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DE LOS CLIENTES DE LA AGENCIA DE ADUANA INTERAMERICANA S.A. PUNO,

2023. RESUMEN El estudio denominado “Proceso operativo de importación y

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. Puno, 2023”. La pregunta central busca comprender la relación

entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes, abordando problemas específicos como la relación de la gestión

aduanera, logística, calidad de los productos importados y el índice de

eficiencia en la satisfacción de los clientes. El objetivo general es

determinar dicha relación, con objetivos específicos que incluyen

establecer la relación entre la gestión aduanera, logística, calidad de

los productos importados y el índice de eficiencia con la satisfacción de los clientes.

Utilizando un enfoque cuantitativo de tipo básico, con alcance

correlacional, el estudio emplea el diseño no experimental-transversal y

el método descriptivo-correlacional. La población objetivo consiste en 118

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A., seleccionando una

muestra de 91 clientes según fórmula estadística. La recopilación de

datos se llevó a cabo mediante la técnica de la encuesta y el

cuestionario como instrumento validado por un experto. Los resultados

revelan a través de la prueba de correlación de Pearson (R = 0,817**

) una correlación positiva y significativa entre el proceso operativo
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RESUMEN

El estudio denominado “Proceso operativo de importación y satisfacción de los clientes de

la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023”. La pregunta central busca

comprender la relación entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes, abordando problemas específicos como la relación de la gestión aduanera,

logística, calidad de los productos importados y el índice de eficiencia en la satisfacción

de los clientes. El objetivo general es determinar dicha relación, con objetivos específicos

que incluyen establecer la relación entre la gestión aduanera, logística, calidad de los

productos importados y el índice de eficiencia con la satisfacción de los clientes.

Utilizando un enfoque cuantitativo de tipo básico, con alcance correlacional, el estudio

emplea el diseño no experimental-transversal y el método descriptivo-correlacional. La

población objetivo consiste en 118 clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.,

seleccionando una muestra de 91 clientes según fórmula estadística. La recopilación de

datos se llevó a cabo mediante la técnica de la encuesta y el cuestionario como

instrumento validado por un experto. Los resultados revelan a través de la prueba de

correlación de Pearson (R = 0,817**) una correlación positiva y significativa entre el

proceso operativo de importación y la satisfacción de los clientes en la Agencia de

Aduana Interamericana S.A. 2023. En conclusión se destaca la importancia estratégica

de una gestión eficiente en el proceso de importación para lograr la satisfacción de los

clientes, subrayando la necesidad de enfoques mejorados en dichas operaciones para

optimizar la experiencia del cliente en la agencia.

Palabras clave: Cumplimiento, Fiabilidad, Gestión aduanera, Importación, Logística.
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ABSTRACT

The study called “Import operational process and customer satisfaction of the

Inter-American Customs Agency S.A. Puno, 2023”. The central question seeks to

understand the relationship between the import operational process and customer

satisfaction, addressing specific problems such as the relationship between customs

management, logistics, quality of imported products and the efficiency index in customer

satisfaction. The general objective is to determine this relationship, with specific objectives

that include establishing the relationship between customs management, logistics, quality

of imported products and the efficiency index with customer satisfaction. Using a basic

quantitative approach, with a correlational scope, the study employs the

non-experimental-cross-sectional design and the descriptive-correlational method. The

target population consists of 118 clients of the Inter-American Customs Agency S.A.,

selecting a sample of 91 clients according to a statistical formula. Data collection was

carried out using the survey technique and the questionnaire as an instrument validated

by an expert. The results reveal through the Pearson qualification test (R = 0.817**) a

positive and significant compensation between the import operational process and

customer satisfaction at the Inter-American Customs Agency S.A. 2023. In conclusion, the

strategic importance of efficient management in the import process is highlighted to

achieve customer satisfaction, underlining the need for improved approaches in such

operations to optimize the customer experience in the agency.

Keywords: Compliance, Reliability, Customs management, Import, Logistics.
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INTRODUCCIÓN

El comercio internacional desempeña un papel crucial en la economía global, y el proceso

operativo de importación es un componente esencial de esta dinámica. En este contexto,

la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno desempeña un papel estratégico al

facilitar y gestionar los trámites aduaneros para importadores locales, contribuyendo así

al desarrollo económico de la región.

En el contexto de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno durante el año

2023, se identifica un problema significativo relacionado con la eficiencia y calidad en los

procesos operativos de importación. La gestión aduanera, logística, calidad de productos

importados y el índice de eficiencia son elementos críticos que requieren una evaluación

detallada para identificar posibles áreas de mejora y optimización.

La importancia de este estudio radica en la necesidad de comprender a fondo la dinámica

operativa de la agencia aduanera, identificar posibles áreas de mejora y garantizar un

servicio de alta calidad que responda a las expectativas y necesidades de los

importadores locales. Además, se busca evaluar la satisfacción de los clientes que

participan en este proceso, considerando que la percepción del cliente no solo se

relaciona con la eficiencia en la gestión aduanera, sino también con aspectos como la

transparencia en la comunicación, el cumplimiento de plazos y la atención personalizada.

Esta investigación se enmarca dentro del área de Negocios y Ciencias Económicas,

específicamente en el sub área de Contabilidad y Finanzas. En la línea de investigación

Negocios, Administración abordando el tema de la optimización de los procesos

operativos de importación para incrementar la satisfacción de los clientes en la Agencia

de Aduana Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023.

El propósito principal de esta investigación es analizar de manera integral los factores que

inciden en la satisfacción del cliente, focalizándose en la gestión aduanera, logística,

calidad de productos importados e índice de eficiencia. La investigación tiene como

11



objetivo ofrecer recomendaciones prácticas para mejorar estos procesos, contribuyendo

así a una prestación de servicios más eficiente y a la satisfacción sostenida de los

clientes.

La metodología adoptada para abordar esta problemática combina enfoques descriptivos

y correlacionales. Se llevará a cabo un análisis detallado de los procedimientos

operativos, utilizando herramientas descriptivas para comprender su funcionamiento.

Además, se aplicará un enfoque correlacional para explorar las posibles relaciones entre

la gestión aduanera, logística, calidad de productos importados y el índice de eficiencia,

con la satisfacción del cliente como variable central. Estos métodos permitirán una

evaluación completa de los procesos y sus impactos en la satisfacción del cliente.

La presente investigación tiene como objetivo principal realizar un análisis exhaustivo y

detallado del proceso operativo de importación llevado a cabo por la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023. Este análisis incluirá una evaluación

de la eficiencia y efectividad de cada etapa del proceso, desde la presentación de la

documentación hasta la liberación de la mercancía.

El proceso de importación involucra la interacción de diversos actores y la realización de

múltiples trámites. La correcta ejecución de cada etapa es fundamental para evitar

demoras, costos adicionales y garantizar la conformidad con las normativas aduaneras

vigentes. Por lo tanto, este análisis no solo se centrará en la eficacia operativa, sino

también en aspectos relacionados con la calidad del servicio al cliente.

A través de esta investigación, se espera proporcionar una visión integral del proceso

operativo de importación de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno. Se

identificarán tanto los aspectos positivos como las oportunidades de mejora, y se

explorará la percepción y satisfacción de los clientes respecto a los servicios recibidos.

Con base en los hallazgos, se propondrán recomendaciones y acciones correctivas que

12



permitan fortalecer la eficacia y eficiencia de la agencia en el cumplimiento de sus

funciones.

El estudio del proceso operativo de importación y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. 2023 representa una investigación de relevancia

significativa debido a su potencial para mejorar la eficiencia del comercio internacional,

fortalecer la competitividad de las empresas locales y contribuir al desarrollo económico

de la región. Al identificar áreas de mejora en los procedimientos aduaneros y analizar la

satisfacción del cliente, la investigación no solo beneficia directamente a las empresas y

consumidores, sino que también puede influir en la formulación de políticas

gubernamentales que favorezcan un entorno comercial más eficiente y estimulen el

crecimiento económico a largo plazo. Esta investigación busca comprender a profundidad

cómo los procedimientos involucrados en la importación de bienes se relacionan en la

percepción de los clientes respecto a la calidad de los servicios ofrecidos. El objetivo

principal es determinar la relación entre el proceso operativo de importación y la

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

Asimismo, la realización de este estudio permitirá no solo a la Agencia de Aduana

Interamericana S.A., sino también a otras empresas del rubro, comprender cómo

optimizar sus procesos de importación para ofrecer un servicio más eficiente y

satisfactorio. La investigación podría brindar recomendaciones aplicables, contribuyendo

al desarrollo de estrategias empresariales que mejoren la experiencia del cliente en el

proceso de importación, generando ventajas competitivas y potenciales mejoras en la

fidelización de los clientes.

La estructura de la investigación se compone de la siguiente manera:

Capítulo I: Abarca el planteamiento del problema, antecedentes y objetivos de la

investigación.

Capítulo II: Contiene el marco teórico, conceptual e hipótesis de la investigación.

13



Capítulo III: Aborda la metodología de la investigación.

Capítulo IV: Comprende la exposición, análisis y discusión de los resultados.

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y los anexos.
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CAPÍTULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACIÓN

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA

La investigación sobre el proceso de importación y satisfacción de clientes en la Agencia

de Aduana Interamericana S.A. en Puno en 2023 beneficiaría directamente a la sociedad

local. Al identificar mejoras en los procedimientos de importación, se agilizaría el

comercio internacional, beneficiando a las empresas locales. La evaluación de la

satisfacción del cliente proporciona datos específicos para personalizar y mejorar los

servicios aduaneros, impactando positivamente en la competitividad local y contribuyendo

al desarrollo económico regional. Además, la investigación podría influir en

recomendaciones de políticas para promover la eficiencia y el crecimiento económico en

la región. Este estudio tendría un impacto concreto al mejorar la operatividad de las

importaciones y fortalecer el desarrollo económico local (Hammond, 2022).

Las agencias de importación se enfrentan a un entorno complejo y dinámico en el ámbito

internacional, que afecta a su operatividad y, por ende, a la satisfacción de sus clientes.

Los cambios en las normativas aduaneras, los tratados comerciales internacionales y las

variaciones en los tipos de cambio son algunas de las variables que intervienen en el

proceso. Los obstáculos arancelarios y no arancelarios, así como los procedimientos

burocráticos en las aduanas, suponen retos importantes. Esto repercute directamente en

15



la capacidad de las agencias para cumplir con los plazos de entrega, mantener costos

asequibles y preservar la calidad de los productos importados, siendo factores esenciales

para la satisfacción de los clientes a nivel mundial.

Las variaciones en las políticas comerciales entre países y regiones también tienen un

impacto considerable en las operaciones de importación. Las disputas comerciales, los

cambios imprevistos en las regulaciones aduaneras y los aranceles afectan la

planificación y ejecución de importaciones (Organización MundiaL del Comercio, s. f.). La

incertidumbre en el entorno comercial global puede provocar retrasos, costos adicionales

y una complejidad adicional en la cadena de suministro. Además, la complejidad logística

inherente a los envíos internacionales, que incluye transporte multimodal, seguros y

gestión de inventario, agrega capas de dificultad al proceso de importación.

A nivel nacional en Perú, las agencias de importación se enfrentan a desafíos propios de

las regulaciones aduaneras y políticas gubernamentales. La eficiencia en la gestión

aduanera, la capacidad de adaptarse a cambios normativos y la infraestructura logística

son factores críticos que inciden en las operaciones de importación en el país

(ComexPerú, 2018). Las agencias deben mantener un alto nivel de conocimiento y

cumplimiento de las regulaciones locales e internacionales para evitar contratiempos en

el proceso de importación, lo que puede llevar a insatisfacción por parte de los clientes.

Los acuerdos comerciales y tratados internacionales a los que está sujeto Perú también

influyen en el proceso de importación. La armonización con normativas internacionales y

la interpretación y aplicación coherente de los acuerdos comerciales vigentes son

aspectos determinantes. La falta de alineación con estos tratados puede generar retrasos

en el despacho aduanero y mayores costos para las agencias de importación. Además,

las condiciones económicas y políticas del país, como los cambios en la legislación

tributaria y las fluctuaciones en los tipos de cambio, añaden una capa adicional de

complejidad a las operaciones de importación.
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En la región de Puno, la operatividad de las agencias de importación se ve influenciada

por desafíos particulares. La distancia a los puertos marítimos y las limitaciones

geográficas generan dificultades logísticas que pueden ocasionar retrasos en la entrega

de productos importados. La geografía montañosa y la infraestructura limitada impactan

directamente en la eficiencia y eficacia de la cadena de suministro. La capacitación del

personal en esta región, la disponibilidad de transporte local y la conectividad logística se

vuelven factores críticos que pueden obstaculizar la fluidez del proceso de importación.

Además, las condiciones climáticas y geográficas pueden dificultar la transportación de

mercancías desde los puertos a Puno. Los problemas de acceso, las carreteras

irregulares y las condiciones meteorológicas impredecibles pueden agravar aún más la

logística local. Estos desafíos pueden conducir a retrasos en la entrega, posibles daños a

la mercancía y costos adicionales para las agencias de importación. La satisfacción de

los clientes en Puno atendidos por la Agencia de Aduana Interamericana S.A. puede

verse afectada directamente por estos factores, ya que la eficiencia y puntualidad en la

entrega son componentes críticos para la satisfacción del cliente.

No se conoce los niveles de satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. Por lo tanto es necesario saber si la gestión aduanera, la logística, la

calidad de los productos importados y el índice de eficiencia influyen en la satisfacción de

los clientes.

1.1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA

1.1.2.1. Problema General

¿Cuál es la relación entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A., 2023?

1.1.2.2. Problemas específicos

● ¿Cuál es la relación entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023?
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● ¿Cuál es la relación entre la logística y la satisfacción de los clientes de la Agencia

de Aduana Interamericana S.A. Puno,2023?

● ¿Cuál es la relación entre la calidad de los productos importados y la satisfaccion de

los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023?

● ¿Cuál es la relación entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023?

1.2. ANTECEDENTES

INTERNACIONALES

Pelayo-Maciel et al. (2019), llevaron a cabo un estudio denominado “La satisfacción en

las empresas de logística internacional en Jalisco”. El objetivo fue identificar los factores

que afectan a la satisfacción del cliente. Se empleó un enfoque cuantitativo con análisis

factorial y mínimos cuadrados ordinarios. Se aplicó una encuesta validada con la técnica

Delphi a 10 participantes y se realizaron entrevistas telefónicas con 170 empleados

estratégicos en Jalisco. Los resultados destacan que la satisfacción se vincula a la

calidad del servicio, lealtad y, en parte, tecnologías de la información. Implicaciones para

empresas logísticas incluyen estrategias para construir confianza y fidelidad del cliente.

La novedad radica en la presentación de un modelo útil para la toma de decisiones en

este ámbito.

Cruz et al. (2021), efectuaron un estudio titulado “La calidad de los servicios y la

satisfacción del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda

turí stica rancho los Emilio´s. Alausí ”. El objetivo fue determinar de qué manera la calidad

de los servicios influye en la satisfacción de los clientes de la Hacienda Turística Rancho

Los Emilio 's del cantón Alausí. El enfoque hipotético-deductivo fue la base del estudio,

empleando técnicas como cuestionarios y observaciones directas. Estas herramientas

facilitaron el análisis de la calidad de los servicios y el nivel de satisfacción de los clientes

que acuden a la hostería turística Rancho Los Emilio’s. Como resultado, se pudo
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establecer la calidad de los servicios que brinda la Hacienda Turística Rancho Los

Emilio’s, utilizando el formulario del Modelo SERVQUAL. Este método contribuyó a

comprender el grado de influencia que tiene en la satisfacción de los clientes que utilizan

los servicios ofrecidos por el lugar.

Quituizaca (2021), en su investigación denominada “Procesos administrativos aduaneros

y la satisfacción de los importadores”. El objetivo fue analizar la importancia de la

administración dentro del proceso logístico de importación. El estudio utilizó un enfoque

metodológico mixto de carácter descriptivo, empleando entrevistas y encuestas. Se

entrevistó al personal de 12 empresas y se encuestaron clientes utilizando formularios y

cuestionarios como instrumentos de recopilación de información. La población estudiada

comprendió a 7 agentes de aduana en la provincia del Guayas, específicamente en el

cantón Samborondón. La muestra incluyó a 3 empleados y 24 clientes de un agente de

aduanas determinado. Los resultados resaltaron que las empresas importadoras tienen

conocimientos básicos sobre procedimientos de comercio exterior, aunque su aplicación

es inconstante. Se propuso un modelo de gestión para mejorar la eficiencia de los

importadores, con una alta valoración y aceptación, demostrando su viabilidad para

disminuir problemas operativos y reforzar el control de los recursos.

NACIONALES

Loarte (2019), en su trabajo de investigación denominada “Proceso de servicio buffet y la

satisfacción de clientes en el área de alimentos y bebidas en cuatro hoteles tres estrellas

de la cadena ferreterías del 2017”. El objetivo fue determinar por qué el proceso de

servicio buffet se relaciona con la satisfacción al cliente en el área de alimentos y

bebidas, en cuatro hoteles tres estrellas de la Cadena Ferre, dos en Lima y dos en Cusco

del 2017. Se utilizó una metodología de tipo cuantitativo y correlacional con un diseño no

experimental y un nivel descriptivo explicativo, empleando cuestionarios como

instrumentos de medición. La muestra consistió en 42 comensales. Los resultados
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mostraron la existencia de una relación entre el proceso de servicio buffet, los elementos

de entrada, transformación y salidas, y la satisfacción del cliente en el área de alimentos y

bebidas en cuatro hoteles pertenecientes a la Cadena Ferre. Dos de estos hoteles se

ubican en Lima y los otros dos en Cusco, durante el año 2017.

Arbulu (2023), en su investigación denominada “Gestión operativa de los procesos de

importación exportación y satisfacción de los clientes de UPS Aduanas Peru SAC, 2022”.

El objetivo fue determinar la relación que existe entre la gestión operativa de los procesos

de importación, exportación y la satisfacción de los clientes de UPS Aduanas Perú SAC

para el año 2022. La investigación adoptó un enfoque cuantitativo de naturaleza aplicada,

con un alcance descriptivo correlacional. Se emplearon dos cuestionarios para recabar

información de 40 clientes y 25 empleados dentro de una empresa. Aunque el 62.5% de

los clientes manifestaron un nivel elevado de satisfacción, el 76.0% de los empleados

evaluaron de manera regular la gestión operativa relacionada con la exportación e

importación. Se observó una correlación positiva y moderada entre la satisfacción del

cliente y las dimensiones asociadas con la recepción y entrega de documentos, así como

el despacho de mercancías. No obstante, no se detectó una relación significativa con la

declaración aduanera de mercancías.

Felix (2021), realizó una investigación denominada “Proceso operativo y calidad de

servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V. Agentes de Aduana

S.A.C., 2020”. El objetivo fue determinar la relación que existe entre el proceso operativo

con la calidad de servicio a los importadores y exportadores de la empresa E.F.V.

Agentes de Aduana S.A.C., 2020. La investigación, enmarcada dentro del ámbito de la

investigación aplicada y con un diseño no experimental, se basó en la utilización de un

cuestionario como principal herramienta de recolección de datos. Se examinó una

muestra de 18 empleados pertenecientes a la empresa objeto de estudio, revelando una

correlación positiva significativa (rho de Spearman = 0.632, p=0.003) entre el proceso
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operativo y la calidad del servicio. Los resultados indicaron que los 10 empleados

encuestados percibieron ambos aspectos a un nivel elevado (70%), resaltando la

importancia de llevar a cabo las operaciones de manera adecuada para ofrecer un

servicio de calidad.

Morales (2021), llevó a cabo una investigación titulada “Relación del Proceso de

Importación para incrementar la Satisfacción de los Clientes de la Agencia Blog Aduanas

S.A.C, Callao 2020”. El objetivo fue determinar la relación del proceso operativo de

importación y su influencia en la satisfacción de los clientes de la Agencia Blog Aduanas

S.A.C., Callao 2020. La investigación, de naturaleza cuantitativa y aplicada, con un

enfoque correlacional y un diseño no experimental, utilizó cuestionarios específicos para

cada variable en una muestra conformada por 79 clientes. Los resultados pusieron de

manifiesto una relación extremadamente alta y positiva entre el proceso de importación y

la satisfacción de los clientes (rho de Spearman = 0.949, p = 0.000). Este hallazgo se

explica por el hecho de que un 42.9% de las empresas clientes encuestadas expresaron

una insatisfacción total tanto con la ejecución del proceso operativo de importación como

con la comunicación proporcionada por la empresa en estudio, indicando un descontento

generalizado con el servicio recibido.

LOCALES

Chino (2019) en su investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de

la empresa comercial Agro Veterinaria Virgen de Copacabana de la Provincia de

Yunguyo, Puno, 2019”. El objetivo fue determinar la relación entre las variables de

estudio: calidad de servicio y satisfacción del cliente. El estudio adoptó un enfoque

descriptivo correlacional, con un diseño de tipo no experimental y un diseño transversal.

La muestra de 67 clientes fue seleccionada mediante un muestreo probabilístico. Se

implementó una encuesta que incluía un cuestionario compuesto por 35 ítems y una

escala de Likert. En cuanto a los resultados, el 59.4% de los participantes percibió la
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calidad como regular, el 23.2% la consideró adecuada, y el 17.4% la evaluó como

inadecuada. Se identificó una correlación directa y significativa entre la calidad del

servicio y la satisfacción del cliente. Además, se observó una relación entre la calidad del

servicio, tanto en aspectos técnicos como humanos y del entorno, y la satisfacción del

cliente. Finalmente, se estableció que una mayor calidad del servicio se asoció con un

mayor nivel de satisfacción por parte de los clientes.

Estuco (2019), en su investigación titulada “Calidad de servicio y su relación con el grado

de satisfacción del cliente en el área de caja en Industrias Alimentarias Negolatina

S.C.R.Ltda; de la ciudad de Puno, periodo 2019”. El objetivo fue determinar la relación de

la calidad de servicio y el grado de satisfacción de los clientes en el área de caja en

Industrias Alimentarias Negolatina S.C.R.Ltda. de la ciudad de Puno, periodo 2019. La

investigación se orientó hacia un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional,

utilizando un diseño no experimental. La muestra comprendió a 381 clientes que visitaron

en enero de 2019. Los resultados destacaron la aprobación de la calidad del servicio y

una actitud neutral hacia la información proporcionada por los trabajadores sobre los

productos más consumidos. Los clientes expresaron satisfacción en diversos aspectos

del servicio. La correlación entre la calidad y la satisfacción fue de 0.030, indicando una

relación moderada. Esto sugiere que a medida que mejora la calidad del servicio, también

se incrementa la satisfacción del cliente.

Rodríguez (2022), en su investigación titulada “Influencia de la calidad de servicio en la

satisfacción de los clientes de una empresa mayorista de computadoras, Puno 2021” fue

ejecutada con el propósito de determinar la influencia entre la calidad de servicio y la

satisfacción de los clientes. La metodología utilizada en la investigación fue básica, con

un enfoque cuantitativo y descriptivo-correlacional, aplicando un método

hipotético-deductivo. Se optó por la técnica de encuesta, empleando un cuestionario que

se administró a 334 clientes. Los resultados clave revelaron que durante la pandemia en
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2021, el 42.22% de los clientes de la empresa mayorista de computadoras percibieron

una calidad de servicio buena o muy buena, especialmente en la dimensión técnica y

funcional. Además, al menos el 41.62% manifestó un nivel de satisfacción bueno o muy

bueno. La investigación respaldó la hipótesis (r=0.811, sig.=0.000), confirmando que la

calidad del servicio tuvo un impacto positivo en los niveles de satisfacción de los clientes.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relación entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

● Establecer la relación entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Establecer la relación entre la logística y la satisfacción de los clientes de la Agencia

de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Establecer la relación entre la calidad de los productos importados y la satisfacción

de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Establecer la relación entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los clientes de

la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.
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CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO, CONCEPTUAL E HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN

2.1. MARCO TEÓRICO

2.1.1. BASES TEÓRICAS

AGENTE DE ADUANAS

La función del agente aduanal es esencial en el proceso de importación y exportación de

productos, facilitando el flujo de bienes a través de las fronteras internacionales y

garantizando el cumplimiento de todas las normativas y exigencias aduaneras (UNIR,

2023).

FUNCIONES

Despacho Aduanero

El funcionario aduanero se ocupa de elaborar y entregar los documentos requeridos para

el trámite aduanero de los productos. Esto implica la revisión y verificación de la

documentación comercial, como facturas, listas de empaque y documentos de transporte

(SUNAT, 2023).

Clasificación Arancelaria

Establece la categoría arancelaria de los productos, asignando códigos arancelarios

específicos de acuerdo con el Sistema Armonizado de Designación y Codificación de

Mercancías (Grupo Cabeza, 2019).

Valoración Aduanera
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Estima el valor aduanero de las mercancías, verificando que se utilicen correctamente los

métodos de valoración aduanera, como el valor de transacción, el valor de transacción de

mercancías idénticas y el valor de transacción de mercancías similares (Organización

Mundial del Comercio, s. f.).

Trámites Aduaneros

Realiza todos los trámites necesarios para cumplir con las regulaciones aduaneras, como

la presentación de declaraciones de aduanas, la obtención de permisos y certificaciones,

y la coordinación con otras autoridades aduaneras.

Pago de Aranceles e Impuestos

Administra el pago de aranceles aduaneros, impuestos y otras tasas relacionadas con el

trámite aduanero.

Asesoramiento a Clientes

Brinda asesoramiento a importadores y exportadores sobre las regulaciones aduaneras,

restricciones y requisitos específicos para ciertos productos.

Gestión de Contingencias

Resuelve problemas y enfrentar contingencias que puedan surgir durante el proceso de

despacho aduanero, como inspecciones adicionales, discrepancias en la documentación

o cambios en las regulaciones (SUNAT, 2022).

Seguimiento de Mercancías

Administra el pago de aranceles aduaneros, impuestos y otras tasas relacionadas con el

trámite aduanero.

REQUISITOS QUE DEBE CUMPLIR LA AGENCIA DE ADUANA

En el Perú, las agencias de aduanas están reguladas por la Superintendencia Nacional

de Aduanas y de Administración Tributaria (SUNAT), la entidad encargada de administrar

y controlar las aduanas en el país.
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Artículo 158º. Las agencias de aduana tienen la responsabilidad de desempeñar un

papel auxiliar en la función pública, asegurándose de salvaguardar los intereses fiscales

en los actos y procesos de naturaleza aduanera en los que participen (DECRETO

SUPREMO N° 010-2009-EF, 2009).

Artículo 159º. Además, deben cumplir con ciertos requisitos de infraestructura, que

incluyen la disponibilidad de una oficina con un área no inferior a 50 m2, con espacio

asignado para el archivo. Asimismo, se requiere que cuenten con equipos de seguridad y

prevención de incendios para la protección de la documentación, así como con un

sistema telefónico y telefax. Adicionalmente, deben poseer los equipos informáticos

necesarios para establecer conexión con la entidad aduanera (DECRETO SUPREMO N°

010-2009-EF, 2009).

AMPARO LEGAL

Ley General de Aduanas (Decreto Legislativo N° 1053). Esta ley establece las normas

generales para la importación y exportación de mercancías en Perú. Contiene

disposiciones específicas sobre la actividad de las agencias de aduanas y los agentes de

aduanas.

Reglamento de la Ley General de Aduanas (Decreto Supremo Nº 010.2009-EF). La

SUNAT emite reglamentos y disposiciones específicas que complementan la Ley General

de Aduanas, detallando los procedimientos y requisitos que deben seguir las agencias de

aduanas.

Resoluciones de la SUNAT. La SUNAT emite resoluciones y disposiciones

administrativas que establecen directrices específicas para la operación de las agencias

de aduanas, incluyendo temas como la presentación de documentos, procedimientos de

despacho, entre otros.

INCOTERMS

Definición de Incoterms
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Los Incoterms son un conjunto de reglas elaboradas por la Cámara de Comercio

Internacional (CCI) que establecen términos comerciales comunes y específicos

aplicados en contratos de compraventa internacional. Estos términos proporcionan una

estructura clara para las partes involucradas en la transacción, determinando quién

asume la responsabilidad de los costos y riesgos asociados en cada etapa del transporte

de mercancías (ICCSPAIN, 2023).

Propósito

La razón fundamental de los Incoterms es uniformizar la interpretación de los términos

contractuales más frecuentemente empleados en el comercio internacional. Al hacerlo, se

disminuye la ambigüedad y se facilita la comunicación entre compradores y vendedores

de diversos países y sistemas legales (Schneider, 2020).

Estructura de los Incoterms:

Los Incoterms se dividen en grupos basados en el método de transporte de las

mercancías:

Grupo E (Partida): Exclusivamente para transporte marítimo o vías navegables

interiores.

Grupo F (Principal Porteador no Pagador): Las responsabilidades del vendedor

termina al entregar las mercancías al transportista.

Grupo C (Principal Porteador Pagador): El vendedor asume los costos de transporte

principal hasta el destino convenido.

Grupo D (Llegada): El vendedor es responsable de entregar las mercancías en el lugar

de destino convenido.

Principales Términos:

EXW (En fábrica): El vendedor entrega las mercancías en su lugar de negocios.

FOB (Libre a Bordo): El vendedor entrega las mercancías a bordo del buque en el

puerto de embarque designado.
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CIF (Coste, Seguro y Flete): El vendedor paga el costo, el flete y el seguro hasta el

puerto de destino designado.

DDP (Entregada con derechos pagados): El vendedor entrega las mercancías en el

lugar de destino, pagando todos los costos y derechos.

LEY GENERAL DE ADUANAS

La Ley General de Aduanas es el Decreto Legislativo N° 1053, y su objetivo es regular la

relación legal entre la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración

Tributaria (SUNAT) y las personas naturales y jurídicas involucradas en los procesos de

ingreso, permanencia, traslado y salida de mercancías hacia y desde el territorio

aduanero (Decreto Legislativo No 1053, 2008).

La Ley General de Aduanas está estructurada en diez secciones que abordan diversos

aspectos, incluyendo definiciones, alcance de aplicación, potestad aduanera, regímenes

aduaneros, infracciones y sanciones, procedimiento administrativo, proceso contencioso

administrativo, así como disposiciones complementarias, transitorias y finales (Decreto

Legislativo No 1053, 2008).

El Decreto Legislativo N° 1433 ha introducido modificaciones a la Ley General de

Aduanas, incorporando conceptos fundamentales como los operadores de comercio

exterior, los operadores intervinientes, los terceros y el operador económico autorizado.

Asimismo, dicho decreto legislativo establece las obligaciones y beneficios asociados a

estos nuevos elementos en el ámbito aduanero (Decreto Legislativo No 1053, 2008).

La Ley General de Aduanas cuenta con su reglamento, que está establecido en el

Decreto Supremo N° 010-2009-EF. Este reglamento detalla los aspectos operativos y

procedimentales contemplados en la ley. Cabe destacar que el mencionado reglamento

ha sido objeto de modificaciones mediante el Decreto Supremo N° 367-2019, el cual

introduce cambios en las obligaciones relacionadas con el control aduanero, las
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categorías de los operadores de comercio exterior y las modalidades de despacho.

(Decreto Legislativo No 1053, 2008).

REGLAMENTO DE LA LEY GENERAL DE ADUANAS (DECRETO SUPREMO N°

010-2009-EF)

El objetivo del Reglamento de la Ley General de Aduanas es regular la aplicación de la

Ley General de Aduanas, aprobada por el Decreto Legislativo N° 1053, que se aplica a

todas las actividades aduaneras en el Perú y es de obligatorio cumplimiento para toda

persona, mercancía y medio de transporte dentro del territorio aduanero (DECRETO

SUPREMO N° 010-2009-EF, 2009).

El Reglamento empezó a regir a los sesenta días calendario contados desde el día

siguiente de su publicación, salvo algunos capítulos y secciones que empezaron a regir el

1 de enero de 2010. El Reglamento dispone que el servicio aduanero adapta sus

procesos a un sistema de gestión de calidad, conforme a normas internacionales de

gestión de calidad (DECRETO SUPREMO N° 010-2009-EF, 2009)..

El Reglamento, establecido por el Decreto Supremo N° 010-2009-EF, ha experimentado

diversas modificaciones a través de decretos supremos con el propósito de intensificar el

control sobre las importaciones de mercancías identificadas como propensas al fraude.

Asimismo, se busca agilizar las operaciones de comercio exterior, salvaguardar la

seguridad de la cadena logística y reforzar las acciones llevadas a cabo por la

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria (SUNAT)

(DECRETO SUPREMO N° 010-2009-EF, 2009)..

La naturaleza dinámica del comercio internacional y la necesidad de adaptarse

continuamente han motivado que el reglamento, establecido por el Decreto Supremo N°

010-2009-EF, sea objeto de modificaciones a través de diversos decretos supremos.

Estas modificaciones, lejos de ser simplemente formalidades, tienen como objetivo

mejorar el control sobre las importaciones que son susceptibles a prácticas fraudulentas.
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Además, se han enfocado en agilizar las operaciones de comercio exterior al mismo

tiempo que garantizan la seguridad de la cadena logística (DECRETO SUPREMO N°

010-2009-EF, 2009)..

El proceso de adaptación no se limita exclusivamente al reglamento, sino que involucra

un continuo fortalecimiento de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administración Tributaria (SUNAT). Esta entidad, responsable de la administración

aduanera en Perú, desempeña un papel crucial en garantizar el cumplimiento normativo y

la eficacia de las operaciones aduaneras. Este fortalecimiento no solo se dirige a cumplir

con los estándares internacionales, sino también a establecer una base sólida para las

transacciones comerciales a nivel nacional (DECRETO SUPREMO N° 010-2009-EF,

2009)..

DECLARACIÓN ADUANERA DE MERCANCÍAS (DAM)

La Declaración Aduanera de Mercancías (DAM) es un documento esencial utilizado para

comunicar la información acerca de los bienes que se pretenden importar o exportar,

detallando el régimen aduanero que se seleccionará. Este régimen aduanero especifica el

tratamiento otorgado a las mercancías según su origen, destino, características y

propósito. Algunos ejemplos de regímenes aduaneros comprenden la importación para

consumo, exportación definitiva, admisión temporal, reimportación, reexportación, entre

otros (IFSPerú, 2023).

PROCESO DE IMPORTACIÓN

Para Bravo (2011) el ciclo de la importación, según se describe, inicia con el contacto

inicial del cliente con la agencia de aduana y culmina al completarse la entrega de la

mercancía, englobando así todo el proceso administrativo involucrado. El proceso

operativo de importación se refiere a las acciones vinculadas con el despacho aduanero,

involucrando la gestión de procedimientos requeridos para obtener la autorización

aduanera. Incluye el cumplimiento de los requisitos aduaneros, sometiendo el despacho
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al control pertinente, necesario para la liberación de la mercancía, y culmina con la

entrega de dicha mercancía al cliente.

Asimismo, Mallar (2010) afirma que los procesos operativos engloban una variedad de

actividades, procedimientos y acciones que impactan de manera directa en la percepción

y experiencia del cliente respecto a los productos o servicios proporcionados por una

empresa. Estas operaciones abarcan desde la primera interacción con el cliente hasta la

entrega final del producto o servicio. Comprenden elementos como la eficacia en la

prestación del servicio, la calidad del producto, la rapidez en la entrega, la atención al

cliente, la eficiencia en la resolución de problemas, y todas las fases que influyen en la

satisfacción del cliente.

Para Pico (2006) los procesos operativos abarcan una secuencia de actividades que

generan un valor agregado, comenzando con la comprensión de las necesidades del

cliente y finalizando con la utilización del bien o servicio por parte del mismo. Estos

procedimientos operativos culminan en la satisfacción del cliente respecto al servicio

ofrecido, siempre y cuando se hayan cumplido sus expectativas.

Por otro lado Zagal (2009) la importación definitiva es el proceso aduanero que permite

que los bienes entren legalmente al territorio aduanero con la finalidad de ser utilizados o

consumidos. Esto se lleva a cabo después de pagar los impuestos correspondientes o de

garantizar el pago de la deuda tributaria, cumpliendo con todos los requisitos y trámites

establecidos por la aduana.

Desde el punto de vista de Rosas (2009) el propietario o destinatario decide llevar los

bienes recibidos del extranjero al régimen de importación para su consumo. Una vez que

se aprueba la autorización para liberar la mercancía, esta puede circular sin restricciones

y permanecer de manera indefinida en el territorio aduanero del país.

Es importante indicar que los documentos esenciales para realizar el procedimiento de

nacionalización de una mercancía incluyen la factura comercial, el documento de
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transporte internacional, el certificado de origen, el seguro de transporte internacional, así

como otros documentos de supervisión requeridos. (Sosa, 2001).

Es también importante resaltar que al pedir la autorización aduanera, se asigna un grado

de control que se divide en tres categorías: canal verde, canal naranja y canal rojo

(Peirats & Ninot, 2015).

Por lo tanto, considerando lo anteriormente expuesto, se hace alusión al procedimiento

operativo de importación realizado por una agencia de aduanas para la nacionalización

de la mercancía. Según, Armestar & Machuca (2008), las etapas involucradas abarcan la

cotización de la orden de servicio, la elaboración de la orden de servicio, la valoración de

mercancías, la clasificación de mercancías, la liquidación de derechos arancelarios y

tributos, la numeración del Documento Aduanero de Mercancías (DAM), el procesamiento

del despacho aduanero y el archivo del despacho aduanero.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Asimismo, resulta fundamental definir y dilucidar términos clave aportados por diversos

autores y expertos que respaldan el proyecto de investigación, con un enfoque (2006)

definen como el sentimiento de satisfacción o decepción derivado de la comparación

entre la experiencia vivida al adquirir un producto y las expectativas generadas

previamente antes de su adquisición. Del mismo modo, se define como la respuesta

positiva y satisfactoria del cliente ante un producto o servicio, lo que conlleva a un

sentimiento de satisfacción plena (Dos Santos, 2016).

En tal sentido, se menciona que para Armstrong & Kotler (2013) la satisfacción surge de

la evaluación que el cliente realiza después de adquirir un producto, comparando su

experiencia real con las expectativas que tenía previamente a la compra. Esto implica un

análisis donde se contrastan las expectativas que se tenían con la realidad

experimentada al utilizar o adquirir el producto o servicio, lo que influye directamente en el

nivel de satisfacción percibida. La discrepancia entre las expectativas y la experiencia real
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juega un papel clave en la percepción de satisfacción del cliente, ya que si la realidad

supera las expectativas, se genera una sensación de satisfacción positiva, mientras que

si las expectativas no son cumplidas, puede derivar en una insatisfacción.

También Khadka & Maharjan (2017) la importancia de un cliente satisfecho radica en su

capacidad para proporcionar retroalimentación fundamental. Estos comentarios

representan una fuente valiosa de información que, mediante el empleo de métodos

estadísticos, permite identificar áreas de mejora en los productos o servicios ofrecidos.

Esta retroalimentación brindada por clientes satisfechos contribuye a ajustar y

perfeccionar la calidad del servicio o producto, fortaleciendo la relación con la clientela y,

en consecuencia, mejorando la competitividad y el posicionamiento en el mercado.

Por otro lado Kotler (2001) la percepción de satisfacción respecto a un producto o servicio

se establece a partir de la comparación que el consumidor realiza entre el desempeño o

utilidad experimentada y las expectativas previas que había concebido. Este análisis se

fundamenta en el grado en el que el producto o servicio cumple con las expectativas del

consumidor y en qué medida supera o se queda corto en relación con lo esperado,

influyendo así en su nivel de satisfacción.

Así también Illieska (2013) afirma que la satisfacción del cliente es el conjunto de

emociones positivas o negativas que espera al adquirir un producto o servicio y

posteriormente comparar su desempeño con las expectativas que había generado

previamente. Este sentimiento se origina al evaluar la diferencia entre lo que el

consumidor esperaba y su percepción de la calidad, utilidad o eficacia real del producto o

servicio. Es un proceso dinámico que involucra la comparación entre las expectativas

iniciales y la experiencia vivida, pudiendo generar sensaciones de alegría o desilusión

dependiendo de la concordancia entre lo esperado y lo recibido.

Finalmente Thompson (2006) propone que los consumidores experimentan tres niveles

de satisfacción después de adquirir un producto o servicio. Estos niveles incluyen la
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insatisfacción, que surge cuando el rendimiento percibido no alcanza las expectativas del

usuario; la satisfacción, que se manifiesta cuando el rendimiento percibido coincide con

las expectativas del usuario; y la complacencia, que ocurre cuando el rendimiento

percibido supera las expectativas del usuario. Desde esta perspectiva, los clientes

pueden experimentar distintos niveles de satisfacción que influyen en sus emociones o

sentimientos, ya sean positivos o negativos, con respecto al producto o servicio adquirido.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Aduanas: Las aduanas son entidades gubernamentales encargadas de regular y

controlar el flujo de bienes, productos y personas que ingresan y salen de un país. Estas

instituciones aplican regulaciones aduaneras, verifican la documentación, cobran

aranceles (impuestos) y aseguran la legalidad y seguridad de las mercancías que cruzan

las fronteras (Aduanas España, s. f.).

Agencia: En el contexto de comercio internacional, una agencia puede referirse a una

Agencia Aduanal, una entidad especializada que facilita el proceso de importación y

exportación. Estas agencias actúan como intermediarios entre importadores/exportadores

y las aduanas, gestionando trámites, documentación y procesos legales para el despacho

de mercancías (Grupo EI, 2023).

Aranceles: Los aranceles son gravámenes o tasas impositivas aplicadas a los bienes

que son importados o exportados entre naciones. Estos gravámenes son establecidos por

los gobiernos y pueden tener diversos propósitos, como recaudar ingresos para el

Estado, proteger la producción nacional o regular el comercio exterior (SICE, 2023).

Calidad: Dentro del contexto empresarial, la calidad se define como el conjunto de

atributos y características de un producto o servicio que cumplen con estándares y

requisitos específicos. Esto abarca aspectos como la fiabilidad, durabilidad, usabilidad y

la capacidad para satisfacer las necesidades del cliente (Passu, 2023).
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Clientes: Son aquellas personas, empresas o entidades que adquieren los productos o

servicios ofrecidos por una empresa. Representan el punto central de atención de

cualquier negocio, dado que su satisfacción y fidelización son aspectos fundamentales

para el éxito y la rentabilidad de la empresa (Ospina, 2020).

Importación: La importación se refiere al proceso de introducir bienes, productos o

servicios de un país extranjero al país de destino. Esto implica una serie de trámites

aduaneros, transporte, regulaciones y documentación necesaria para cumplir con las

leyes y procedimientos de importación (Banco Santander, 2022).

Proceso: En el entorno empresarial, un proceso se define como una sucesión de pasos

interconectados que se ejecutan con el propósito de alcanzar un objetivo particular.

Puede abarcar cualquier fase dentro de la fabricación, distribución, comercialización o

prestación de servicios que conduce a la entrega definitiva de productos o servicios a los

consumidores (Asana, 2022).

Productos: Se trata de productos físicos o servicios que surgen de un proceso de

producción o creación. Estos pueden ser objetos tangibles, como dispositivos

electrónicos, prendas de vestir, alimentos, o también intangibles, como servicios de

consultoría, educación o entretenimiento. (Pavon, 2018).

Satisfacción: En el contexto comercial, la satisfacción alude al sentimiento positivo que

experimenta un cliente después de comprar y utilizar un producto o servicio. Este estado

se alcanza cuando las expectativas del consumidor son satisfechas o superadas,

fomentando así la fidelización del cliente y las recomendaciones (Hammond, 2022).

2.3. HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN

2.3.1. HIPÓTESIS GENERAL

Existe relación significativa entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de

los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

2.3.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS
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● Existe relación significativa entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes

de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Existe relación significativa entre la logística y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Existe relación significativa entre la calidad de los productos importados y la

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno,

2023.

● Existe relación significativa entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.
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CAPÍTULO III

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN

3.1. ZONA DE ESTUDIO

La investigación se llevó a cabo en la Agencia de Aduana Interamericana S.A., ubicada

en Desaguadero, Provincia de Chucuito, Departamento de Puno, Perú, con coordenadas

geográficas de 17°17'30" de latitud sur y 71°06'57" de longitud oeste. Esta ubicación

estratégica en la meseta del Collao, cerca de la frontera con Bolivia, la convierte en un

punto crucial para el comercio internacional. La agencia desempeña un papel vital en

facilitar las operaciones aduaneras entre ambos países, influyendo en el desarrollo

económico local y regional. Los actores clave incluyen la Agencia de Aduana

Interamericana S.A., comerciantes transfronterizos, autoridades gubernamentales y la

comunidad local, cuyas perspectivas contribuyen a una comprensión integral de las

dinámicas aduaneras y su impacto en la región.

3.2. TAMAÑO DE MUESTRA

3.2.1. POBLACIÓN

Se refiere a la totalidad de los componentes (unidades de análisis) que forman parte del

entorno espacial en el que se lleva a cabo la labor de investigación (Carrasco, 2005). La

población estaba compuesta por 118 clientes según el sistema DAMNET FAST de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Estos clientes representan el promedio mensual

de las empresas que realizaron solicitudes de importación de los servicios de la agencia

de aduana a lo largo del año 2023.
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3.2.2. MUESTRA

Constituye una subdivisión del universo o población de la cual se recopilan datos, y su

importancia radica en su capacidad para ser representativo de dicho universo, facilitando

así la generalización de los resultados obtenidos (Hernández & Mendoza, 2018). Para

determinar la muestra se empleó la siguiente fórmula propuesta por (Hernández et al.,

2014):

Dónde:

N = Es el tamaño de la muestra.

Z = Valor de la distribución normal estandarizada = 1.96, con un grado de

confianza del 95%.

p = Probabilidad de éxito 0.5.

q = Probabilidad de fracaso 0.5.

E = Es el máximo error permisible 0.05.

N = Tamaño de la población.

Reemplazamos:

𝑛 =  1.962(0.5)(0.5)(118)

(0.05)2(118−1) + 1.962(0.5)(0.5)

𝑛 =  90. 4519 =  91

La muestra se determinó igual a 91 clientes de la agencia.

3.2.3. SELECCIÓN DE MUESTRA

La investigación aplicó un método de muestreo probabilístico al seleccionar a los

encuestados basándose en su probabilidad de ser elegidos al azar. Se fijó un nivel de

confianza del 95%, y se seleccionó una probabilidad de éxito (p) y una probabilidad de

fracaso (q) del 50%.
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3.3. MÉTODOS Y TÉCNICAS

ENFOQUE: CUANTITATIVO

Es cuantitativo, ya que involucra la recolección de datos numéricos mediante técnicas

como encuestas, pruebas o mediciones. El propósito es analizar estos datos de manera

estadística, utilizando análisis estadísticos y técnicas matemáticas, con el objetivo de

obtener conclusiones objetivas y generalizables (Hernández & Mendoza, 2018).

TIPO: BÁSICO

La investigación se categoriza como un estudio básico que analiza el procedimiento

operativo de importación y la satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023. Se examinan de manera elemental los

pasos esenciales del proceso de importación llevados a cabo por la agencia, así como

aspectos generales relacionados con la satisfacción del cliente, como la eficiencia en la

entrega, la calidad del servicio y la claridad en los trámites aduaneros (Niño, 2019).

ALCANCE: CORRELACIONAL

El estudio tiene un alcance correlacional, cuyo objetivo principal es investigar si existe

una relación estadística entre dos o más variables, es decir, si los cambios en una

variable están vinculados con los cambios en otra variable (Sanchez & Reyes, 2015).

Para evaluar esta relación, se empleó el coeficiente de correlación de Pearson (r). Este

método estadístico permitirá examinar cómo las variaciones en el proceso operativo de

importación podrían estar asociadas con cambios en la satisfacción del cliente,

generando resultados valiosos para posibles mejoras operativas.

MÉTODO: DESCRIPTIVO - CORRELACIONAL

El método descriptivo-correlacional se utilizó para describir el fenómeno o situación de

manera detallada y, al mismo tiempo, para identificar y medir las posibles relaciones o

asociaciones entre variables relevantes a través de análisis estadísticos (Quezada, 2015).

DISEÑO: NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL
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El enfoque metodológico de esta investigación se ha concebido bajo un diseño no

experimental de tipo transversal. Este diseño, conocido por su carácter observacional y la

ausencia de intervenciones directas, se revela idóneo para capturar variables en su

entorno natural, sin distorsionar las condiciones naturales del fenómeno estudiado.

La elección deliberada de un diseño no experimental denota la intención de la

investigación de no influir deliberadamente en las variables, permitiendo así una

observación auténtica y representativa de la realidad. Este enfoque se alinea con la

filosofía de capturar fenómenos en su contexto natural, sin manipulaciones que pudieran

alterar su curso natural.

La temporalidad de la recopilación de datos se rige por la naturaleza transversal del

diseño. En este sentido, se planea la recolección de datos en un único momento

temporal, proporcionando una instantánea detallada de las variables de interés. La

ventaja inherente de este diseño transversal es su eficacia para la comparación de

participantes en un punto específico en el tiempo, sin requerir un seguimiento a largo

plazo.

Este diseño no solo se fundamenta en principios metodológicos sólidos, sino que también

ha sido respaldado por la literatura académica. Hernández et al. (2006) destacan la

utilidad de los diseños no experimentales transversales en la investigación social,

especialmente cuando se busca una comprensión profunda de variables en un momento

específico, sin comprometer la estructura natural de los fenómenos estudiados.

(Hernández et al., 2006).

3.4. IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES

VARIABLE GENERAL

Variable Independiente: Proceso operativo de importación

Variable Dependiente: Satisfacción de los clientes

VARIABLES ESPECÍFICAS
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Variable Independiente: Gestión aduanera

Variable Dependiente: Satisfacción de los clientes

Variable Independiente: Logística

Variable Dependiente: Satisfacción de los clientes

Variable Independiente: Calidad de los productos importados

Variable Dependiente: Satisfacción de los clientes

Variable Independiente: Índice de eficiencia

Variable Dependiente: Satisfacción de los clientes
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3.5. MÉTODO O DISEÑO ESTADÍSTICO

3.5.1. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

ENCUESTA

La utilización de encuestas como técnica de recopilación de datos es frecuente tanto en

la investigación científica como en estudios de mercado. Estas encuestas posibilitan la

recopilación sistemática de información a partir de una muestra representativa de la

población, con el propósito de obtener datos pertinentes para el estudio en cuestión

(Sánchez, 2018).

CUESTIONARIO

En la investigación, se empleó como instrumento el cuestionario. Este consiste en una

serie de preguntas estructuradas que se administran a los encuestados con el objetivo de

recopilar información sobre las variables de interés en el estudio. Las preguntas se

diseñan de acuerdo con las variables que se buscan investigar y pueden abordar diversos

aspectos, que van desde opiniones y actitudes hasta características demográficas

(Hernández & Mendoza, 2018).

3.5.2. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE DATOS

Estadísticos Descriptivos:

Distribución de frecuencias: Representa la frecuencia de los distintos valores en un

conjunto de datos, sirviendo como herramienta para observar la distribución de la

información.

Gráficos: Estos gráficos ofrecen una representación visual poderosa y accesible de la

distribución de los datos. Permiten identificar patrones, tendencias, variabilidad y

cualquier posible desviación que pueda existir en un conjunto de datos.

Estadísticos Inferenciales:

Prueba de hipótesis:
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Dentro del marco de la investigación, se seleccionó la aplicación del coeficiente de

correlación de Pearson, según lo indicado por (Hernández & Mendoza, 2018). Este

indicador estadístico posibilitará la evaluación de la presencia y la magnitud de una

eventual relación lineal entre las variables bajo estudio.

3.5.3. MATERIALES Y EQUIPOS

Materiales

● Documentación aduanera

● Registros documentales

● Papel bond

● Bolígrafos

● Carpetas

Equipos

● Computadora

● Software de análisis estadístico

● impresoras

● Teléfono móvil
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CAPÍTULO IV

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. EXPOSICION Y ANALISIS DESCRIPTIVO

4.1.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: PROCESO OPERATIVO DE IMPORTACIÓN

DIMENSIÓN 1: Gestión aduanera

1.- ¿Cómo calificaría la precisión y la exactitud en la preparación de la

documentación aduanera por parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.?

Tabla 01: Evaluación de precisión y exactitud en documentación aduanera por los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 3 3,30

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 28 30,77

Satisfecho 40 43,96

Muy satisfecho 17 18,68

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

particular en la segunda variable, que es la satisfacción del cliente. En este contexto,

Kotler & Lane
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Figura 01: Evaluación de precisión y exactitud en documentación aduanera por los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

La Tabla 01 y Figura 01 reflejan la evaluación de la precisión y exactitud en la preparación

de la documentación aduanera por parte de los clientes de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. La mayoría de los clientes se encuentran en las categorías de

"Satisfecho" (43,96%) y "Neutral" (30,77%), lo que sugiere una percepción generalmente

positiva hacia el servicio. Sin embargo, es importante notar que un pequeño porcentaje

expresó insatisfacción, con un 3,30% tanto en la categoría "Muy insatisfecho" como en

"Insatisfecho". Estos resultados, destacan la necesidad de analizar detalladamente las

áreas de mejora identificadas por los clientes insatisfechos para fortalecer la calidad de la

preparación de la documentación aduanera y garantizar una experiencia más positiva en

el futuro.

2.- ¿En qué medida considera que la agencia cumple con los plazos establecidos

en los trámites aduaneros?
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Tabla 02: Evaluación de cumplimiento de plazos en trámites aduaneros por parte de

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 3 3,30

Insatisfecho 5 5,49

Neutral 28 30,77

Satisfecho 41 45,05

Muy satisfecho 14 15,38

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 02: Evaluación de cumplimiento de plazos en trámites aduaneros por parte de

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

La Tabla 02 y la Figura 02 presentan la evaluación del cumplimiento de plazos en trámites

aduaneros por parte de clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. La

información se organiza en categorías que van desde "Muy insatisfecho" hasta "Muy

satisfecho", con las correspondientes frecuencias y porcentajes. La categoría "Neutral"
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tiene la mayor frecuencia con un 30,77%, seguida por "Satisfecho" con un 45,05%. Esto

sugiere que la mayoría de los clientes tiene una percepción neutral o positiva en cuanto al

cumplimiento de plazos por parte de la agencia. Sin embargo, es importante señalar que

un 8,79% de los clientes expresan insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy

insatisfecho" e "Insatisfecho". Esto sugiere que la agencia podría beneficiarse al abordar

las áreas que generan neutralidad o insatisfacción en términos de plazos en trámites

aduaneros para mejorar la percepción general de sus clientes.

DIMENSIÓN 2: Logística

3. ¿Cómo evaluaría la puntualidad en la entrega de los productos importados por la

Agencia de Aduana Interamericana S.A.?

Tabla 03: Puntualidad en la entrega de productos importados

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 5 5,49

Neutral 32 35,16

Satisfecho 38 41,76

Muy satisfecho 15 16,48

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 03: Puntualidad en la entrega de productos importados.

La Tabla 03 y la Figura 03 presentan la evaluación de la puntualidad en la entrega de

productos importados por parte de clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

Los datos muestran que la categoría "Neutral" cuenta con la mayor frecuencia,

representando un 35,16%, seguida por "Satisfecho" con un 41,76%. Esto indica que la

mayoría de los clientes tiene una percepción neutral o positiva en cuanto a la puntualidad

en la entrega de productos importados. Sin embargo, es relevante notar que un pequeño

porcentaje de clientes, un 6,59% en total, manifiesta insatisfacción, combinando los

porcentajes de "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". En general, la figura refleja una

evaluación equilibrada, pero la atención a los aspectos que generan neutralidad o

insatisfacción podría contribuir a fortalecer la reputación de la agencia en términos de

puntualidad en la entrega de productos importados.
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4.- ¿Qué tan satisfecho está con la condición en la que llegan los productos

importados?

Tabla 04: Satisfacción con la condición de productos importados

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Neutral 29 31,87

Satisfecho 47 51,65

Muy satisfecho 14 15,38

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 04: Satisfacción con la Condición de Productos Importados.

La Tabla 04 y la Figura 04 presentan la evaluación de la satisfacción con la condición de

los productos importados por parte de los clientes de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. La mayor proporción de clientes, un 51,65%, manifiesta estar

satisfecha con la condición de los productos importados, seguida por un 31,87% que se

encuentra en la categoría "Neutral". Además, un 15,38% de los clientes expresan estar
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"Muy satisfechos". Por otro lado, un pequeño porcentaje, representado por el 1,10%,

manifiesta insatisfacción. La figura sugiere que la agencia ha logrado, en su mayoría,

mantener la satisfacción de los clientes en cuanto a la condición de los productos

importados. No obstante, la atención a los aspectos que generan neutralidad o

insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia

en este aspecto.

DIMENSIÓN 3: Calidad de los productos importados

5.- En su experiencia, ¿cómo calificaría la calidad de los productos importados en

comparación con sus expectativas?

Tabla 05: Calidad de productos importados en comparación con expectativas

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 31 34,07

Satisfecho 43 47,25

Muy satisfecho 13 14,29

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 05: Calidad de productos importados en comparación con expectativas

La Tabla 05 y la Figura 05 presentan la evaluación de la calidad de los productos

importados en comparación con las expectativas de los clientes de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. La mayor proporción de clientes, un 47,25%, expresa estar

satisfecha con la calidad de los productos en relación con sus expectativas, seguida por

un 34,07% en la categoría "Neutral". Además, un 14,29% de los clientes manifiesta estar

"Muy satisfecho". Por otro lado, un pequeño porcentaje, representado por el 4,40%,

manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy insatisfecho" e

"Insatisfecho". La figura sugiere que la mayoría de los clientes percibe que la calidad de

los productos importados está alineada con sus expectativas, pero la atención a los

aspectos que generan neutralidad o insatisfacción puede ser clave para mantener y

mejorar la percepción positiva de la agencia en este aspecto.
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6.- ¿En qué medida cree que los productos importados cumplen con las normas y

estándares de calidad?

Tabla 06: Cumplimiento de normas y estándares de calidad en productos importados

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 1 1,10

Neutral 25 27,47

Satisfecho 51 56,04

Muy satisfecho 13 14,29

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 06: Cumplimiento de normas y estándares de calidad en productos importados

La Tabla 06 y la Figura 06 ofrecen una visión de la percepción de los clientes sobre el

cumplimiento de normas y estándares de calidad en los productos importados por la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. La mayoría de los clientes, un 56,04%,

manifiesta estar satisfecha con el cumplimiento de dichas normas y estándares, seguida
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por un 27,47% en la categoría "Neutral". Además, un 14,29% de los clientes expresan

estar "Muy satisfechos". Sin embargo, es relevante señalar que solo un 2,20% de los

clientes manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy insatisfecho" e

"Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva en cuanto al

cumplimiento de normas y estándares de calidad, lo que sugiere que la agencia ha

mantenido altos estándares en este aspecto. La atención continua a estas áreas puede

contribuir a consolidar y mejorar la percepción positiva de la agencia entre sus clientes.

DIMENSIÓN 4: Índice de eficiencia

7.- ¿En qué medida ha experimentado costos inesperados durante el proceso de

importación?

Tabla 07: Experiencia con costos inesperados durante el proceso de importación

Categorías Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 4 4,40

Neutral 40 43,96

Satisfecho 37 40,66

Muy satisfecho 10 10,99

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 07: Experiencia con costos inesperados durante el proceso de importación

La Tabla 07 y la Figura 07 proporcionan una perspectiva sobre la experiencia de los

clientes en relación con la aparición de costos inesperados durante el proceso de

importación con la Agencia de Aduana Interamericana S.A. La mayoría de los clientes, un

43,96%, se encuentra en la categoría "Neutral", indicando que han experimentado en

algún grado costos inesperados. Además, un 40,66% de los clientes se manifiesta

satisfecho con la gestión de costos durante el proceso de importación, mientras que un

10,99% se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un 4,40% de los clientes

manifiesta insatisfacción en este aspecto. La figura sugiere que, aunque existe un grupo

considerable de clientes que ha experimentado costos inesperados, la mayoría percibe

que la agencia ha manejado de manera satisfactoria esta situación. La atención a los

aspectos que generan neutralidad o insatisfacción podría contribuir a optimizar la

experiencia de los clientes en términos de costos inesperados durante el proceso de

importación.
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8.- ¿Cómo calificaría la agilidad en los tiempos de entrega acordados para los

productos importados?

Tabla 08: Agilidad en tiempos de entrega acordados para productos importados

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 29 31,87

Satisfecho 43 47,25

Muy satisfecho 15 16,48

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 08: Agilidad en tiempos de entrega acordados para productos importados

La Tabla 08 y la Figura 08 ofrecen una visión sobre la percepción de los clientes en

cuanto a la agilidad en los tiempos de entrega acordados para los productos importados

por la Agencia de Aduana Interamericana S.A. La mayor proporción de clientes, un

47,25%, manifiesta estar satisfecha con la agilidad en los tiempos de entrega, seguida
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por un 31,87% en la categoría "Neutral". Además, un 16,48% de los clientes se encuentra

"Muy satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje, representado por el 4,40%,

manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy insatisfecho" e

"Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva en términos de la

agilidad en los tiempos de entrega acordados para los productos importados. Aunque hay

una proporción de clientes neutrales, la atención a los aspectos que generan neutralidad

o insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia

en este aspecto crucial.

4.1.2. VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES

DIMENSIÓN 1: Cumplimiento de Expectativas

9.- ¿En qué medida los servicios de agenciamiento brindados por la Agencia de

Aduana Interamericana S.A. cumplen con sus expectativas?

Tabla 09: Cumplimiento de expectativas en servicios de agenciamiento

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Neutral 27 29,67

Satisfecho 49 53,85

Muy satisfecho 14 15,38

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 09: Cumplimiento de Expectativas en Servicios de Agenciamiento

La Tabla 09 y la Figura 09 proporcionan una evaluación sobre el cumplimiento de

expectativas en los servicios de agenciamiento brindados por la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. La mayoría de los clientes, un 53,85%, manifiesta estar satisfecha

con los servicios de agenciamiento, seguida por un 29,67% en la categoría "Neutral".

Además, un 15,38% de los clientes se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un

pequeño porcentaje, representado por el 1,10%, manifiesta insatisfacción. La figura

refleja una evaluación generalmente positiva en términos del cumplimiento de

expectativas en los servicios de agenciamiento. La atención a los aspectos que generan

neutralidad o insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva

de la agencia en este aspecto crucial para la satisfacción del cliente.
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10.- ¿Qué tan satisfecho está con la calidad de los servicios de agenciamiento

ofrecidos por la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en comparación con lo

esperado?

Tabla 10: Satisfacción con calidad de servicios de agenciamiento

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 29 31,87

Satisfecho 48 52,75

Muy satisfecho 10 10,99

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 10: Satisfacción con Calidad de Servicios de Agenciamiento

La Tabla 10 y la Figura 10 presentan la evaluación de la satisfacción con la calidad de los

servicios de agenciamiento ofrecidos por la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en

comparación con las expectativas de los clientes. La mayoría de los clientes, un 52,75%,
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manifiesta estar satisfecha con la calidad de los servicios de agenciamiento, seguida por

un 31,87% en la categoría "Neutral". Además, un 10,99% de los clientes se muestra "Muy

satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje, representado por el 4,40%,

manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy insatisfecho" e

"Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva en términos de la

satisfacción con la calidad de los servicios de agenciamiento. La atención a los aspectos

que generan neutralidad o insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la

percepción positiva de la agencia en este aspecto crucial para la satisfacción del cliente.

DIMENSIÓN 2: Experiencia en la Interacción

11.- ¿Cómo calificaría la calidad de la atención al cliente que ha recibido por parte

de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.?

Tabla 11: Calidad de atención al cliente en la interacción

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 3 3,30

Insatisfecho 5 5,49

Neutral 28 30,77

Satisfecho 44 48,35

Muy satisfecho 11 12,09

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 11: Calidad de atención al cliente en la interacción

La Tabla 11 y la Figura 11 proporcionan una evaluación sobre la calidad de la atención al

cliente por parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. durante las interacciones.

La mayoría de los clientes, un 48,35%, manifiesta estar satisfecha con la calidad de

atención al cliente, seguida por un 30,77% en la categoría "Neutral". Además, un 12,09%

de los clientes se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje,

representado por el 8,79%, manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de

"Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva

en términos de la calidad de la atención al cliente en la interacción. La atención a los

aspectos que generan neutralidad o insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más

la percepción positiva de la agencia en este aspecto esencial para la experiencia del

cliente.

62



12.- En su experiencia, ¿en qué medida la agencia resuelve sus consultas o

problemas de manera efectiva?

Tabla 12: Resolución efectiva de consultas o problemas por parte de la Agencia

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 6 6,59

Neutral 33 36,26

Satisfecho 39 42,86

Muy satisfecho 12 13,19

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 12: Resolución Efectiva de Consultas o Problemas por Parte de la Agencia

La Tabla 12 y la Figura 12 ofrecen una evaluación sobre la resolución efectiva de

consultas o problemas por parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. durante

las interacciones con los clientes. La mayoría de los clientes, un 42,86%, manifiesta estar

satisfecha con la resolución efectiva de consultas o problemas, seguida por un 36,26% en
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la categoría "Neutral". Además, un 13,19% de los clientes se muestra "Muy satisfecho".

Por otro lado, solo un pequeño porcentaje, representado por el 7,69%, manifiesta

insatisfacción, combinando los porcentajes de "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". La

figura refleja una evaluación generalmente positiva en términos de la resolución efectiva

de consultas o problemas por parte de la agencia. La atención a los aspectos que

generan neutralidad o insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción

positiva de la agencia en este aspecto crucial para la satisfacción del cliente.

DIMENSIÓN 3: Fiabilidad y Cumplimiento

13.- ¿Cómo evaluaría la puntualidad en la entrega de servicios o productos por

parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.?

Tabla 13: Puntualidad en la Entrega de Servicios o Productos

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 4 4,40

Neutral 34 37,36

Satisfecho 38 41,76

Muy satisfecho 14 15,38

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 13: Puntualidad en la Entrega de Servicios o Productos

La Tabla 13 y la Figura 13 proporcionan una evaluación sobre la puntualidad en la

entrega de servicios o productos por parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

La mayoría de los clientes, un 41,76%, manifiesta estar satisfecha con la puntualidad en

la entrega, seguida por un 37,36% en la categoría "Neutral". Además, un 15,38% de los

clientes se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje,

representado por el 5,49%, manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de

"Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva

en términos de la puntualidad en la entrega de servicios o productos por parte de la

agencia. La atención a los aspectos que generan neutralidad o insatisfacción podría

contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia en este aspecto

esencial para la satisfacción del cliente.
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14.- En su percepción, ¿hasta qué punto la agencia es confiable en el proceso de

importación?

Tabla 14: Fiabilidad de la Agencia en el Proceso de Importación

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 2 2,20

Insatisfecho 1 1,10

Neutral 30 32,97

Satisfecho 44 48,35

Muy satisfecho 14 15,38

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 14: Fiabilidad de la Agencia en el Proceso de Importación

La Tabla 14 y la Figura 14 ofrecen una evaluación sobre la percepción de la confiabilidad

de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en el proceso de importación por parte de

los clientes. La mayoría de los clientes, un 48,35%, manifiesta estar satisfecha con la

confiabilidad de la agencia, seguida por un 32,97% en la categoría "Neutral". Además, un
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15,38% de los clientes se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño

porcentaje, representado por el 3,30%, manifiesta insatisfacción, combinando los

porcentajes de "Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". La figura refleja una evaluación

generalmente positiva en términos de la percepción de confiabilidad de la agencia en el

proceso de importación. La atención a los aspectos que generan neutralidad o

insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia

en este aspecto crucial para la satisfacción del cliente.

DIMENSIÓN 4: Valor Percibido y Satisfacción Global

15.- ¿En qué medida considera que el servicio de agenciamiento ofrecido por la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. justifica el costo asociado?

Tabla 15: Justificación del Costo Asociado al Servicio de Agenciamiento

Categorías Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 36 39,56

Satisfecho 42 46,15

Muy satisfecho 10 10,99

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.
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Figura 15: Justificación del Costo Asociado al Servicio de Agenciamiento

La Tabla 15 y la Figura 15 presentan una evaluación sobre la percepción de los clientes

en cuanto a la justificación del costo asociado al servicio de agenciamiento ofrecido por la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. La mayoría de los clientes, un 46,15%,

manifiesta estar satisfecha con la justificación del costo asociado, seguida por un 39,56%

en la categoría "Neutral". Además, un 10,99% de los clientes se muestra "Muy

satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje, representado por el 3,30%,

manifiesta insatisfacción. La figura refleja una evaluación generalmente positiva en

términos de la percepción de la justificación del costo asociado al servicio de

agenciamiento. La atención a los aspectos que generan neutralidad o insatisfacción

podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia en relación con

la relación costo-beneficio de sus servicios.
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16.- En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción con el servicio de

agenciamiento de Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno durante el año

2023?

Tabla 16: Satisfacción Global con el Servicio de Agenciamiento en Puno - Año 2023

Categorías Frecuencia Porcentaje

Muy insatisfecho 1 1,10

Insatisfecho 3 3,30

Neutral 32 35,16

Satisfecho 39 42,86

Muy satisfecho 16 17,58

Total 91 100,00

Fuente: Procesamiento de datos en SPSS V. 26.

Figura 16: Satisfacción Global con el Servicio de Agenciamiento en Puno - Año 2023

La Tabla 16 y la Figura 16 ofrecen una evaluación general sobre el nivel de satisfacción

de los clientes con el servicio de agenciamiento de la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. en Puno durante el año 2023. La mayoría de los clientes, un 42,86%, manifiesta
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estar satisfecha, seguida por un 35,16% en la categoría "Neutral". Además, un 17,58% de

los clientes se muestra "Muy satisfecho". Por otro lado, solo un pequeño porcentaje,

representado por el 4,40%, manifiesta insatisfacción, combinando los porcentajes de

"Muy insatisfecho" e "Insatisfecho". La figura refleja una evaluación generalmente positiva

en términos del nivel de satisfacción con el servicio de agenciamiento proporcionado por

la agencia durante el año 2023. La atención a los aspectos que generan neutralidad o

insatisfacción podría contribuir a fortalecer aún más la percepción positiva de la agencia

en su conjunto.

4.2. RESULTADOS OBJETIVO ESPECÍFICO 01

Establecer la relación entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

4.2.1. CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 01

H0: No existe relación significativa entre la gestión aduanera y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

H1: Existe relación significativa entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes

de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Si el valor p calculado ≥ 0.05, se acepta la H0. Pero, si el valor p calculado < 0.05, se

acepta H1.

● Estadístico aplicado: R de Pearson.
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Tabla 17: Relación entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes.

Gestión aduanera Satisfacció
n de los
clientes

Gestión aduanera Correlación de
Pearson

1 ,734**

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

Satisfacción de los
clientes

Correlación de
Pearson

,734** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 17 presenta los resultados de la correlación de Pearson para analizar la relación

entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023. Los resultados muestran una

correlación significativa (0,734**) entre la gestión aduanera y la satisfacción de los

clientes, con un valor p de 0,000, lo que indica que existe una relación positiva y

significativa entre ambos factores. Este hallazgo sugiere que una gestión aduanera

eficiente se asocia positivamente con niveles más altos de satisfacción de los clientes,

destacando la importancia de la calidad en la gestión aduanera para la experiencia

positiva de los clientes en la agencia.

4.3. RESULTADOS OBJETIVO ESPECÍFICO 02

Establecer la relación entre la logística y la satisfacción de los clientes de la Agencia de

Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

4.3.1. CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 02

H0: No existe relación significativa entre la logística y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.
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H1: Existe relación significativa entre la logística y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Si el valor p calculado ≥ 0.05, se acepta la H0. Pero, si el valor p calculado < 0.05, se

acepta H1.

● Estadístico aplicado: R de Pearson.

Tabla 18: Relación entre la logística y la satisfacción de los clientes.

Logística Satisfacción
de los
clientes

Logística Correlación de
Pearson

1 ,752**

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

Satisfacción de los
clientes

Correlación de
Pearson

,752** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 18 presenta los resultados de la correlación de Pearson para evaluar la relación

entre la logística y la satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. en Puno durante el año 2023. Los resultados revelan una correlación significativa

(0,752**) entre la logística y la satisfacción de los clientes, con un valor p de 0,000. Estos

hallazgos indican una asociación positiva y significativa entre ambos factores, sugiriendo

que una gestión eficiente de la logística está relacionada positivamente con niveles más

altos de satisfacción de los clientes. La importancia de una logística efectiva para la

experiencia positiva del cliente en la agencia se destaca en estos resultados.

Un estudio publicado en PLOS ONE examinó el efecto de la calidad del servicio de

logística en la satisfacción del cliente y la intención de reutilización. Descubrieron que la
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calidad operativa, la calidad de los recursos, la calidad de la información, la calidad del

contacto personal y la calidad de la personalización afectan positivamente la satisfacción

de los clientes de servicios de logística. Además, la satisfacción del cliente afecta

positivamente la intención de reutilización (Lin et al., 2023).

Otro estudio analizó la calidad del servicio de logística y la satisfacción del cliente en las

relaciones B2B2. Encontraron que diferentes dimensiones de la calidad del servicio de

logística pueden combinarse de diversas maneras para lograr altos niveles de

satisfacción del cliente (Gaudenzi et al., 2020).

Un estudio publicado en MDPI encontró que la calidad del servicio de logística, y

principalmente la calidad de la entrega, tiene un impacto estadísticamente significativo en

la satisfacción del cliente (Choi et al., 2019).

4.4. RESULTADOS OBJETIVO ESPECÍFICO 03

Establecer la relación entre la calidad de los productos importados y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

4.4.1. CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 03

H0: No existe relación significativa entre la calidad de los productos importados y la

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

H1: Existe relación significativa entre la calidad de los productos importados y la

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Si el valor p calculado ≥ 0.05, se acepta la H0. Pero, si el valor p calculado < 0.05, se

acepta H1.

● Estadístico aplicado: R de Pearson.
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Tabla 19: Relación entre la calidad de los productos importados y la satisfacción de los

clientes

Calidad de los
productos
importados

Satisfacción
de los
clientes

Calidad de los
productos importados

Correlación de
Pearson

1 ,613**

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

Satisfacción de los
clientes

Correlación de
Pearson

,613** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 19, se presenta el análisis de la relación entre la calidad de los productos

importados y la satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana Interamericana S.A.

en Puno durante el año 2023. El estadístico aplicado es la correlación de Pearson. Los

resultados indican una correlación significativa (0,613**) entre la calidad de los productos

importados y la satisfacción de los clientes, con un valor p de 0,000. Al ser el valor p

menor que 0,05, se rechaza la hipótesis nula (H0), confirmando la hipótesis alternativa

(H1). Este hallazgo sugiere que existe una relación positiva y significativa entre la calidad

de los productos importados y la satisfacción de los clientes, destacando la importancia

de ofrecer productos de alta calidad para mejorar la experiencia del cliente en la agencia.

Un estudio publicado en el Journal of Retailing and Consumer Services examinó la

relación entre la calidad del producto y la lealtad del cliente. Los resultados mostraron que

la calidad del producto tiene un impacto significativo en la lealtad del cliente. Los clientes

tienden a ser leales a las marcas que ofrecen productos de alta calidad. Este hallazgo
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respalda el resultado de que la calidad de los productos importados está positivamente

relacionada con la satisfacción de los clientes (Silva-Treviño et al., 2021).

Otro estudio publicado en el International Journal of Information Management examinó la

relación entre la calidad del producto y la satisfacción del cliente en el contexto del

comercio electrónico. Los resultados mostraron que la calidad del producto es un

predictor significativo de la satisfacción del cliente. Los clientes que perciben que los

productos son de alta calidad tienden a estar más satisfechos. Este hallazgo también

respalda el resultado de que existe una relación positiva y significativa entre la calidad de

los productos importados y la satisfacción de los clientes (Cano et al., 2018).

4.5. RESULTADOS OBJETIVO ESPECÍFICO 04

Establecer la relación entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los clientes de la

Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

4.5.1. CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 04

H0: No existe relación significativa entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

H1: Existe relación significativa entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Si el valor p calculado ≥ 0.05, se acepta la H0. Pero, si el valor p calculado < 0.05, se

acepta H1.

● Estadístico aplicado: R de Pearson.
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Tabla 20: Relación entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los clientes

Índice de eficiencia Satisfacción
de los
clientes

Índice de eficiencia Correlación de
Pearson

1 ,739**

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

Satisfacción de los
clientes

Correlación de
Pearson

,739** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 20 presenta los resultados del análisis de la relación entre el índice de eficiencia

y la satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno

durante el año 2023, utilizando el estadístico de correlación de Pearson. Los resultados

revelan una correlación significativa (0,739**) entre el índice de eficiencia y la satisfacción

de los clientes, con un valor p de 0,000. Dado que el valor p es menor que 0,05, se

rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alternativa (H1). Estos hallazgos

sugieren que existe una relación positiva y significativa entre el índice de eficiencia y la

satisfacción de los clientes, resaltando la importancia de la eficiencia operativa para

mejorar la experiencia del cliente en la agencia.

Un estudio analizó la satisfacción del cliente, la calidad del producto y el rendimiento de

las empresas. En este estudio, se definió la satisfacción del cliente como la satisfacción

del cliente con un producto y el rendimiento empresarial como la capacidad para generar

beneficios (Zárraga-Cano et al., 2018).
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Un estudio de IIARD informó que cada cliente satisfecho cuenta a nueve o diez personas

sobre las experiencias felices y el 13% de los clientes insatisfechos cuentan a más de

veinte personas sobre lo malo que fueron la empresa/producto (Michael & David, 2019).

4.6. RESULTADOS OBJETIVO GENERAL

Determinar la relación entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

4.6.1. CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS GENERAL

H0: No existe relación significativa entre el proceso operativo de importación y la

satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

H1: Existe relación significativa entre el proceso operativo de importación y la satisfacción

de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Puno, 2023.

● Si el valor p calculado ≥ 0.05, se acepta la H0. Pero, si el valor p calculado < 0.05, se

acepta H1.

● Estadístico aplicado: R de Pearson.

Tabla 21: Relación entre el proceso operativo de importación y la satisfacción de los

clientes.

Proceso operativo

de importación

Satisfacción

de los

clientes

Proceso

operativo de

importación

Correlación de Pearson 1 ,817**

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

Satisfacción de

los clientes

Correlación de Pearson ,817** 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 91 91

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 21 se observa mediante el análisis estadístico realizado para contrastar la

hipótesis general revela resultados significativos de la relación entre el proceso operativo

de importación y la satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. en Puno durante el año 2023. Con un valor de correlación de Pearson de 0,817 y un

nivel de significancia de 0,000, se rechaza la hipótesis nula, confirmando la existencia de

una relación significativa entre ambos factores. Este hallazgo sugiere que mejoras en el

proceso operativo de importación están asociadas positivamente con un mayor nivel de

satisfacción de los clientes, indicando la importancia de la eficiencia en dichos procesos

para fortalecer la experiencia del cliente en la agencia.

4.7. DISCUSIÓN DE RESULTADOS

El presente estudio tuvo como objetivo “Determinar la relación entre el proceso operativo

de importación y la satisfacción de los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. Puno, 2023. Donde los resultados revelan una relación positiva significativa entre el

proceso operativo de importación y la satisfacción de los clientes de la Agencia de

Aduana Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023. Con un valor de correlación de

Pearson de 0,817 y un nivel de significancia de 0,000.

Estos resultados son similares a los obtenidos por Loarte (2019),que en sus resultados

encontró la existencia de una relación entre el proceso de servicio buffet, los elementos

de entrada, transformación y salidas, y la satisfacción del cliente en el área de alimentos y

bebidas.

Asimismo, los resultados de Arbulu (2023), quien encontró una correlación positiva y

moderada entre la satisfacción del cliente y las dimensiones asociadas con la recepción y

entrega de documentos, así como el despacho de mercancías.

También, los resultados de Felix (2021), quien encontró una correlación positiva

significativa (rho de Spearman = 0.632, p=0.003) entre el proceso operativo y la calidad

del servicio.
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Finalmente, con los resultados de Morales (2021), quien en sus resultados puso de

manifiesto una relación extremadamente alta y positiva entre el proceso de importación y

la satisfacción de los clientes (rho de Spearman = 0.949, p = 0.000).
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Los resultados obtenidos respecto al objetivo general mediante la prueba de

correlación de Pearson respaldan de manera contundente la existencia de una relación

significativa y positiva (0,817**), entre el proceso operativo de importación y la

satisfacción de los clientes en la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Este hallazgo

apunta a la importancia crítica de la eficiencia en los procesos de importación para

alcanzar niveles más altos de satisfacción entre los clientes de la agencia. Sugiere que

mejoras en la optimización de los procedimientos operativos están directamente

vinculadas a una experiencia positiva y satisfactoria para los clientes.

SEGUNDA. En relación al primer objetivo específico muestra una correlación significativa

(0,734**) entre la gestión aduanera y la satisfacción de los clientes, destaca la relevancia

crucial de una gestión aduanera eficiente para lograr niveles más altos de satisfacción

entre los clientes de la Agencia de Aduana Interamericana S.A. Esto implica que el

manejo eficaz y ágil de los trámites aduaneros contribuye significativamente a la

percepción positiva de los clientes sobre los servicios proporcionados por la agencia.

TERCERA. En relación al primer segundo específico se muestra una correlación

significativa (0,752**) entre la logística y la satisfacción de los clientes. Este resultado

destaca la importancia estratégica de la eficiencia en los procesos logísticos para

garantizar una experiencia positiva del cliente en la Agencia de Aduana Interamericana

S.A. La gestión efectiva del almacenamiento, transporte y distribución de mercancías se

traduce directamente en niveles más altos de satisfacción entre los clientes.
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CUARTA. En relación al primer tercer específico de acuerdo los resultados indican una

correlación significativa (0,613**) entre la calidad de los productos importados y la

satisfacción de los clientes. Este hallazgo subraya la importancia crítica de mantener altos

estándares de calidad en los productos que gestiona la agencia. La percepción positiva

de los clientes sobre la calidad de los productos importados se traduce directamente en

mayores niveles de satisfacción.

QUINTA. En relación al cuarto objetivo específico los resultados muestran una correlación

significativa (0,739**) entre el índice de eficiencia y la satisfacción de los clientes. Este

resultado resalta la importancia de la eficiencia operativa en general para mejorar la

experiencia del cliente en la Agencia de Aduana Interamericana S.A. La implementación

eficaz de procesos internos optimizados y tecnologías emergentes contribuye a una

operación más eficiente y, por ende, a una mayor satisfacción del cliente.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. En relación al objetivo general, a la Agencia de Aduana Interamericana S.A.,

se sugiere implementar medidas específicas para optimizar y agilizar los procesos

operativos de importación, considerando la retroalimentación de los clientes para

identificar áreas de mejora. Además, se debe mantener un monitoreo constante de la

eficiencia operativa y realizar ajustes según sea necesario para asegurar una experiencia

positiva y satisfactoria para los clientes.

SEGUNDA. En relación al primer objetivo específico de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A., para fortalecer los procesos de gestión aduanera, se recomienda la

implementación de tecnologías y prácticas innovadoras. Además, la capacitación

continua del personal en las últimas regulaciones y tecnologías aduaneras contribuirá a

garantizar un manejo óptimo de los trámites aduaneros.

TERCERA. En relación al segundo objetivo específico de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A., para mejorar la gestión logística, se sugiere invertir en sistemas

logísticos avanzados que faciliten el monitoreo en tiempo real de los envíos y permitan

una mayor visibilidad para los clientes. La transparencia en los procesos logísticos puede

mejorar significativamente la satisfacción del cliente.

CUARTA. En relación al tercer objetivo específico de la Agencia de Aduana

Interamericana S.A. es crucial mantener un estricto control de calidad en los productos

importados. Se recomienda colaborar estrechamente con proveedores confiables y
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establecer políticas de devolución claras. Garantizar la calidad de los productos

contribuirá positivamente a la satisfacción del cliente.

QUINTA. En relación al cuarto objetivo específico a la Agencia de Aduana Interamericana

S.A., continuar implementando medidas para mejorar la eficiencia operativa es esencial.

Esto incluye la optimización de procesos internos y la adopción de tecnologías que

faciliten la gestión eficiente de la agencia. La monitorización constante del índice de

eficiencia permitirá identificar áreas de mejora continua.
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Anexo 02: Instrumento de recolección de datos

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN CARLOS
FACULTAD DE CIENCIAS

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

CUESTIONARIO
Estimado/a participante:
El propósito de este cuestionario es recopilar datos para “Determinar la relación entre el
proceso operativo de importación y la satisfacción de los clientes de la Agencia de
Aduana Interamericana S.A., 2023”. La información proporcionada es totalmente
anónima, por lo que se solicita responder con honestidad y seriedad, marcando con una
"X" la alternativa que se considere apropiada.
VARIABLE INDEPENDIENTE: PROCESO OPERATIVO DE IMPORTACIÓN
DIMENSIÓN 01: Gestión Aduanera
1.- ¿Cómo calificaría la precisión y la exactitud en la preparación de la documentación
aduanera por parte de la Agencia de Aduana Interamericana S.A.?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
2.- ¿En qué medida considera que la agencia cumple con los plazos establecidos en los
trámites aduaneros?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 02: Logística
3. ¿Cómo evaluaría la puntualidad en la entrega de los productos importados por la
Agencia de Aduana Interamericana S.A.?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
4.- ¿Qué tan satisfecho está con la condición en la que llegan los productos importados?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 03: Calidad de los productos importados
5.- En su experiencia, ¿cómo calificaría la calidad de los productos importados en
comparación con sus expectativas?
1) Muy insatisfecho
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2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
6.- ¿En qué medida cree que los productos importados cumplen con las normas y
estándares de calidad?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 04: Índice de eficiencia
7.- ¿En qué medida ha experimentado costos inesperados durante el proceso de
importación?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
8.- ¿Cómo calificaría la agilidad en los tiempos de entrega acordados para los productos
importados?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DIMENSIÓN 01: Cumplimiento de Expectativas
9.- ¿En qué medida los servicios de agenciamiento brindados por la Agencia de Aduana
Interamericana S.A. cumplen con sus expectativas?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
10.- ¿Qué tan satisfecho está con la calidad de los servicios de agenciamiento ofrecidos
por la Agencia de Aduana Interamericana S.A. en comparación con lo esperado?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 02: Experiencia en la Interacción
11.- ¿Cómo calificaría la calidad de la atención al cliente que ha recibido por parte de la
Agencia de Aduana Interamericana S.A.?
1) Muy insatisfecho

96



2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
12.- En su experiencia, ¿en qué medida la agencia resuelve sus consultas o problemas
de manera efectiva?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 03: Fiabilidad y Cumplimiento:
13.- ¿Cómo evaluaría la puntualidad en la entrega de servicios o productos por parte de
la Agencia de Aduana Interamericana S.A.?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
14.- En su percepción, ¿hasta qué punto la agencia es confiable en el proceso de
importación?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
DIMENSION 04. Valor percibido y satisfacción global:
15.- ¿En qué medida considera que el servicio de agenciamiento ofrecido por la Agencia
de Aduana Interamericana S.A. justifica el costo asociado?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho
16.- En general, ¿cómo calificaría su nivel de satisfacción con el servicio de
agenciamiento de Agencia de Aduana Interamericana S.A. en Puno durante el año 2023?
1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho

“GRACIAS POR SU COLABORACION”
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Anexo 03: Base de datos
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Anexo 04: Ficha de validación de instrumento de recolección de datos
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