1 2 3 1 2 2 2 186 2,00 186 200 3 2 250 3,00 1 2 2 1 1,50 2,00 2 2 200 200 188 200
69 1 2 1 2 2 1 2 157 200 157 200 1 2 150 200 3 1 2 1 175 200 1 1 100 1,00 150 200
70 1 2 1 2 1 1 2 143 1,00 143 1,00 3 3 3,00 3,00 2 1 2 2 1,75 2,00 1 3 200 200 213 2,00
7 5 5 5 5 5 5 5 5,00 500 500 500 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 500
72 3 2 3 3 2 3 3 271 3,00 271 3,00 2 3 250 3,00 3 3 3 3 3.00 3,00 2 2 200 200 263 3,00
73 2 1 2 2 2 2 2 186 200 186 200 1 2 150 2,00 1 2 1 2 150 200 1 2 150 200 150 200
74 2 2 1 3 3 2 3 229 200 229 200 1 1 1,00 1,00 2 2 2 3 225 200 1 1 1,00 1,00 1,63 2,00
75 3 2 3 3 2 2 3 257 300 257 3,00 1 2 150 2,00 2 3 2 2 225 200 2 3 250 300 213 200
76 2 2 2 2 2 3 3 229 200 229 200 2 2 200 2,00 3 3 3 3 3.00 3,00 2 2 200 200 250 3,00
7 1 2 2 2 2 3 2 200 200 200 200 2 2 200 200 2 3 2 2 225 200 2 2 200 200 213 200
78 2 1 2 1 1 1 2 143 100 143 1.00 1 1 1,00 1.00 1 1 2 2 150 200 1 1 1,00 1,00 125 1.00
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o 1 24 d4d%d ed?& cdl ¢ :1de ol oall 1 :1.1]1d149 O | 1 ?& edl e aldll al
. -] . . . -] J_ e el ci| «i . Joond om0 1) 20 3 ta] ta] 4. 54 dij dij dj dj
79 1 1 2 2 2 2 2 171 200 171 2,00 2 2 200 200 1 1 1 1 1,00 1,00 2 2 200 200 150 200
.80 1 1 1 1 2 2 2 143 1,00 143 1,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2 22,00 2,00 2 2/ 2,00 2,00 2,00 2,00
81 2 2 2 2 1 1 1 157 200 157 2,00 1 2 150 2,00 2 2 2 1175 2,00 1 1 1,00 1,00 150 2,00
. 82 1 1 1 2 2 2 2 157 2,00 1,57 2,00 2 2 2,00 2,00 2 1 1 1125 1,00 1 2 150 2,00 1,50 2,00
83 4 4 - B 4 4 4 400 400 400 400 3 3 3.00 300 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 300 3,00
B4 4 4 - - 3 3 3 3,57 400 357 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00
85 2 3 1 2 3 1 2 200 200 200 200 3 12,00 2.00 2 3 1 2 200 200 3 1200 200 200 200
. 86 1 2 3 1 2 3 1 186 2,00 186 2,00 2 3 250 3,00 1 2 3 11,75 2,00 2 3250 3,00 213 2,00
87 3 1 2 3 1 2 3 214 200 214 200 1 2 150 2,00 3 1 2 3 225 200 1 2 150 2,00 1.88 2.00
. 88 1 2 3 2 1 2 3 200 2,00 2,00 2,00 2 1 1,50 2,00 2 3 2 12,00 2,00 2 3 250 3,00 2,00 2,00
89 2 1 2 3 2 1 2 186 2,00 186 2.00 3 2 250 3.00 1 2 3 2 200 200 1 2 150 2,00 2,00 2.00
90 3 2 2 1 2 3 2 214 200 214 2,00 1 2 1,50 2,00 2 3 2 3 2,50 3,00 2 2 200 200 213 2,00
9 1 2 1 2 2 2 3 186 200 186 200 3 2 250 3.00 2 3 3 3 275 3,00 2 1 150 2,00 238 200
92 2 3 3 3 2 2 1229 200 229 2,00 1 2 1,50 2,00 2 3 2 3 250 3,00 3 2 250 300 225 2,00
93 2 3 3 2 2 3 3 257 3,00 257 3,00 2 3 250 3,00 2 1 1 3 175 2,00 3 3 3,00 3,00 225 2,00
94 2 3 3 2 1 1 2 200 200 200 200 3 12,00 2,00 2 2 3 4 275 3,00 3 3 3,00 3,00 263 3,00
95 2 1 2 3 2 3 1200 200 200 200 2 1 150 2.00 2 2 2 1175 2,00 2 3 250 3,00 188 200
96 3 3 3 3 3 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00
97 3 3 3 4 3 3 3 314 300 314 300 4 3 350 400 3 4 3 3 325 3,00 3 3 3,00 3,00 325 3,00



