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Resumen

La tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la empresa
aduanera capricornio S.A. Callao, 2023”; tuvo como objetivo general determinar
la relacién que existe entre calidad de servicio con el nivel de satisfaccion del
cliente en la empresa aduanera Capricornio S.A Callao, 2023. Los instrumentos
que se utilizaron fueron cuestionario en escala ordinal de Likert para las
variables: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Estos instrumentos
fueron sometidos a los analisis respectivos de confiabilidad y validez, que
determinaron que los cuestionarios son adecuados.

El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion basica, de
disefio no experimental, nivel correlacional. La poblacion estuvo formada por 250
y su muestra de 152 clientes de la Empresa Aduanera Capricornio SA. Callao.
La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron cuestionarios, que fueron
debidamente validados a través de juicios de expertos y su confiabilidad a través
del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Se analizaron los datos mediante
la técnica estadistica de Rho de Spearman.

Conclusion: el resultado evidencia que la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente evidencian una correlacion muy alta (rho=, 942, p=.000< 0,05).

Palabras clave: administrativa, aduana, calidad, cliente, satisfaccién, servicio.




Abstract

The thesis entitled: "Quality of service and customer satisfaction in the customs
company capricornio S.A Callao, 2023"; The general objective was to determine
the relationship between service quality with the level and customer satisfaction
in the customs company Capricornio S.A. Callao, 2023. The instruments used
were questionnaires on an ordinal Likert scale for the variables: service quality
and customer satisfaction. customer. These instruments were submitted to the
respective analyzes of reliability and validity, which determined that the
guestionnaires are adequate.

The method used was hypothetical deductive, the type of basic research, non-
experimental design, correlational level. The population consisted of 250 and its
sample of 152 clients of the Customs Company Capricornio SA Callao. The
technique used to collect information was the survey and the data collection
instruments were questionnaires, which were duly validated through expert
judgments and their reliability through the Cronbach Alpha reliability statistic. The
data were analyzed using Spearman's Rho statistical technique.

Conclusion: the result shows that the quality of service and customer satisfaction

show a very high correlation (rs=, 942, p=.000< 0.05).

Keywords: administrative, customs, quality, customer, satisfaction, service.
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Introduccion

Abordaremos el estudio titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera Capricornio S.A Callao, 2023. Si bien es cierto, que una
buena calidad de servicio de la administracion aduanera interviene diferentes
disciplinas desde las cuales se construyen mejores soluciones que permitan
resolver problemas. En el caso de la calidad de servicio en particular, se han
generado diversos estudios que se han construido con base en preceptos
tedricos, pero también a partir de las experiencias del cliente.

Los servicios aduaneros comenzaron a tener relevancia cuando existi6 una
transicion a la democracia. Adicional a esto, Liébana (2019), argumenta quela
calidad de servicio puede repercutir de manera positiva en la rendicion de
cuentas, que se vuelve necesaria ante la pérdida de legitimidad del Estado; de
acuerdo con esta realidad de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao,
2023.

El presente estudio se desarrolla en nueve capitulos; en | capitulo: planteamiento
del problema comprende la descripciéon de la realidad problematica, formulaciéon
del problema, objetivos, justificacion y delimitantes de la investigacion. El I
capitulo: marco tedrico comprende antecedentes: internacionales y nacionales,
bases tedricas, marco conceptual, y definicion de términos basicos. El llI
capitulo: hipétesis: general y especificas, operacionalizacién de variables. El IV
capitulo: disefio metodologico que comprende tipo y disefio de la investigacion,
método de investigacion, poblaciébn y muestra, lugar de estudio y periodo
desarrollado, técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacion, analisis y

procesamiento de datos y aspectos éticos en investigacion. El V capitulo:

Xiv




resultados tanto descriptivos e inferenciales. El VI capitulo: discusion de
resultados. El VII capitulo: conclusiones. El VIII: recomendaciones y por ultimo
en el capitulo I1X se detallan las referencias de la literatura cientifica empleadas

en la investigacion.

XV




. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion delarealidad problematica

El cliente, conforme a la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2019), refiere
gue es parte de la actividad global econémica, por ende, participo en todo nivel
social proporcionando un ingreso econémico en los diferentes tipos de rubros,
como las industrias petroleras, alimenticias, automovilisticas, entre otras. Por
ende, el cliente viene a ser un pilar econémico en diversos paises, si bien cierto
los niveles de la satisfaccion son identificados por diferentes factores, la calidad
en los servicios de distintos lugares es el principal. También se generan
incrementos de diversificaciones y las competencias entre lugar o punto
aduanero, por lo cual es importante la capacitacion y entrenamiento del agente
gue se involucra de forma directa con estas actividades y la comunidad receptora
de cliente y al establecimiento agencia de aduanas, para que brinden servicios
Optimos.

A nivel internacional, los motivos de viajes del cliente es la expectativa de
servicios con el objetivo de satisfacer los momentos de ocio y esparcimiento
comercial, planteando como objetivo la evaluacién de la brecha en termino de
empatia, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad y tangibilidad que de
forma eventual dirige a las evaluaciones del servicio al turismo en el Sendero
Sandakphu de la regién del Himalaya de la India. Ademas, en Portugal, en el
articulo de Céamara et al. (2023) en las experiencias se analiz6 de forma
significativa las satisfacciones con la vida, significados y propdsitos, emocion,
autenticidades y atenciones plenas a la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, es importante indicar que se demanda desarrollar servicios de




calidad en los lugares y actividades. El Comercio (2019) afirma que podemos
considerar que, en el Peru, la satisfaccion y calidad de los clientes son
fundamentales en el sector de servicio, la estimacion econémica indica que este
sector es un 40% de la fuerza laboral. Desde el afio 2013, este sector emplea en
promedio 6.3 millones de personas al afio, teniendo como foco el area de
transporte, comunicacion, hotel y restaurante; y mas servicios. De igual manera,
es el 50% del Producto bruto interno que va equivaler a US$107.000 millones.

Para la OMT (2019), la calidad es comprender las secuencias del proceso
y sistema para el sector privado y publico, ya que se tiene que hacer un trabajo
grupal con el fin de hallar la deficiencia y problematica suscitada en el sector. Es
factible, que los servicios aduaneros tienen que cumplir el estandar de calidad
correcto.

Segun Antonietti y Lo Bello (2019), se tiene que realizar el plan de calidad
donde estos sistemas aplicables a los productos o servicios efectuando de forma
continua ajustes o mejoras que son necesarias. De igual manera, la calidad en
aduanas se comprende como interrelaciones entre el sistema arraigado a las
cadenas de servicios aduaneros y sus consumos, partiendo de la selecciéon de
los destinos y fechas de viaje, hasta las experiencias de viajes y las percepciones
de satisfacciones de los clientes.

En el presente trabajo, la calidad del servicio que se brinda va a estar relacionado
con el nivel de satisfacciéon del cliente esto va representar la principal causa de
la investigacion en los campos aduaneros, el cual depende del servicio que se
brinda al cliente. Es por ello que se ha observado que no se esta brindando una

adecuada respuesta ante las consultas del cliente debido a una falta de




capacitacion del personal generando asi una cierta insatisfaccion por parte de
los clientes.

Ante ello, las satisfacciones de los clientes guardan relaciones con la expectativa
previa que tengan del destino y viaje (Antdn et al., 2019). Por eso, las
satisfacciones en el area aduanera se comprenden por las experiencias globales,
incluyendo las areas siguientes: sociabilizacion, educacion, conocimiento y
entretenimiento (Chen y Chen, 2019). En tal sentido la satisfaccion con los viajes,
se asocian con los deseos de tener otra vez esa misma sensacion y ganas de
regresar a un destino anterior, pero en este caso el cliente no esta recibiendo
una buena calidad de atencion debido a que los trabajadores no tienen un
conocimiento especializado y de esa forma se esta viendo afectada los niveles
de satisfaccion de los clientes.

Se explicé que, dados los numerosos inconvenientes que enfrenta en la
actualidad la Empresa Aduanera Capricornio S.A., es complicado tener una
mejor calidad en sus servicios y cumplir con la satisfaccién del cliente, por tal
motivo se debe investigar como la calidad de servicio repercute en la satisfaccion
del cliente; con lo cual se generé la siguiente pregunta general.

1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢, Qué relacién existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 20237

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ¢Qué relacidon existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023?




PE2: ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023?

PE3: ¢Qué relacidon existe entre seguridad y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023?

PE4: ¢Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023?

PE5: ¢Qué relacion existe entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 20237

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

OEL: Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

OE2: Determinar la relacidon que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.
OES3: Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

OE4: Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

OE5: Determinar la relacién que existe entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

1.4. Justificacion




Esta investigacion aporto informacion nueva del &mbito aduanero acerca de la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes nacionales
que visitan la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao.

1.4.1. Justificacion tedrica

Se evidencia de forma tedrica que pueden constituir elementos relevantes
respecto a la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion del cliente, busca
la mejor calidad del servicio dentro de la empresa, orientar a generar a los
colaboradores caracteristicas ideales para su desempefio.

1.4.2. Justificacién practica.

Esta investigacion desde el punto practico servira para detallar los resultados en
la medicion de las variables lo que nos mostrara la insatisfaccion de los clientes,
con el fin de poder brindar recomendaciones que busquen disminuir la
problematica observada y mejorar el servicio que desarrollan los trabajadores de
esta manera cumplir con la satisfaccién de los clientes.

1.4.3. Justificacion metodoldgica.

Metodologicamente esta orientado en como vamos a medir las variables de
estudio; en este caso las variables se descomponen en dimensiones, y cada
dimensién en sus indicadores los que generaran los items de los cuestionarios,
para esta investigacion el nivel de medicion empleado es ordinal, dando lugar a
utilizar como técnica estadistica la correlacion de Spearman. Ademas, se hizo la
prueba piloto y la validacibn por expertos a los instrumentos, quienes
dictaminaron que son aplicables para nuestro estudio.

1.5. Delimitantes de la investigacion

1.5.1. Tebrico




Se exploraron las variables de investigacibn en el contexto internacional,
latinoamericano, nacional y local, el estado de arte de las variables de
investigacion hallando poca informacion.

1.5.2. Temporal

El estudio de la investigacion es valido durante el afio 2023.

1.5.3. Espacial

La investigacion se ha llevado a cabo en la Empresa Aduanera Capricornio S.A.

Callao.




. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Por el diagnostico expuesto en la introduccion de la presente investigacion de
tesis, para determinar la relevancia cientifica de la investigacion, se consigue por
indagaciones de los antecedentes nacionales e internacionales.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

En tal sentido, Vélez et al. (2020) estudiaron la relacion del factor tecnoldgico y
las autogestiones de informacion, planteando por objetivo: determinar los niveles
de satisfaccion que percibe el cliente en las incorporaciones de la tecnologia de
la informacion y la comunicacién en las difusiones y gestiones del proceso del
sector aduanero. Desarrollando un andlisis descriptivo y experimental de
enfoque cualitativo con disefio transversalpor medio del analisis de la innovacion
informatica introducida en el sector aduanero y la percepcion asociada del cliente.
Observando el aumento en la tasa de llegada internacional y los gastos
aduaneros, lo cual contribuyo en los niveles de inversiones en aduanas.
Encontrando correlacién positiva con el empleo y aumenta los crecimientos
sectoriales aduaneros en la economia de Guayas. Concluyendo que las
percepciones del cliente siendo de satisfaccion alta y que la red social y
aplicacion mévil sigue ganando adepto, siendo con mas frecuenciala plataforma
de Facebook y Booking y dentro del territorio de Guayas, los Kioscos digitales.
Igualmente, Tankovic et al. (2020) en su articulo titulado: “Employee
communication and soft skills influencing tourists’ satisfaction”, se busco estudiar
las percepciones de los clientes sobre el efecto de las habilidades de

comunicacion de los proveedores de servicios aduaneros. En habilidades




blandas y en la satisfacciébn con el servicio prestado. Los datos primarios se
recopilaron utilizando un modelo estructurado cuestionario, mientras que el
analisis cuantitativo utiliza el método PLS-SEM. Los resultados muestran que la
comunicacion y las habilidades tienen una influencia positiva y significativa en las
habilidades blandas. La satisfaccion del cliente se ve afectada positivamente por
ambos. Habilidades de comunicacién y habilidades blandas. ElI documento
ofrece apoyo al desarrollo profesional y la explotacion de profesionales del
servicio aduanero, apoyandose en sus habilidades interpersonales, de
comunicacién desarrolladas y mejoradas.

Del mismo modo, Tafo et al. (2020) de Espafia, en su estudio investigan la
satisfaccion con las compras de souvenirs en un destino insular masivo de playa
y sol, contrastando los modelos teéricos donde se proponen las influencias de
las satisfacciones con el atributo de compra sobre las satisfacciones generales
con las compras. En el articulo se aplicé el modelo de ecuaciones estructurales
basado en PLS compuesto por la muestra de 134 clientes en Tenerife que han
comprado souvenirs durante su estancia en la isla. El resultado sugirié que las
satisfacciones con el atributo de compra de la tienda, la caracteristica del
souvenir y sus presentaciones tuvieron influencias positivas en las satisfacciones
generales de compras. Pero el atributo como los valores y las funcionalidades,
no determino la satisfaccion de compras generales. Este hallazgo contribuyo en
la ampliacion del estudio acerca de las satisfacciones del cliente con souvenir en
un destino diferente.

De igual modo, Contreras (2021) en su investigacion titulada “Calidad percibida

del servicio, satisfaccion e intencion de revisita del cliente en distintasaduanas de




Boyac4, Colombia”. Planteé como objetivo la evaluacion de las calidades
percibidas de los servicios de niveles de destinos aduaneros y sus influencias en
la satisfaccion e intenciones de revisitas, teniendo en consideracion el efecto
moderado de edad y género. En su metodologia aplica el método empirico-
experimentales. En sus resultados confirmo que hay significativa y positiva
relacion entre la calidad que se percibe de los servicios enlos destinos en las
satisfacciones y entre satisfaccion e intenciones de revisitas,pero la calidad que
se percibe del servicio no dirige a las intenciones de revisitasde los clientes.

De la misma manera, Mejias et al. (2018) de Venezuela, en su trabajo plantearon
como objetivo la evaluacion de los impactos de la calidad de servicio en la
satisfaccion de sus clientes, empleo como instrumento en base al modelo
SERVQUAL que se considero la calidad del servicio, el indice ACSI que estudia
las satisfacciones de los clientes y el modelo KANO que determinas atributos
diferentes que necesitan los servicios. Considerando 194 encuestas valoradas
por clientes en escala tipo Likert. Previa determinacion de la muestral
adecuacion, fueron reconocidos por medio del analisis de Factores, cuatro
dimensiones: aspectos generales, confiabilidad y empatia, seguridad vy
capacidad de respuesta. De igual forma se pudo demostrar la relacién que hay
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Por ello, Camara et al. (2023) de Portugal, analizaron las componentes que
forman parte de la experiencia significativa con el antecedentes y resultado
conforme con marcos de psicologia positivas. Realizaron una revision literaria de
articulos relacionados con el tema de plataformas cientificas como Web of

Science y Scopues, aplicando el criterio de exclusion e inclusion, con una




muestra final de 70 articulos. En su resultado, evidenciaron el caracter holistico
de la experiencia significativa en aduanas en termino de dimension personal,
emocional, de bienestar, relacional y conductual que permita mejores
conceptualizaciones de los constructos. En las experiencias se analizaron de
forma significativa las satisfacciones con la vida, significados y propésitos,
emocion, autenticidades y atenciones plenas. En sus conclusiones, destacaron
los potenciales de la psicologia positiva en la maximizacion de los bienestares
del cliente por medio de las experiencias, representando oportunidades para las
aduanas, como también para que otras empresas mejoren la experiencia del
cliente, como el investigador, psicélogo, comunidad de residente y universidad.
La investigacion va contribuir en investigaciones futuras en las evaluaciones
optimas de experiencias significativas aduaneras y a la empresa aduanera para
gue pueda gestionar una mejor experiencia.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Vale la pena sefialar a, Cordero et al. (2023) de Perq, el cual refiere que el
servicio aduanero es una actividad que permite el desarrollo econémico al
generar empleo, promover las manifestaciones culturales, mejorar la
infraestructura, integrar a las comunidades locales, preservar los atractivos y, en
definitiva, optimizar las calidades de vida de los individuos. Plantearon como
objetivo la identificacién del nivel de satisfaccién del cliente del tour operador
de aventura que presentan incrementos significativos de competidores, el tour
operador de aventura Rio y Sol ubicado en la periferia rural de la ciudad de Lima,
Perd; que ofrece servicios. EI método tiene un cuantitativo enfoque, con

descriptivo alcance y no experimental en su disefio. En la recoleccién de




informacion se utilizé la encuesta y el cuestionario como instrumento. Se valid6
utilizando los criterios dejuicio de expertos, y determinando la confiabilidad por
medio del Alfa de Cronbach, logrando obtener 0.834 indicando que el instrumento
es confiable. Se constituyo la poblacion con 3000 clientes que percibe de forma
mensual la empresa, se aplicod en el simple aleatorio en el método, obteniendo
340 clientesen la muestra. Para finalizar concluyo que los niveles de satisfaccion
con los servicios que brindan la empresa siendo alto con 39% de clientes y
regular paraun 43,9%; se muestra en el retorno frecuente de los clientes. se
concluyé gue el nivel de satisfaccion con el servicio que brinda la empresa es
alto para el 39% de los clientes y regular para el 43.9%; se muestra en el retorno
frecuente de los clientes. Se concluy6 que el nivel de satisfaccion con el servicio
que brinda la empresa es alto para el 39% de los clientes y regular para el 43.9%;
se muestraen el retorno frecuente de los clientes.

En tal sentido, Mera (2021) de Perd, en su investigacion titulada “Satisfacciondel
visitante nacional con respecto a la calidad de servicio, Lambayeque — 2021”,
planteado como obijetivo la determinacion de los niveles de satisfacciones de los
visitantes nacionales en relacion con la calidad de los servicios en la aduana.En
su metodologia utilizo el enfoque cuantitativo, con un explicativo alcance y no
experimental— transversal en su disefio, con una muestra compuesta por 147
trabajadores que laboran en distintas areas de la empresa, utilizando como
técnica de recoleccion de datos la técnica documental, encuesta y entrevista.
Concluyendo en relacién con los niveles de satisfaccion de los visitantes
nacionales es medio, ya que las opiniones vertidas en los cuestionarios indican

indiferencias en la dimension de capacidad de cortesia y servicio.




Como indica, Bautista (2021) de Peru, en la investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion de los clientes nacionales que visitan a las aduanas”, teniendo como
fin tener conocimiento de los niveles de satisfaccion de los clientes que visitan
las aduanas, este estudio fue no experimental y transversal. Contando con la
muestra de 359 clientes, utilizando como instrumentos la entrevista, observacion
y encuesta. En su resultado revelo que los niveles de satisfaccion del cliente
relacionado con la atencidn que recibio por la empresa prestadora del servicio,
es muy alta, pero se observé una insatisfaccibn marcada por carencia de
correctas sefalizaciones en la empresa, de esa forma se reconocié las
insatisfacciones notorias por la situacion de los servicios higiénicos que no son
suficientes para los clientes.

En todo caso, Sotelo (2020) su estudio titulado “Analizar la calidad de servicio y
la influencia en el nivel de satisfaccién del visitante a una aduana, Arequipa —
2018”, buscando la determinacion de los intereses, motivaciones vy
caracteristicas que mas resalta del cliente que de manera periddica realiza su
visita a la aduana, aplicando en esta investigacidon el cuestionario como
instrumento, con una muestra de 365 turistas. En los resultados se establecid
gue la cliente nacional y el extranjero poseen distintas preferencias,
motivaciones y caracteristicas, las cuales permiten determinar la calidad del
servicio que corresponde con los niveles de satisfaccion de los clientes.

2.2. Basesteoricas

2.2.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio es la herramienta administrativa que busca las

satisfacciones de los clientes y las mejoras continuas del producto y servicio que




brindan a los clientes.

La calidad explicable de un juicio de valor subjetivo que describe segun
Zeithaml,A. & Parasuraman, Berry, L. (1994). Con el fin de alcanzar lo mencionado
previamente, la compafiia que brinda servicio turistico tiene que buscar los
cambios como inicios para las implantaciones de unas nuevas formas de
trabajos, los trabajos con calidad (Castafieda, 2007).

La calidad cuenta con diversos conceptos: “posee por objetivo principal las
satisfacciones de los clientes, que podran conseguir por medio de los trabajos
realizados; se adelantan en las identificaciones, aceptan y satisface la

expectativa del cliente interno y externo de la compafia; siendo el nivel de
excelencia que una empresa elige para lograr la satisfaccion del cliente; siendo
juicios que los clientes tienen sobre un servicio o producto” (Alén y Fraiz, 2006).

Como se menciona antes, la calidad que perciben los clientes depende
principalmente de la expectativa que se crean acerca del servicio o producto “la
misma se determina por: experiencia pasada en los establecimientos,
experiencia pasada en otro hotel, publicidades, necesidad personal y precios”.
Relacionado con la calidad que perciben de los servicios, se puededestacar 2
enfoques: americano de Zeithaml et al. (2007) y el nérdico, liderado por Grénroos
(1982). EIl primero va lograr el desarrollo de los modelos conceptuales de la
calidad del servicio y unas metodologias para medirlas nominadas servqual
(Zeithaml et al., 2007); en cambio, el segundo brinda la conceptual base de
calidad de servicio, pero no tiene operacionalizacion para sus mediciones
(Chaudhary, 2018).

Las investigaciones de Zeithaml et al. (2007) indican que la calidad de servicio




como las diferencias o discrepancias que hay entre la expectativa y la percepcion
del usuario (paradigma de la des confirmacion); apunta que hay 4 factores que
van a condicionar la expectativa del consumidor (comunicacién externa,
experiencia, necesidad personal y comunicacion boca a boca), ademasidentifica
5 dimensiones generales (empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad y aspecto tangible) que se van a representar en 44 items de
evaluacion (22 de percepciones y 22 de expectativas) que usa el consumidor
para poder valorar las calidades de servicios con la escala de SERVQUAL.
Partiendo de SERVPERF y SERVQUAL se realizan estudios para poder
evaluar las calidades de los servicios de destino turistico. Las nociones de
calidades deservicios en los destinos (dgs, por sus siglas en inglés) siendo parte
de los conceptos “parentales” de calidad del servicio en el estudio del marketing
(Tosunet al., 2015). Generalmente la calidad se los servicios en el destino se
consideran como la percepcion de calidad del servicio experimentado en su
estadia, por medio del uso del servicio que va permanecer en el recuerdo del
turista (Kayat y Hai, 2014). Mejor dicho, se trata de las valoraciones de los
turistas de las prestaciones del servicio consumidor en los destinos turisticos
determinados.
Al mismo tiempo, Alonso (2022) calculan la calidad del servicio y las
satisfacciones generales del visitante con el servicio y producto aduanero
ofertado en el Parque Nacional Tsavo West de Kenia como destino turistico. Para
lo cual, los autores deben seleccionar las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL
mas 2 dimensiones asociadas con precio y percepcion de valor. Por resultado

de las evaluaciones de dimensiones, gran parte de los turistas (mas del 70%)




indicando que tuvo experiencias satisfactorias con los destinos estudiados.
Mientras tanto, Truong y Foster (2006) utilizan la escala HOLSAT para la
evaluacion de la satisfaccion del Cliente que visita Vietnam, por medio del factor
accesibilidad, alojamiento, servicio, actividad y atraccién, que se miden de 33
atributos en total (Sukiman et al., 2013), en Pahang-Malasia y Zabkar et al.
(2010), en Eslovenia, aplicando la escala HOLSAT valoran las percepciones de
las calidades de los destinos, satisfacciones de los turistas e intenciones de
revisarlos destinos. Ahi se halla que el atributo del destino perjudica la calidad
que se percibe en la oferta turistica. Relacionandose con satisfaccion y la
intencidn de los comportamientos del turista.

En tal sentido, segun Vera y Trujillo (2016) para que se mejore la calidadde los
servicios es primordial que se tenga claro que es y como se mide. Por ello,se
relaciona con realizar menciones a diferentes factores que tienen influencia en
la relacibn empresa y usuario. Confluyendo unos contextos complejos que
reflejan la expectativa que espera y se debe cumplir de forma integra por quien
forma la empresa.

En consecuencia, Zeithaml et al. (2007) definen la calidad de servicio
percibida como juicios globales de clientes sobre las excelencias o
superioridades de ellos, que resultan de la comparacion entre la expectativa del
consumidor (ellos piensan que las compafiias de servicio deben ofrecer) y su
percepcion acerca del resultado de los servicios brindados. Indicando la hora de
la evaluacion de la calidad de servicio y cuando falta criterios de caracteres
objetivos se necesita hacer el diagnostico de ese, partiendo de los analisis de la

percepcion del cliente o usuarios con relaciones a los servicios recibidos




En este sentido, hay diversas posturas sobre la calidad de los servicios yno hay
consensos entre diferentes autores con las formas de medir y la dimension que
se utiliza. Inclusive en ciertas ocasiones las calidades de los servicios tienen
distintas dimensiones en relacion con el diferente sector de servicio. En el afio
1988, Zeithaml et al. ( 2007) proponen el instrumento de medida (denominado
SERVQUAL por las palabras en inglés Service Quality)para la evaluacion de
la calidad del servicio partiendo de la diferencia o brecha (gap) entre la
expectativa y la percepcion, caracterizada en 5 dimensiones ocriterios: aspecto
tangible, empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad):

Dimensiones de la calidad del servicio

Dimension 1. Confiabilidad. Un servicio que se realiza de forma segura y
confiable es la habilidad que se tiene que desarrollar en las empresas que
brindan servicio. La definicién de fiabilidades contiene un agente por el cual los
clientes van a evaluar la capacidad y preparaciones profesionales de la empresa,
lo cual va significar brindar correctos servicios con los objetivos que las empresas
de fiabilidades den a sus usuarios. Previniendo la complicacién y poniendo las
concentraciones en brindar servicios de calidad que intensifican las
confiabilidades y crea ambientes de confianzas, implicando el refuerzo de los
valores de honestidad del cliente (Zeithaml et al., 2007). La confiabilidad viene a
ser la capacidad de desarrollar los servicios prometidos con exactitud y
formalidad. Es brindar los servicios correctamente desde el inicio.

Dimension 2: Capacidad de respuesta. El interés que muestra el trabajador en
brindar los servicios a los clientes. Mejor dicho, los comportamientos en las

prestaciones de los servicios, teniendo protagonismo la puntualidad en el



compromiso determinado y finalmente la posibilidad que tienen los clientes para
ponerse en contacto con la empresa (Zeithaml et al., 2007). Las capacidades de
respuestas de la empresa se definencomo los conjuntos de las acciones que
reflejan las velocidades y coordinaciones con la accién que se implementa y
revisa de forma periodica.

Dimensién 3: Seguridad. Abarca el conocimiento, cortesias, atenciones y la
habilidad de tener el trabajador y las empresas parar que se genere familiaridad
y creencia (Zeithamlet al., 2007). Se considera la seguridad como los estados
que no hay peligro y como condicibn que pueda ocasionar dafos fisicos,
psicolégicos o materiales enel individuo y en la sociedad en general.

Dimensién 4: Empatia. La dimension esta caracterizada por los ofrecimientos
personalizados de la empresa hacia el usuario. Es decir, se refieren a los
cuidados especificos que van a permitir que se trasmita al consumidor que es
importante u especial. Constando de brindar a los clientes respeto,
entendimiento y comprensién (Zeithaml et al., 2007). La empatia viene a ser las
capacidades de compartir y comprender el sentimiento de otros, la empatia va
permitir gue se vea todo de la perspectiva de otro en lugar de la nuestra.
Dimension 5: Aspectos tangibles. Se refiere al elemento fisico que los
usuarios perciben durante sus atenciones como la subestructura fisica,
mecanismo particular, material de declaracion, abluciones y modernidades
(Zeithaml et al., 2007). Siendo un aspecto tangible aquel elemento que se puede
sentir y/o tocar, mientras que es un bien intangible aquel que existe fisicamente
2.2.  Satisfaccién del cliente

Satisfaccion




Los investigadores Kotler y Armstrong (2008) indican que ‘las
satisfacciones de los clientes son medidas en las cuales los desempefios
percibidos del producto va ser igual con las expectativas de los compradores”
(p.14) de esta forma se agrega que “si la percepcion del cliente satisface su
expectativa, se dird que las expectativas se cumplen y estara satisfecho el
cliente. Si la percepcion y la expectativa no es igual, entonces se indica que las
expectativas se rectifican”. (p.14). Por su parte, Parasuraman et al.(1992)
advierten en relaciéon con las satisfacciones que “son las evaluaciones de los
clientes de los servicios o productos en relacion si esos productos o servicios
cumplen la expectativa y necesidad del cliente” (p.138).

Thonson (2005) indica que son actividades cambiantes y muy
competitivas, necesitan hacer los estudios no solamente de los productos y/o
servicios ademas de las competencias. Satisfaciendo la necesidad del cliente,
resultando primordial para el negocio.

Se trata entonces, Prats (2005) la satisfaccion “viene a ser la que se va comparar
con la expectativa de los clientes con su percepcion en relacién del contacto real
de los servicios” (p.47), disminuir las brechas entre expectativa y percepcion real
del servicio y/o producto, se pone en una estratégica posicion con los clientes.
Cabe resaltar a, Kotler y Armstrong (2013) indican que la satisfaccion: “depende
de los desempefos que se perciben de los productos que se relacionancon la
expectativa de los compradores. Si los desempefios de los productos son
inferiores a la expectativa, los clientes quedaran insatisfechos, si losdesemperios
son iguales a la expectativa, los clientes estaran satisfechos. Si losdesempefios

son superiores a la expectativa, los clientes estaran muy satisfecho e incluso




encantados” (p.14).

Adicionalmente, Prats (2005) indica que “la satisfaccidon esta definida como el
agrado que viven los clientes luego de consumir algun servicio o producto” (p.25).
Los clientes satisfechos traen consigo el aumento de clientes a ese mismolugar
de destino, por las publicidades (boca a boca) que generara por las gratas
experiencias vividas en los lugares de destinos, las cordialidades de la persona,
las seguridades, el buen servicio, entre mas aspectos, conllevando a la reduccién
de las brechas que hay entre la expectativa de los turistas los rendimientos
percibidos, tal como sefalan Kotler y Armstrong (2013) “; Qué va determinar si
los compradores se encuentran satisfecho o no con su compra? La respuesta
esta en las relaciones que hay entre la expectativa de los consumidores y los
rendimientos percibidos de los productos” (p.144).

Ahora, si bien es cierto, la satisfaccion es de gran importancia en el clientepara
que se desarrolle en su totalidad debe recibir servicios de calidad, dentro del
principal atractivo turistico, como en el servicio complementario que se ofrece
como alojamiento, restaurante, transportes, seguridad, centro comercial, etc.

La satisfaccion del cliente, es cuando se compara la expectativa de los clientes
con su percepcion en relacion con los contactos reales de los servicios (Alvarez,
2013). Para que se asegure las prestaciones de los servicios es importante que
los turistas generen buenas opiniones del centro arqueoldgico deCaral, de esa
manera el centro arqueoldgico va asegurar su beneficio en los ingresos. Pero
si el turista no esta satisfecho va tener una negativa opinion del centro
arqueoldgico de Caral la cual sera transmitida con sus conocidos

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente




Segun Benavente (2013), acceso a la atencidén es utilizar oportunamente el
servicio que da la municipalidad con los objetos de que el resultado de gestion es
mejor de forma continua, dando garantias a las atenciones con respuestas
rapidas y accesibles dejando la critica de calidad.

Dimension 1: Acceso a la atencién. La mala condicion del material y malas
ubicaciones de las oficinas de atencion al cliente estas situaciones hacen que
haya insatisfacciones de ambas partes, por un lado, los ciudadanos que se
guejan de la deficiencia de los servicios por limpieza, seguridad y ademas la
municipalidad que no tiene muchos recursos para cumplir todas sus funciones
(Benavente, 2013). El turismo accesible va permitir la participacion de las
personas y que se disfrute la experiencia turisticamas que nada en persona que
posee la necesidad de acceso, que se relacionao no con condiciones fisicas
(OMT, 2011).

Dimensién 2: Trato al usuario. Como forma como se brinda el servicio a las
comunidades y que es disefiado deforma especifica considerando su necesidad,
es por ello que los usuarios han recibido humanidades en los tratos que se goza
y se da del derecho de ley, porello sus dignidades no reciben agravios, es por
ello que la municipalidad acogiéen su practica los conceptos de lo que son tratos
adecuados (Benavente, 2013). Los tratos a los turistas son los servicios de
atencion al cliente que se brindan a los turistas. Teniendo como fin garantizar e
informar las seguridades a los viajeros en sus destinos y equiparlos con lo que
necesiten de esa manera disfrutar la estadia (OMT, 2011).

Dimension 3: Recomendacion. Presenta un vinculo estrecho con las

evaluaciones de satisfacciones globales (Benavente, 2013). Lo cual va consistir




en “el sistema que produce recomendacion individual como las salidas, o que
poseen los efectos de guia a los usuarios de forma personalizadas a objeto util
y/o interesante en grandes espacios de opciones posibles” (OMT, 2011).
Dimensién 4: Expectativas. Los ciudadanos hacen la comparacion entre el
atributo que se presenta en su estimulo, ya sean positivos 0 negativos,
generando expectativas y formando losjuicios de valores que van desde la
experiencia afectiva a la cognitiva y de esa manera se forma la evaluacion
conforme con la contrastacidn segun las experiencias vividas., mostrar una
diferente cara de los destinos (lo cual no esperaban), brindar mas y mejor
cantidad de tareas que previamente se recibié (Benavente, 2013; OMT, 2011).
Dimensiodn 5: Satisfaccion global. Es considerado importante en las relaciones
gue se dan entre satisfacciones globales y atenciones recibidas, puesto que van
a formas las gestiones de calidad de acuerdo con los datos recibidos del
consumidor y las percepciones sobre las atenciones primarias (Benavente,
2013). La satisfaccion global se debeentender como los resultados positivos de
los conjuntos de tareas gratificadoras,resultados que son generaros partiendo de
las relaciones entre la expectativa individual y uno o mas determinados atractivos
(OMT, 2011).

2.3.  Marco conceptual

Calidad de servicio

Zeithaml et al. (2007), indicaron que la calidad de servicio como las diferencias
o discrepancias que hay entre la expectativa y la percepcion del usuario
(paradigma de la des confirmacion); apunta que hay 4 factores que van a

condicionar la expectativa del consumidor (comunicacion externa, experiencia,




necesidad personal y comunicacibn boca a boca), ademas identifica 5
dimensionesgenerales (empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad y aspecto tangible) que se van a representar en 44 items de
evaluacion (22 de percepciones y 22 de expectativas) que usa el consumidor
para poder valorar las calidades de servicios con la escala de SERVQUAL.
Satisfaccion del cliente

Los especialistas Kotler y Armstrong (2013) indican que “las satisfacciones de
los clientes son medidas en las cuales los desempefios percibidos del producto
va ser igual con las expectativas de los compradores” (p.14) de esta forma se
agrega que “si la percepcion del cliente satisface su expectativa, se dira que las
expectativas se cumplen y estara satisfecho el cliente. Si la percepcion y la
expectativa no es igual, entonces se indica que las expectativas se rectifican”.
(p.14) Por su parte, Parasuraman et al. (1992) advierten en relacion con las
satisfacciones que “son las evaluaciones de los clientes de los servicios o
productos en relacion si esos productos o servicios cumplen la expectativa y
necesidad del cliente” (p.138). Por lo tanto, las dimensiones a evaluar son el
acceso a la atencion, el trato al usuario, el reconocimiento, las expectativas y la
satisfaccion global.

2.4. Definicion de términos béasicos

Acceso ala atencion

La mala condicién del material y malas ubicaciones de las oficinas de atencién
al cliente estas situaciones hacen que haya insatisfacciones de ambas partes,
por un lado, los ciudadanos que se quejan de la deficiencia de los servicios por

limpieza, seguridad y ademas la municipalidad que no tiene muchos recursos




para cumplir todas sus funciones.

Aspectos tangibles

Se refiere al elemento fisico que los usuarios perciben durante sus atenciones
como la subestructura fisica, mecanismo particular, material de declaracion,
abluciones y modernidades.

Confiabilidad

Un servicio que se realiza de forma segura y confiable es la habilidad que se
tiene que desarrollar en las empresas que brindan servicio.

Capacidad de respuesta

El interés que muestra el trabajador en brindar los servicios a los clientes. Mejor
dicho, los comportamientos en las prestaciones de los servicios, teniendo
protagonismo la puntualidad en el compromiso determinado y finalmente la
posibilidad que tienen los clientes para ponerse en contacto con la empresa.
Empatia

La dimension estd caracterizada por los ofrecimientos personalizados de la
empresa hacia el usuario. Es decir, se refieren a los cuidados especificos que
van a permitir que se trasmita al consumidor que es importante u especial.
Expectativas

Los ciudadanos hacen la comparacion entre el atributo que se presenta en su
estimulo, ya sean positivos o negativos, generando expectativas y formando los
juicios de valores que van desde la experiencia afectiva a la cognitiva y de esa
manera se forma la evaluacion conforme con la contrastacion segun las
experiencias vividas.

Satisfaccion




La satisfaccion “viene a ser la que se va comparar con la expectativa de los
clientes con su percepcion en relacion del contacto real de los servicios”.
Recomendacion

Presenta un vinculo estrecho con las evaluaciones de satisfacciones globales.
Satisfaccion global

Es considerado importante en las relaciones que se dan entre satisfacciones
globales y atenciones recibidas, puesto que van a formas las gestiones de
calidad de acuerdo con los datos recibidos del consumidor y las percepciones
sobre las atenciones primarias.

Seguridad

Se considera la seguridad como los estados que no hay peligro y como condicién
que pueda ocasionar dafios fisicos, psicolégicos o materiales en el individuo y
en la sociedad en general.

Trato al usuario

Como forma como se brinda el servicio a las comunidades y que es disefiado de
forma especifica considerando su necesidad, es por ello que los usuarios han
recibido humanidades en los tratos que se goza y se da del derecho de ley, por
ello sus dignidades no reciben agravios, es por ello que la municipalidad acogi6

en su practica los conceptos de lo que son tratos adecuados.




.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipétesis: General y especificas

3.1.1. Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

3.1.2.  Hipotesis especificas

HEL: La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccién del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

HE2: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.
HE3: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

HE4: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

HES5: Los aspectos tangibles se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




3.1.1. Operacionalizacion de las variables

Calidad de servicio

Tabla 1
Matriz de operacionalizacion de la variable calidad del servicio
Q
5 L N
8 Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Indices/ltems Método y Técnica
5 conceptual Operacional
>
La variable calidad | La variable Confiabilidad del juzgado de
de servicio, que se | calidad de garantia.
define a la primera | servicio se Confiabilidad | Cumplimiento de los horarios 1,2,3,45 Método:
variable calidad descompone en establecidos.
explicablede un cinco Informacion clara yprecisa. Hipotético —deductivo
juicio de valor dimensiones: Conclusion de tramitesen tiempo
subjetivo que Confiabilidad, razonable.
describe segun Capacidad de Capacidad Atencion rapida y expedita. 6,7,8,9,10
Zeithaml, respuesta, de Disposicion de losfuncionarios para Técnica:
A. & Parasuraman, | Seguridad, Respuesta resolver dudas e inquietudes.
Berry, L. (1994) a | Empatia y los Posesion de las competencias por Encuesta

la totalidad de los Aspectos . '
partede los funcionarios paraofrecer

rasgos y tangibles. Que un servicio adecuado
caracteristicas de contribuyen al _ ; o
un producto o servicio Seguridad Competencia de fiscalesen la
Servicio que percibido y proteccion Qe victimas y delitos. 11,12.13.14
influyen en su Servicio Competenua de_ los d(_efensores
capacidad de esperado Con publicos enla asistencia y defensa
satisfacer las un nivel de de los |mquados.. . .
necesidades medicion ordinal Competenua de juecespara impartir
explicitas o en la escala de usticia.
latentes” (p.131), Likert. Interés de los funcionarios por las
en el presente Empatia inquietudes planteadaspor los
caso las usuarios.
soluciones Atencidn y cortesia delos 15,16,17,18
e_mocmnales funcionarios.
vinculadas al Respeto de parte de losfuncionarios.
servicio de un .
importante Estado de la infraestructura
Complejo Turistico. deljuzgado. .
Aspectos Estado de equipos e 19.20.21.22
tangibles instalaciones. e

Nivel de seguridad alinterior del
juzgado.




Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Amabilidad y respeto
Respuesta rapida

2 . i
E coenlcnelgcjltcl);;l Opeelrrz]algilgr?al Dimensiones Indicadores Indices/Items Método y Técnica
Se define como las | La satisfacciondel
satisfacciones de cliente se Constatacion Puntualidad
los clientes son descompone en Acceso ala OportunamenteAyuda al 12345678 Método:
medidas en las cinco atencion turista 1£53,4,9,0,1,
cuales los dimensiones: Personal calificado. Hipotético —deductivo
desempefios Acceso a la
percibidos del atencion, Trato al .
) producto va ser usuario, Trato gl Ama}bllldad L
5 iqual con las Recomendacien, | Usuario Claridad informacion 9,10,11,12,13,14,15,16 Tecnica:
oS expectativas de los | Expectativa y qun t_rato
3 compradores segun | Satisfaccion Privacidad Encuesta
S Kotler y Armstrong | global.
g (2008). Con un nivelde L
8 mediciénordinal Recomendacion 17 18.19 20.21
_% en laescala de Becomendac Recursos materlgles 140,29, 28,
N Likert. ion Equipos informaticos
Programas
Medios adecuados
Expectativa Buena atencién
Informacion comprensible 22,23,24,25,26,27,28
Respuesta rapida
Satisfaccion con la atencion
Buenaimagen 29,30,31,32,33,34,35
Satisfaccion Confianza
global Soluciones Satisfactorias




IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodologico

Disefio no experimental, dicho estudio fue un estudio no empirico, ya que no hay
alteracion de ninguna variable, solo se observan eventos en su entorno natural,
gue luego se analizan (Hernandez y Duarte, 2018).

No experimental descriptivo: porque no se alteré la informacion, solo se describe
lo que se observa. Por el tipo de finalidad es una investigacion aplicadaque busca
identificar la relacién en las dimensiones de la calidad de servicio (Confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles) en la
satisfaccion del cliente.

Nivel de estudio

El nivel fue descriptivo correlacional, descriptivo porque se detallaron aspectos
de la variable a partir de sus dimensiones, tanto para las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, asimismo, fue correlacional porque luego
de descritas las variables, se establecieron su correlacion (Hernandez et al.,

2014). Se denota a continuacion el nivel correlativo:




Donde:

M: Muestra considerada para el estudio

Vx: Calidad de servicio

Vy: Satisfaccion del cliente:

r: Relacion entre Vx y Vy.

4.2. Método de investigacién

Empleado el hipotético deductivo, esto se debe a que la investigacion comienza
con ideas especificas y termina con conclusiones globales. En tal sentido,
Hernandez y Mendoza (2014) mencionan que al inferir una hipotesis se debe
estudiar la estrategia argumental porque asi se tiene una idea que se puede
explicar.

4.3. Poblacién y muestra

4.3.1. Lapoblacion

La poblacion estd delimitada de acuerdo al entorno y con caracteristicas
comunes es decir gue son personas que comparten algunas cualidades similares
y vale la pena inferir; con 250 clientes de la Empresa Aduanera Capricornio S.A.
Callao, 2023. Bernal (2010), sefiala que la poblacion esta delimitada de acuerdo
al entorno y con caracteristicas comunes.

4.3.2. Muestra

Es considerada una pequefia porcién de la poblacion, en donde fueron 152
clientes. Al respecto, Hernandez, et al. (2014) es cuando se toma cierta parte de
la poblacion, las cuales cumplen con las caracteristicas principales de la misma.
En consecuencia, tenemos la formula realizada por Arkin y Colton (1995) donde:

N= 250




Z=1.96
d=0.05
P=Q=05
L NZ:PQ
d*(N-1)+Z° PO

n = (1,962*0.5*0.5*250) / (0.5*0,5 (250 -1) + (1. 962" 0.5*0.5) = 151.68

Donde n (Tamario de la muestra) = 152

4.3.3. Muestreo

Es considerado probabilistico, ya que genera predecir el calculo de las personas.
Ademas, es un muestreo aleatorio simple ya que puede elegir cualquier articulo
(Carrasco, 2019). La muestra fue elegida por sorteo, para lo cual se elabora una
relacion de los integrantes de la poblacién y por sorteo se obtiene los integrantes
de la muestra.

Criterios de inclusion

Clientes de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao.

Clientes que tengan conocimiento sobre el tema de investigacion.

Clientes que cuenten con estudios superiores.

Criterios de exclusion

Clientes que no cuentan con estudios superiores.

Clientes no tienen conocimientos sobre el tema de investigacion.

Clientes que no realizan actividades y operaciones representativas en la
Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao.

4.4, Lugar de estudio y periodo desarrollado




Dicha investigacion fue desarrollada en la Empresa Aduanera Capricornio
S.A.Callao, 2023.
4.5. Técnicas e instrumentos paralarecoleccion de lainformacion
45.1. Técnicas
La técnica fue la encuesta que se empled en esta investigacion por las
cualidades que implicaron su desarrollo, en linea con la parte cuantitativa del
estudio. En tal sentido Carrasco (2019) la conceptualiza como un método
apropiado que llevo a cabo una investigacion cuantitativa.
4.5.2. Instrumentos
El cuestionario estructurado fue el instrumento que se empled para la obtencion
de la informacién requerida de la totalidad poblacional. En tanto, Carrasco (2019)
lo conceptualiz6 como el método de recoger, a través de un cuestionario, las
opiniones de los encuestados para su posterior analisis.
Validez. Los instrumentos se sometieron a criterio de los expertos quienes
dieron su opinién sobre los cuestionarios, en los cuales analizaron si cada
item guarda relacién con los indicadores, con las dimensiones y su variable
y que estén sustentadas por un autor que define la variable de estudio (Iraossi,
2011, p. 25).
Confiabilidad. Se obtuvieron al lograr los mismos resultados al volver a
utilizar la herramienta(Hernandez et al., 2014). Su medicion es por medio
de la repeticion de los fendmenos estudiados, y cuanto mas secuenciales se
toman, mas confiable es su implementacion (Middelton, 2019).
4.6 Andlisis y procesamiento de datos

Para el andlisis de datos se tuvo en cuenta que las variables son categodricas y




el nivel de medicion se utilizé el estadistico de correlacién Rho de Spearman.
Con el SPSS V 26 se obtuvieron los datos de forma automatizada. Segun
Hernandez et al. (2014) cada técnica cuantitativa ejercida de manera estadistica
tiene un motivo especifico para la realizacion de investigaciones. No obstante,
se calculan los elementos de estudio para luego ser extraidos datos relevantes
y culminar resumiendo o concluyendo dichos eventos.

4.7  Aspectos éticos en investigacion

Hay varios requisitos, uno de los cuales fue la autorizacion del representante de
la empresa ADUANERA CAPRICORNIO S.A., pero también la autorizacion de la
jefatura, el permiso respectivo para aplicar los instrumentos quien luego de
evaluar el proyecto en la oficina de investigacion dio el visto bueno para su
aplicacion a través de las jefaturas de los diferentes departamentos enviando un
e-mail a todos los participantes de la muestra, participando voluntariamente y
respondiendo a las preguntas del cuestionario ademas se considerd la
objetividad de los hallazgos encontrados, por lo que se considera de propiedad

intelectual.




V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

Variable: Calidad de servicio

Tabla 3

Niveles de calidad de servicio

Figura 1

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Malo 20 13,2

Regular 78 51,3

Bueno 54 35,5
Total 152 100,0

Niveles de calidad de servicio

Porcentaje

Malo

Regular

Calidad del servicio

Bueno

Lo presentado en la tabla 3 y la figura 1, un 20 (13,2%) de los encuestados

perciben a calidad de servicio en el nivel malo, mientras que el 78 (51,3%) el nivel

regular para el 54 (35,5%) como en el nivel bueno, la percepcion presentada

/w% ,



permite considerar que en calidad de servicio predomina el nivel regular.
Dimensiones de calidad de servicio
Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de calidad de servicio

Dimensiones Niveles  Frecuencia Porcentaje %
Confiabilidad Malo 20 13,2%
Regular 81 53,3%
Bueno 51 33,6%
Capacidad de Malo 25 16,4%
respuesta Regular 75 49,3%
Bueno 52 34,2%
Seguridad Malo 28 18,4%
Regular 72 47,4%
Bueno 52 34,2%
Empatia Malo 22 14,5%
Regular 76 50,0%
Bueno 54 35,5%
Aspectos tangibles Malo 22 14,5%
Regular 78 51,3%
Bueno 52 34,2%




Figura 2

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio
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A proposito, en latabla 4 y la figura 2, en la dimension confiabilidad un 20 (13,2%)
de los encuestados perciben un nivel malo, mientras que el 81 (53,3%) el nivel
regular y para el 51(33,6%) como en el nivel bueno, la percepcion permite
considerar que en la confiabilidad de la calidad de servicio predomina el nivel
regular; para la dimensién capacidad de respuesta, un 25 (16,4%) de los
encuestados perciben un nivel malo, mientras que el 75 (49,3%) el nivel regular
y para el 52 (34,2%) como en el nivel bueno, la percepcion permite considerar
que en la capacidad de respuesta de la calidad de servicio predomina el nivel
regular; igualmente en la dimension seguridad un 28 (18,4%) de los encuestados
perciben un nivel malo, mientras que el 72 (47,4%) el nivel regular y para el 52
(34,2%) como en el nivel bueno, la percepcion permite considerar que en la

seguridad de la calidad de servicio predomina el nivel regular; Asimismo en la



dimension empatia, un 22 (14,5%) de los encuestados perciben un nivel malo,
mientras que el 76 (50,0%) el nivel regular y para el 54 (35,5%) como en el nivel
bueno, la percepcion permite considerar que en la empatia de la calidad de
servicio predomina el nivel regular; Es asi como, en la dimensidon aspectos
tangibles un 22 (14,5%) de los encuestados perciben un nivel malo, mientras que
el 78 (51,3%) el nivel regular y para el 52 (34,2%) como en el nivel bueno, la
percepcion permite considerar que en aspectos tangibles de la calidad de
servicio predomina el nivel regular.

Variable: Satisfaccion del cliente

Tabla 5

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente.

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Insatisfecho 21 13,8
Poco satisfecho 77 50,7
Satisfecho 54 35,5
Total 152 100,0




Figura 3

Niveles de satisfaccion del cliente
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Satisfaccion del cliente

Por consiguiente, lo presentado en la tabla 5 y la figura 3, un 21 (13,8%) de los
encuestados perciben a satisfaccion del cliente en el nivel insatisfecho, mientras
que el 77(50,7%) el nivel poco satisfecho y para el 54 (35,5%) como en el nivel
satisfecho, la percepciéon presentada permite considerar que en satisfaccion del

cliente predomina el nivel poco satisfecho.



Dimensiones de satisfaccion del cliente
Tabla 6

Distribucion de frecuencias de dimensiones de satisfaccion del cliente

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje %
Acceso ala Insatisfecho 25 16,4%
. Poco satisfecho 71 46,7%
atencion Satisfecho 56 36,8%
Insatisfecho 19 12,5%
Trato al usuario  Poco satisfecho 83 54,6%
Satisfecho 50 32,9%
Insatisfecho 25 16,4%
Recomendacion  Poco satisfecho 74 48,7%
Satisfecho 53 34,9%
Insatisfecho 26 17,1%
Expectativa Poco satisfecho 80 52,6%
Satisfecho 46 30,3%
Insatisfecho 20 13,2%
Satisfaccion global Poco satisfecho 85 55,9%
Satisfecho 47 30,9%




Figura 4

Niveles de las dimensiones de satisfaccion del cliente
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Del mismo modo, lo presentado en la tabla 6 y la figura 4, en la dimensién acceso
a la atencion un 25 (16,4%) de los encuestados perciben en el nivel insatisfecho,
mientras que el 71(46,7%) el nivel poco satisfecho y para el 56 (36,8%) como en
el nivel satisfecho, la percepcion presentada permite considerar que en acceso
a la atencion de satisfaccion del cliente, predomina el nivel poco satisfecho;
Igualmente en la dimensién trato al usuario, un 19 (12,5%) de los encuestados
perciben en el nivel insatisfecho, mientras que el 83 (54,6%) el nivel poco
satisfecho y para el 50 (32,9%) como en el nivel satisfecho, la percepcién
presentada permite considerar que en trato al usuario de satisfaccion del cliente,

predomina el nivel poco satisfecho: Al igual que en la dimension recomendacion,



un 25 (16,4%) de los encuestados perciben en el nivel insatisfecho, mientras que
el 74 (46,7%) el nivel pocosatisfecho y para el 53 (34,9%) como en el nivel
satisfecho, la percepcion presentada permite considerar que en recomendacion
de satisfaccion del cliente, predomina el nivel poco satisfecho; Similar a la
dimensiéon expectativa, un 26 (17,1%) de los encuestados perciben en el nivel
insatisfecho, mientras que el 80 (52,6%) el nivelpoco satisfecho y para el 46
(30,3%) como en el nivel satisfecho, la percepcion presentada permite considerar
gue en expectativa de satisfaccion del cliente, predomina el nivel poco
satisfecho; y no solo, pero también en la dimension satisfaccién global, un 20
(13,2%) de los encuestados perciben en el nivel insatisfecho, mientras que el 85
(55,9%) el nivel poco satisfecho y para el 47 (30,9%) como en el nivel satisfecho,
la percepcion presentada permite considerar que en satisfaccion global de
satisfaccion del cliente, predomina el nivel poco satisfecho.
Prueba de normalidad

El Test de Kolmogorov-Smirnov, se aplica para una muestra mayor a 50
integrantes. (n>50).
Criterios:

Si p > 0.05 la muestra proviene de una poblacion normal

Si p < 0.05 la muestra no proviene una poblacion normal




Tabla 7

Prueba de normalidad para n>50

Kolmogorov-Smirnov@

Pruebas de normalidad  Estadistico gl p
Calidad del servicio ,108 152 ,000
Confiabilidad ,136 152 ,000
Capacidad de respuesta ,130 152 ,000
Seguridad ,150 152 ,000
Empatia ,131 152 ,000
Aspectos tangibles ,139 152 ,000
Satisfaccion del cliente ,130 152 ,000
Acceso a la atencion ,147 152 ,000
Trato al usuario ,131 152 ,000
Recomendacion ,167 152 ,000
Expectativa ,179 152 ,000
Satisfaccion global ,112 152 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se evidencia que p < 0,05, ademas la totalidad poblacional no corresponde a una

poblacion normal; por lo que, el contraste de hipotesis de investigacion planteada

se llevara a cabo por medio de la técnica estadistica del Rho de Spearman.

5.2. Resultados inferenciales

Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

H1: La calidad de servicios se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

Criterios de evaluacién

Sip > 0,05 aceptar Ho




Sip < 0,05 rechazar Ho
Estadistico de prueba
Se aplico correlacion Rho de Spearman por ser las variables categoricas y su
medicion ordinal.
Tabla 8

Rho de Spearman: calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad del Satisfaccion

Correlaciones servicio del cliente
Coeficiente de .
. . 1,000 942
Calidad del correlacion
servicio p (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de .
. ) , ,942 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 8, para las variables calidad de servicio y satisfaccidon del cliente se
presentd una correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto
indica que a una mejor calidad del servicio habra una mayor satisfaccién para el
cliente (rho=, 942, p=.000< 0,05).

Hipotesis especifica 1

Ho: La confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccién del
cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

H1: La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccién del cliente

en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




Tabla 9

Rho de Spearman: confiabilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Correlaciones Confiabilidad del cliente
Coeficiente de .
' 1,000 ,810
o correlacion
Confiabilidad _
p (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de »
_ _ _ ,810 1,000
Satisfaccion correlacién
delcliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 9, para la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente
se present6 una correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto
indica que al existir mejor confiabilidad se tendr4 mayor satisfaccion para el
cliente (rho=,810, p=.000< 0,05).

Hipotesis especifica 2

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao,2023.
H1: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




Tabla 10

Rho de Spearman capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad de Satisfaccion

Correlaciones respuesta  del cliente
Coeficiente de .
: , 1,000 ,730
Capacidad de correlacion
respuesta p (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de .
_ _ . ,730 1,000
Satisfaccion correlacion
delcliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 10, para la dimensién capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion del cliente se presentd una correlacibn estadisticamente
significativa, positiva y alta. Esto indica que al existir mayor capacidad de
respuesta se tendra mejor satisfaccion del cliente (rho=, 730, p=.000< 0,05).
Hipotesis especifica 3

Ho: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

H1: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




Tabla 11

Rho de Spearman seguridad y satisfaccion del cliente

, ) Satisfaccion
Correlaciones Seguridad _
delcliente

Coeficiente de

. 1,000 834"
. correlacion
Seguridad .
p (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de
: > g 834" 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 11, para la dimensién seguridad y la variable satisfaccion del cliente
se presentd una correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto
indica que a mayor seguridad habra una mejor satisfaccion del cliente (rho=, 834,
p=.000< 0,05).

Hipotesis especifica 4

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

H1: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




Tabla 12

Rho de Spearman empatia y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Correlaciones Empatia _
delcliente
Coeficiente de ”
_, 1,000 ,847
) correlacion
Empatia .
p (bilateral) ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de .
. - ., ,847 1,000
Satisfaccio correlacion
ndel cliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 12, para la dimensién empatia y la variable satisfaccién del cliente se

presentd una correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto

indica que a mayor empatia se tendr4 una mejor satisfaccién para el cliente

(rho=, 847,p=.000< 0,05).

Hipotesis especifica 5

Ho: Los Aspectos tangibles se relaciona significativamente con la satisfaccién

del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.

H1: Los Aspectos tangibles se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023.




Tabla 13

Rho de Spearman aspectos tangibles y satisfaccion del cliente

Aspectos  Satisfaccion
Correlaciones tangibles del cliente
Coeficiente de .
. 1,000 ,831
Aspectos correlacion
tangibles p (bilateral) ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de .
_ _ ,831 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente p (bilateral) ,000
N 152 152

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

En la tabla 13, para la dimension aspectos tangibles y la variable satisfaccion del

cliente se presento una correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta.

Esto indica que al existir aspectos tangibles se tendrd una mejor satisfaccion del

cliente (rho=,831, p=.000< 0,05).




VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostraciéon de las hipotesis con los resultados
La hipotesis de estudio para la contrastacion se convierte en hipotesis estadistica
que tiene dos componentes: Hipodtesis nula (Ho) e hipétesis alterna (H1). Es
significativo la prueba de hipotesis obtenido con el software SPSS Version 26;
es significativo que la calidad de servicio y satisfaccion del cliente evidencian una
correlacion muy alta en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, 2023
(rho=, 942, p= .000< 0,05). Zeithaml et al. (2007), indicaron que la calidad de
servicio como las diferencias o discrepancias que hay entre la expectativa y la
percepcion del usuario (paradigma de la desconfirmacién); apunta que hay 4
factores que van a condicionar la expectativa del consumidor y los especialistas
Kotler y Armstrong (2013) indican que “las satisfacciones de los clientes son
medidas en las cuales los desempefios percibidos del producto va ser igual con
las expectativas de los compradores” (p.14).

Teniendo en cuenta la hipo6tesis especifica 1, el resultado orienta que la
confiabilidad y satisfaccion del cliente evidencian una correlacién alta en la
Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao (rho=, 810, p= .000< 0,05). Un
servicio que se realiza de forma segura y confiable es la habilidad que se tiene
que desarrollar en las empresas que brindan servicio. La definicion de
fiabilidades contiene un agente por el cual los clientes van a evaluar la capacidad
y preparaciones profesionales de la empresa, lo cual va significar brindar
correctosservicios con los objetivos que las empresas de fiabilidades den a sus
usuarios.Previniendo la complicacion y poniendo las concentraciones en brindar

serviciosde calidad que intensifican las confiabilidades y crea ambientes de




confianzas, implicando el refuerzo de los valores de honestidad del cliente
(Zeithaml et al., 2007). La confiabilidad viene a ser la capacidad de desarrollar
los servicios prometidos con exactitud y formalidad. Es brindar los servicios
correctamente desde el inicio

Ahora bien, para la hipétesis especifica 2, La capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao (rho=, 730, p= .000< 0,05). El interés que muestra el
trabajador en brindar los servicios a los clientes. Mejor dicho, los
comportamientos en las prestaciones de los servicios, teniendo protagonismo la
puntualidad en el compromiso determinado y finalmente la posibilidad que tienen
los clientes para ponerse en contacto con la empresa (Zeithaml et al., 2007). Las
capacidades de respuestas de la empresa se definen como los conjuntos de las
acciones que reflejan las velocidades y coordinaciones con la accion que se
implementa y revisa de forma periddica.

Con respecto a la hipotesis especifica 3, La seguridad y satisfaccion del cliente
evidencian una correlacion alta en la Empresa Aduanera Capricornio SACallao
(rho=, 834, p= .000< 0,05). Abarca el conocimiento, cortesias, atencionesy la
habilidad de tener el trabajador y las empresas para que se genere
familiaridad y creencia (Zeithaml et al., 2007). Se considera la seguridad como
los estados que no hay peligro y como condicién que pueda ocasionar dafios
fisicos, psicoldgicos o materiales en el individuo y en la sociedad en general.
Por consiguiente, respecto a la hipétesis especifica 4: La empatia y satisfaccion
del cliente evidencian una correlacion alta en la Empresa AduaneraCapricornio

S.A. Callao (rho=, 847, p= .000< 0,05). La dimensién esta caracterizadapor los




ofrecimientos personalizados de la empresa hacia el usuario. Es decir, se
refieren a los cuidados especificos que van a permitir que se trasmita al
consumidor que es importante u especial. Consta de brindar a los clientes
respeto, entendimiento y comprension (Zeithaml et al., 2007). La empatia viene
a ser las capacidades de compartir y comprender el sentimiento de otros, la
empatia va permitir que se vea todo de la perspectiva de otro en lugar de la
nuestra.

Por consiguiente, respecto a la hipétesis especifica 5: Aspectos tangibles y
satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao (rho=, 831, p=.000< 0,05). Se refiere al elemento fisico
gue los usuarios perciben durante sus atenciones como la subestructura fisica,
mecanismo particular, material de declaracién, abluciones y modernidades.
(Zeithaml et al., 2007). Siendo un aspecto tangible aquel elemento que se puede
sentir y/o tocar, mientras que es un bien intangible aquel que existe fisicamente.
6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Segun el contraste de la hipétesis general, en la tabla 8 se evidencia quelLa
calidad de servicio y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion muy alta
(rho=, 942, p= .000< 0,05). Se adhieren en tal sentido, Vélez et al. (2020)
estudiaron la relacién del factor tecnolégico y las autogestiones de informacion,
planteando por objetivo: determinar los niveles de satisfaccion que percibe el
cliente en las incorporaciones de la tecnologia de la informacion y la
comunicaciéon en las difusiones y gestiones del proceso del sector aduanero.
Desarrollando un analisis descriptivo y experimental de enfoque cualitativo con

disefo transversal por medio del andlisis de la innovacion informatica introducida




en el sector aduanero y la percepcién asociada del cliente. Observando el
aumento en la tasa de llegada internacional y los gastos aduaneros, lo cual
contribuyo en los niveles de inversiones en aduanas. Encontrando correlacion
positiva con el empleo y aumenta los crecimientos sectoriales aduaneros en la
economia de Guayas. Concluyendo que las percepciones del cliente siendo de
satisfaccion alta y que la red social y aplicacion mévil sigue ganando adeptos,
siendo con mas frecuencia la plataforma de Facebook y Booking y dentro del
territorio de Guayas, los Kioscos digitales.

El contraste de la hipétesis especifica 1, en la tabla 9 se encontr6 que la
confiabilidad y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta (rho=, 810,
p=.000< 0,05). Se adhieren Contreras (2021) en su investigacion titulada “Calidad
percibida del servicio, satisfaccion e intencién de revisita del cliente en distintas
aduanas de Boyaca, Colombia”. Planteo como objetivo la evaluacion de las
calidades percibidas de los servicios de niveles de destinos aduaneros y sus
influencias en la satisfaccion e intenciones de revisitas, teniendo en
consideracion el efecto moderado de edad y género. En su metodologia aplica
el método empirico-experimentales. En sus resultados confirmo que hay
significativa y positiva relacién entre la calidad que se percibe de los servicios en
los destinos en las satisfacciones y entre satisfaccion e intenciones de revisitas,
pero la calidad que se percibe del servicio no dirige a las intenciones de revisitas
de los clientes

De acuerdo a la hipotesis especifica 2 en la tabla 9, se evidencia que La
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta

(rho=, 730, p= .000< 0,05). De la misma manera, Mejias et al. (2018) en




Venezuela, en su trabajo planteo como objetivo la evaluacion de los impactos de
la calidad de servicio en la satisfaccion de sus clientes, empleo como instrumento
en base al modelo SERVQUAL que se considero la calidad del servicio, el indice
ACSI que estudia las satisfacciones de los clientes y el modelo KANO que
determinas atributos diferentes que necesitan los servicios. Considerando 194
encuestas valoradas por clientes en escala tipo Likert. Previa determinaciéon de
la muestral adecuacion, fueron reconocidos por medio del andlisis de Factores,
cuatro dimensiones: aspectos generales, confiabilidad, empatia, seguridad y
capacidad de respuesta. De igual forma se pudo demostrar la relacion que hay
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Para la hipotesis especifica 3 en la tabla 11, los resultados orientan La seguridad
y satisfaccién del cliente evidencian una correlacién alta (rho=, 834, p=.000<
0,05). Es similar a los estudios de: En tal sentido, Mera (2021) de Peru, en su
investigacion titulada satisfaccién del visitante nacional con respecto a la calidad
de servicio, Lambayeque—2021, planteando como obijetivo la determinacién de
los niveles de satisfacciones de los visitantes nacionales en relacion con la
calidad de los servicios en la aduana. En su metodologia utilizo el enfoque
cuantitativo, con un explicativo alcance y no experimental — transversal en su
disefio, con una muestra compuesta por 147 trabajadores que laboran en
distintas areas de la empresa, utilizando como técnica de recoleccion de datos
la técnica documental, encuesta y entrevista. Concluyendo en relacién con los
niveles de satisfaccion de los visitantes nacionales es medio, ya que las
opiniones vertidas en los cuestionarios indican indiferencias en la dimensién de

capacidad de cortesia y servicio.




En relacion a la hipétesis especifica 4 en la tabla 12, se evidencia que La empatia
y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta (rho=, 847, p= .000<
0,05).

Es similar el estudio Bautista (2021) de Peru, en la investigacion titulada Nivel de
satisfaccion de los clientes nacionales que visitan a las aduanas, teniendo como
fin tener conocimiento de los niveles de satisfaccién de los clientes que visitan
las aduanas, este estudio fue no experimental y transversal.Contando con la
muestra de 359 clientes, utilizando como instrumentos la entrevista,
observacion y encuesta. En su resultado revelo que los niveles de satisfaccion
del cliente relacionado con la atencion que recibio por la empresa prestadora del
servicio, es muy alta, pero se observd una insatisfaccion marcadapor carencia
de correctas sefalizaciones en la empresa, de esa forma se reconoci6é las
insatisfacciones notorias por la situacion de los servicios higiénicosque no son
suficientes para los clientes.

En relacion a la hipétesis especifica 5 en la tabla 13, se evidencia que Aspectos
tangibles y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion alta (rho=,831, p=
.000< 0,05).Similarmente, Sotelo (2020) su estudio titulado “Analizar la calidad
de servicio y la influencia en el nivel de satisfaccion del visitante a una aduana,
Arequipa — 2018”, buscando la determinacién de los intereses, motivaciones y
caracteristicas que mas resalta del cliente que de maneraperiddica realiza su
visita a la aduana, aplicando en esta investigacion el cuestionario como
instrumento, con una muestra de 365 turistas. En sus resultados se permitio la
determinacidon que la cliente nacional y el extranjero poseen distintas

preferencias, motivaciones y caracteristicas, las cuales permiten determinar del




servicio su calidad, la cual va corresponder con los niveles de satisfaccion de los
clientes.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo alos reglamentos vigentes

El autor de la presente investigacion se responsabiliza por la informacion emitida
en el presente trabajo de investigacion, la cual tiene concordancia con el
reglamento del Cadigo de Etica de Investigacion de la Universidad Nacional Del

Callao, Resolucion de Consejo Universitario N° 260-2019-CU.




VII. CONCLUSIONES

Primera. La calidad de servicio y satisfaccion del cliente evidencia una
correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que a una
mejor calidad del servicio habra una mayor satisfaccion del cliente (rho=, 942, p=
.000< 0,05).

Segunda: La confiabilidad y satisfaccién del cliente evidencian una correlacién
estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que al existir mejor
confiabilidad se tendra mayor satisfaccion para el cliente (rho=,810, p= .000<
0,05).

Tercera: La capacidad de respuesta y satisfaccién del cliente evidencian una
correlacion estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que al existir
mayor capacidad de respuesta se tendra mejor satisfaccion del cliente (rho=,
730, p= .000< 0,05).

Cuarta: La seguridad y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion
estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que a mayo seguridad
habra una mejor satisfaccion del cliente (rho=, 834,p=.000< 0,05).

Quinta: La empatia y satisfaccion del cliente evidencian una correlaciéon
estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que a mayor empatia
habra mejor satisfaccion del cliente (rho=, 847,p=.000< 0,05).

Sexta: Aspectos tangibles y satisfaccion del cliente evidencian una correlacion
estadisticamente significativa, positiva y alta. Esto indica que al existir aspectos

tangibles se tendra una mejor satisfaccion del cliente (rho=,831, p=.000< 0,05).




VIll.  RECOMENDACIONES

Primera: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A. Callao,
dar a conocer la informacion del estudio sobre la calidad de servicios ysatisfaccion
del cliente, todo ello relacionado con un plan de incentivos para crear una cultura
gerencial y asi promover un mayor compromiso por parte de los administrativos en
la empresa aduanera.

Segunda: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A. Callao,
a su personal de las gerencias, planificar un plan de capacitacion orientado a
conseguir los recursos humanos, econémicos y materiales necesarios para ejecutar
el plan de capacitacion al personal administrativos enfocado en la confiabilidad y
satisfaccion del cliente

Tercera: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A. Callao,
hacer capacitaciones a su personal administrativos, focalizando lacapacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente.

Cuarta: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A. Callao,
realizar un plan de capacitacion a su personal administrativos enfocado en
seguridad y satisfaccién del cliente.

Quinta: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A. Callao,
realizar capacitaciones de manera constante a su personal administrativos en
empatia para una mejor atencion al cliente y de esa forma se pueda cubrir cualquier
duda o necesidades que tenga el cliente.

Sexta: Se aconseja al gerente de la empresa aduanera capricornio S.A.-Callao,




hacer capacitaciones a su personal administrativos en aspectos tangibles y

satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

- MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA ADUANERA CAPRICORNIO S.A. CALLAO, 2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

V1: Calidad de servicio

¢ Qué relacion existe
entre la calidad del
servicio y la satisfaccion
del cliente enla Empresa
Aduanera Capricornio
S.A. Callao, 20237

Problemas especificos
PE1: ¢ Qué relacion
existe entre la
confiabilidad con el nivel
de satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023?

PE2: ¢ Qué relacion
existe entre la capacidad
de respuestay la
satisfaccién del cliente
en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023?

PES3: ¢Qué relacion
existe entre la seguridad
y la satisfaccion del
cliente en la Empresa
Aduanera Capricornio
S.A. Callao, 20237

PE4: ¢ Qué relacién
existe entre la empatia y
la satisfaccion del cliente
en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023?

Determinar la relacion que
existe entre calidad del
servicio y la satisfaccién
del cliente en la Empresa
Aduanera Capricornio S.A.
Callao, 2023.

Objetivos especificos
OEZ1: Determinar la
relacién que existe entre
la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

OE2: Determinar la relacion
que existe entre la
capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

OES3: Determinar la
relacién que existe entre
la seguridad y la
satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

OE4: Determinar la
relaciéon que existe entre
la empatiay la
satisfaccioén del cliente en
la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

La calidad de servicio se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente en
la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

Hipotesis especificas
HE1: La confiabilidad se
relaciona
significativamente con el
nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa

Aduanera Capricornio S.A.

Callao, 2023.

HE2: La capacidad de
respuesta se relaciona
significativamente con el
nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa

Aduanera Capricornio S.A.

Callao, 2023.

HE3: La seguridad se
relaciona
significativamente con el
nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa

Aduanera Capricornio S.A.

Callao, 2023.

HE4: La empatia se
relaciona
significativamente con el
nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa

Aduanera Capricornio S.A.

Callao, 2023.

DIMENSIONES INDICADORES
Confiabilidad del juzgado
degarantia.

Confiabilidad Cumplimiento de los

horariosestablecidos.
Informacion clara y precisa.

Capacidad de
respuesta

Conclusion de tramites
entiempo razonable.
Atencion rapida y expedita.
Disposicion de los
funcionariospara resolver

dudas e
inquietudes.

Seguridad

Posesion de las
competenciaspor parte de
los funcionarios para ofrecer
un servicio adecuado.
Competencia de fiscales en
laproteccion de victimas y
delitos.

Competencia de los
defensores publicos en

la asistencia y defensa

de losimputados.
Competencia de jueces
paraimpartir justicia.

Empatia

Interés de los funcionarios
por las inquietudes
planteadas porlos usuarios.
Atencién y cortesia de
losfuncionarios.

Respeto de parte de
losfuncionarios.

Tipo de investigacion:

Basica

Disefio deinvestigacion

No experimental

Método de investigacion

Descriptiva — Correlacional

Poblacién

250 clientes de la Empresa
Aduanera
Capricornio S.A.- Callao

Muestra:

152 clientes.Técnica Encuesta

Instrumento Cuestionario




PES5: ¢ Qué relacion
existe entre los
aspectos tangibles y la
satisfaccién del cliente
en la empresa
Aduanera Capricornio
S.A. Callao 20237

OES5: Determinar la

relacion que existe entre
los aspectos tangibles y la
satisfaccion del cliente en

la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao,
2023.

HES: Los aspectos
tangibles se relacionan
significativamente con el
nivel de satisfaccion del
cliente en la Empresa

Aduanera Capricornio S.A.

Callao, 2023.

Aspectos
tangibles

Estado de la
infraestructuradel
juzgado.

Estado de equipos
einstalaciones.

Nivel de seguridad al
interiordel juzgado.

V2: Sati

sfaccion del cliente

DIMENSIONES

INDICADORES

Acceso a la
atencion

Constatacion
Puntualidad
Oportunamen
teAyuda al

turista -
Personal calificado.

Trato al usuario

Amabilidad

Claridad informacién
Buen

trato

Privacid

ad

Recomendacion

Recomendacién
Recursos
materialesEquipos
informaticos
Programas
Medios adecuados

Expectativa

Buena atencién
Informacion comprensible
Respuesta rapida
Satisfaccion con la
atencion

Satisfaccion
Global

Buena

imagen

Confianza
Soluciones
satisfactorias
Amabilidad y respeto
Respuesta rapida

Técnica de Instrumentos:

Instrumento: Cuestionario de

evaluacién a la muestra.

1. Cuestionario de Calidad
de servicios; es un
cuestionario de

escala de Likert con 22
items. que evaluara la
Calidad de servicio en los
clientes de la empresa
aduanera capricornio S. A.

2.Cuestionario de
Satisfaccion del cliente; es
un cuestionario de escala de
Likert con 35 items. que
evaluara la Satisfaccion del
cliente en la empresa
aduanera capricornio S. A.




-Instrumentos Validados

Instrumento de medicion de lavariable: Calidad de servicios

Estimado Cliente: Esta encuesta es andnimay sus respuestas son confidenciales,
asi que le agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios en blanco y
marque con un aspa la alternativa que crea mas conveniente

Instrucciones: A continuacion, encontrara una serie de enunciados, margue con
un (x) en el recuadro que corresponda segun nivel de aceptacién de las

proposiciones. La escala de valoraciones la siguiente:

1 2 3 4 5
Fuertemente en Débilmente en Medianamente en Mayormente Fuertemente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo
ITEM
N° | Confiabilidad. 1123|415
1 El tiempo de espera desde el momento en que llega a la Empresa
Aduanera Capricornio S.A. Callao hasta que atienden a un cliente, es
corto.
5 Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un cliente
para citas programadas.
3 La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la
atencion al cliente es apropiada.
Cuando un cliente tiene algin problema, los empleados en la Empresa
4 . : .
Aduanera Capricornio S.A. Callao se muestren muy interesados en
resolverlo.
5 El personal de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao y
otros empleados transmiten al cliente alto grado de confianza.
Capacidad de respuesta
6 El tiempo de espera para pedir una cita u otros servicios programados
en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao, es corto.
7 Los administrativos siempre estan dispuestos a resolver las
preguntas o inquietudes del cliente.
8 Los administrativos siempre agilizan su trabajo para atender en el
menor tiempo posible.
9 Los administrativos cooperan entre si para responder a las necesidades
del cliente.
10 |Larespuesta a los reclamos del cliente, se da cuando se necesita.
Seguridad
11 | La solucion dada por los administrativos de la Empresa
Aduanera Capricornio S.A. Callao a la necesidad del cliente,
es apropiada.




12 | Lasala de espera donde ubican el cliente es siempre la apropiada.

13 | El personal de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao tiene
toda la capacidad (conocimientos y habilidades) necesarias para
solucionar los problemas del cliente.

14 | El personal de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao responde
apropiadamente a las inquietudes o preguntas del usuario.
Empatia

15 | El trato dado al usuario por parte del personal de la Empresa
Aduanera Capricornio S.A. Callao es excelente.

16 | Eltrato dado al usuario por parte de los vigilantes en la Empresa
Aduanera Capricornio S.A. Callao es excelente.

17 | Laatencion a las necesidades individuales de los clientes, es
excelente.

18 | Lacomprensién de los empleados frente a las necesidades y
sentimientos del cliente, es excelente.

Aspectos tangibles

19 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos, etc.), tienen una
apariencia agradable.

20 |Lalimpieza de las instalaciones fisicas (edificio en general -
paredes, puertas, ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos,
etc.) es impecable.

21 La presentacion personal de los empleados es excelente.

22 | Los carteles, anuncios, folletos, avisos de sefializacién u hojas

informativas, son visualmente atractivas y comprendidas.

Fuente: Disefo propio, adaptado de Zeithaml, Parasuraman, y Berry [1988]




Instrumento de medicion de lavariable: satisfaccion del cliente

Estimado Cliente:

La presente encuesta es anonima y su aplicacion sera de utilidad para el desarrollo de mi
investigacion, por ello se pide su colaboracién: marque con un aspa “X” la respuesta que

considere acertada con su punto de vista, segun las siguientes alternativas:

MP=Mucho peor P=Peor AVM=A veces mejor CM= Casi mejor MM=Mucho mejor
1 2 3 4 5

Ne ITEMS MP P | AYM| CM | MM

ACCESO A LA ATENCION 1 2 3 4 5
1 Es facil contactar por teléfono en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao.

2 Le fue facil conseguir la cita con el jefe de la Empresa
Aduanera Capricornio S.A. Callao.

Las citas con los funcionarios son puntuales.

Los resultados son oportunamente entregados.

El servicio realiza la labor esperada.
El personal se muestra dispuesto a ayudar al cliente.

El personal da la imagen de estar totalmente calificado
para las tareas que tiene que realizar.

8 ¢ Los espacios de atencion al cliente estan aseados,
ventilados y el nivel del ruido es adecuado?

TRATO AL USUARIO

9 La amabilidad y respeto con que fue tratado(a) por los
funcionarios.

10 |[La amabilidad y respeto con que lo ha tratado el personal
de recepcion.

11 |Con qué claridad el personal le informa sobre su gestion.
12 |Comodidad y limpieza de la sala de espera, bafios y
pasillos.

13 |Eltrato del personal con los usuarios es considerado y
amable.

14 |Cuando acudo al servicio encuentro las mejores
soluciones.

15 |Como usuario, conozco las posibilidades que me ofrece el
Servicio.

16 |¢Durante la consulta se respet6 su privacidad?

RECOMENDACION

17 |Siun familiar lo necesitara ¢ les recomendaria a los
asesores de la Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao?
18 |Hatenido la oportunidad de comprobar que el personal
cuenta con recursos suficientes para llevar a cabo su
trabajo.

N oo B~ W




19 |Ha podido comprobar que el personal dispone de programas
y equipos informéaticos adecuados para llevar a cabo su
trabajo.

20 |Ha podido comprobar que el personal dispone de medios
adecuados de comunicacién con otros servicios.

21 |Elservicio se adapta perfectamente a mis necesidades
como cliente.

EXPECTATIVAS

22 |Laatencion que ha recibido en la Empresa Aduanera
Capricornio S.A. Callao ha sido.

23 |Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar
con la persona que puede responder a mis demandas.

24 |El servicio informa de forma clara y comprensible a los
clientes.

25 |El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los clientes.

26 |Entérminos generales ¢ Ud. se siente satisfecho con la
atencion recibida?

27 |¢Hallenado las expectativas por las cuales usted escogié
nuestro servicio?

28 |LaInformacion es suficiente, clara y accesible sobre las
condiciones de la atencion.

SATISFACCION GLOBAL

29 |Elgrado de Satisfaccion Global con la atencion recibida en
la Empresa Aduanera Capricornio SA Callao.

30 |El personal da una imagen de honestidad y confianza.

31 |Elservicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas
en ocasiones pasadas.

32 |Haobservado mejoras en el funcionamiento general del
servicio en las distintas visitas al mismo.

33 |Muy satisfecho por la amabilidad y respeto con el tratado del
personal administrativo.

34 [La opinién de otros usuarios sobre el servicio que brinda la
Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao es buena.

35 |La Empresa Aduanera Capricornio S.A. Callao da respuesta

rapida a las necesidades y problemas de los clientes.
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donde labora instrumento instrumento
Abner Chavez Leandro Docente Calidad de Zeithaml,
Universitario servicio Parasuraman, A. &Berry,
UNAC, UCV L.(1994)
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1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado

X 190%

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en una
organizacion

X 90%

3.ACTUALIDAD

Adecuado al avance al
avance de la cienciay la
tecnologia

X 190%

4.0RGANIZACION

Existe una organizacion
l6gica coherente

X 90%

5.SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, escalas,
dimensiones)

en cantidad y claridad

X 1 90%

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
influencia de la Vl o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto

X 90%

7.CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico-cientificos

X | 90%

8.COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

N 90%

9.METODOLOGIA

La estrategia responde al
proposito del diagnostico

X 1 90%

PROMEDIO |90%

OPINION DE

APLICABILIDAD

Procede su Aplicacion

Procede su aplicacion previo
levantamiento de las
observaciones

Se adjuntan o procede su
aplicacion
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Lugar y fecha
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Firmadel
experto

Teléfono

i




INEFORME DE EVALUACION Y OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
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1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado

X | 90%

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en una
organizacion

X 90%

3.ACTUALIDAD

Adecuado al avance al
avance de la cienciay la
tecnologia

X | 90%

4.0RGANIZACION

Existe una organizacién
l6gica coherente

X 90%

5.SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, escalas,
dimensiones) en
cantidad y claridad

X | 90%

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
influencia de la Vi o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto

X 90%

7.CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico-cientificos

X | 90%

8.COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

X 90%

9.METODOLOGIA

La estrategia responde al
propésito del diagndstico

X | 90%

PROMEDIO | 90%

OPINION DE
APLICABILIDAD

Procede su Aplicacion

Procede su aplicacion previo
levantamiento de las observaciones

Se adjuntan o procede su
aplicacion

15/06/23

22469265

962970907

Lugar y fecha

DNI

Firmadel
experto

Teléfono

i




INFORME DE EVALUACION Y OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion Nombre del Autor(a)(res) del
donde labora instrumento instrumento
Luis Alberto Ndfiez Lira Docente Calidad de Zeithaml,
Universitario servicio Parasuraman, A. &Berry, L.
UNMSM, UCV (1994)

Titulo del estudio: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Aduanera Capricornio

S.A. callao, 2023”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

MUY
BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%

SUB
TOTAL
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1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado

Ne

90%

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en una
organizacién

) 90%

3.ACTUALIDAD

Adecuado al avance al
avance de la cienciay la
tecnologia

A | 90%

4.0RGANIZACION

Existe una organizacion
l6gica coherente

) 90%

5.SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, escalas,
dimensiones)

en cantidad y claridad

A | 90%

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
influencia de la Vi o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto

) 90%

7.CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico-cientificos

A | 90%

8.COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones

) 90%

9.METODOLOGIA

La estrategia responde al
propésito del diagndstico

A | 90%

PROMEDIO

90%

OPINION DE
APLICABILIDAD

Procede su Aplicacion

Procede su aplicacién previo

levantamiento de las
observaciones

Se adjuntan o procede su

aplicacion

17/06/23

08012101

Luis Alberto Nafiez Lirz

964638264

Lugar y fecha

DNI

Firma del

Teléfono

experto




INFORME DE EVALUACION Y OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion Nombre del Autor(a)(res) del
donde labora instrumento instrumento
Luis Alberto Nufiez Lira Docente Satisfaccion Benavente E.(2013)
Universitario del cliente
UNMSM, UCV
Titulo del estudio: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. callao,
2023”
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY EXCELENT j(
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E ﬂDJ Ia
61-80% 81-100% 30
INDICADORES CRITERIOS o611 |2|2|3[3|4|4|5|5|6 [6|7|7]8|8]|8]|9
1|6 |1|6/1|/6|1|6/1(6|1 |6|1(6|1|6|1]|6
5/1|11|2 |2|3/3[{4(4{5/5|6|6 |7|7|8[8[9]|9]|1
0|50 |5|0|5[{0|5[{0{5|0|5 0505058
1.CLARIDAD Esta fo_rmulado_con x 90%
lenguaje apropiado
Esté expresado en conductas X 90%
o actividades,
2.0BJETIVIDAD observables en una
organizacion
Adecuado al avance al X 90%
3.ACTUALIDAD avance de la ciencia y la
tecnologia
4.0RGANIZACION Existe una organizacion X 90%
l6gica coherente
Comprende los aspectos X 90%
(indicadores, escalas,
5 SUFICIENCIA dimensiones) en
cantidad y claridad
Adecuado para valorar la X1 90%
influencia de la VI o la relacion
6.INTENCIONALIDAD entre ambas, condeterminados
sujetos y
contexto
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos X 90%
teorico cientificos
Entre losindices, X 90%
8.COHERENCIA indicadores y las
dimensiones
. La estrategia responde al X 90%
9.METODOLOGIA propésito del diagndstico
PROMEDIO | 90%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previa
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
17/06/23 10352960 L fj Y 952984562
Luis ;ﬁil’:éno‘:Nl'Jﬁez Lira
Lugar y fecha DNI Firma del Teléfono
experto




INFORME DE EVALUACION Y OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion Nombre del Autor(a)(res) del
donde labora instrumento
Mejia Montenegro Genebrardo Docente Calidad de Zeithaml,
Universitario servicio Parasuraman, A. &
UNMSM Berry, L. (1994)

Titulo del estudio: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Aduanera Capricornio

S.A. callao, 2023

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY EXCELENT <—(‘
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E % 'C_)
CRITERIOS 61-80% 81-100% D2
INDICADORES 06|11 ]| 2|2 3 3|4 4 5|5 66778 8 8 9
16|16/ 1 6|1 6/ 1| 6/ 1| 6{1|6| 1 6| 1| 6
5(1({ 122|331 4|4 5 56/ 6| 7788 9|91
0| 5|0|5|0[{5 0|5 0/ 5|0 5| 0/5|/0|5 0[] 50
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
Esta expresado en conductas o X 90%
actividades,
2.0BJETIVIDAD observables en una
organizacién
0
3 ACTUALIDAD Adecu_ado _al avance al avance >< 90 /0
de lacienciay la tecnologia
4.0RGANIZACION Existe una organizacionlégica X 90%
coherente
Comprende los aspectos X 90%
5.SUFICIENCIA gzdlcadores, escalas, dimensiones)
cantidad y claridad
Adecuado para valorar la )< 90%
influencia de la VI o la relacion
6.INTENCIONALIDAD entre ambas, condeterminados
sujetos y
contexto
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos X 90%
tedrico cientificos
Entre los indices, )< 90%
8.COHERENCIA indicadores y las
dimensiones
. 0,
9 METODOLOGIA La egtrgtegla re_zspor)dc_a al )< 90 /0
proposito del diagnéstico
PROMEDIO| 90%
Procede su Aplicacién X
OP|N|()N DE Procede su aplicacion previa
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
19/06/23 09797698 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del Teléfono
experto




INFORME DE EVALUACION Y OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion Nombre del Autor(a)(res) del
donde labora instrumento
Mejia Montenegro Genebrardo Docente Satisfaccion Benavente E.(2013)
Universitario del cliente
UNMSM
Titulo del estudio: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Aduanera Capricornio S.A. callao,
2023”
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY EXCELENT j:
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E ﬂDj 5
61-80% 81-100% D2
INDICADORES CRITERIOS 0| 61122 334 4 5|5/ 66778 8|8]9
1(6|1|6/1 6|1 6/ 1|6/ 1|6|1/6|1| 6| 1|6
5/1( 1|2 |23 3/ 4|4 5/ 5/6/6| 7788 9|9|1
0|5|/0|5|{05 0|5 05[0/5|0[5/0/5|0|5|0
0
1.CLARIDAD Estafo_rmulado_con X 90%
lenguaje apropiado
Esta expresado en X 90%
2 OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en una
organizacién
Adecuado al avance al X 90%
3.ACTUALIDAD avance de la cienciay la
tecnologia
4.0RGANIZACION IE,xisteunaorganizacién x 90%
l6gica coherente
Comprende los aspectos X 90%
5.SUFICIENCIA (i_ndicac_iores, escalas,
dimensiones) en
cantidad y claridad
Adecuado para valorar la X 90%
influencia de la VI o la
6.INTENCIONALIDAD relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos X | 90%
tedrico cientificos
Entre los indices, X 90%
8.COHERENCIA indicadores y las
dimensiones
. La estrategia responde al X 90%
9.-METODOLOGIA proposito del diagnoéstico
PROMEDIO| 90%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacion previa
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacién
19/06/23 09797698 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del Teléfono
experto




-Consentimiento informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION-UIFCA

VINCULAMIENTO ITUCIONAL
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, Miguel Alberto Portocarrero Garcia, Gerente General de la empresa Aduanera
Capricornio .S.A., Identificado con DNI. Nro. 082106394.

REPRESENTANTE DE LA Teléfono fijo: | Teléfono celular:
INSTITUCION
Aduanera Capricornio S.A. (01) 4202022 998 1156 519

Ofrezco mi apoyo en condicidn de:

| Apoyo General (X) | Benefactor material {) | Benefactor inmaterial () |

Al desarrolio de la Investigacion Titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ENPRESA
ADUANERA CAPRICORNIO S.A. CALLAO, 2023 “, que tiene como responsables
a las investigadoras: Espinal Chujutalli, Rosmery Elizabeth y Espinoza Chiclla, Edeli
Daysi.

Por lo que conslta el dia 06, del mes de Junio, ano 2023.

R i

GUEL PORTOCARRERO
Diroctor Gepents Geneld

aene

M

Firmay Sello |



-Base de datos

icio

idad de servi

cal

Variable

Base datos: Calidad de servicio

it21 it2

it2 it3 | it4 it5 it6 it7 it8 it9 itl itll itl it13 itl4 It15 itl6 It1l7 itl8 itl9 it20

itl

N°

2
4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
a1

a2

43

a4
a5

a6

a7

48
49
50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68




69
70

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
20
91

92

93

94
95

96

97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

144




145
146
147
148
149
150
151
152



iente

del cl

ion

Satisfacci

Variable

Base datos: Satisfaccion del cliente
it9 it1C itl11 it12 it13 it14 itl5 it16 itl7 it18 it19 it20 it21 it22 it23 it24 it25 it26 it27 it28 it29 it30 it31 it32 it33 it34 it35

itl it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8

N

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42
43
a4
45
46
a7
48
49
50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64

65
66
67

68
69
70
71

72
73




74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98

99

5

5

100

101 4
102
103

5
3
5
3
4
5
5
5

5
5
5
5

104
105

106 4
107
108
109

5
5
3

110 4

111 4
112

5

1

113 4
114

5

3

115 4
116
117
118
119

3
5
4
5
5
5
5
3
4
3
4
5
4
4
5
3
2

5
5
5
5
5
5
5
5

120
121
122
123

124 5

125 4
126

3

127 4
128
129

5
5

130 4

131 4
132

5

133 4
134
135
136
137
138
139

5
3
5
3
5
5
3
4
5
5
5
3
5
3
4
5
5
5
5

1
1
5
5
3
5

140 3
141
142

5
5

143 4
144
145
146
147

5
5
5
5

148 4
149

5
5
3

150
151

152 4




-Otros anexos necesarios de acuerdo ala naturaleza del problema
Confiabilidad y validez de los instrumentos

Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 14

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad

De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad

De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Nota. Ruiz (2002)
Tabla 15

Resultados del andlisis de confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de
N° de items
Cronbach
Calidad de servicio 0,913 .22.
Satisfaccion del cliente 0,935 35

La prueba piloto para los instrumentos, el alfa de Cronbach obtenido 0,913 y 0,935,
evidencian calidad de servicio y satisfaccion del cliente, ambas variables tienen una
alta confiabilidad.

Validez de los instrumentos

Tabla 16

ey i}




Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento calidad de servicio

N° Grado Nombres y apellidos del experto Dictamen
académico

1 Doctor Abner Chavez Leandro Aplicable

2 Doctor Luis Alberto NUfiez Lira Aplicable

3 Doctor Mejia Montenegro Genebrardo Aplicable

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el instrumento
calidadde servicio, el dictamen obtenido es que el instrumento tiene validez y es
aplicable.

Tabla 17

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento satisfaccion del cliente

Grado ) _
N° o Nombres y apellidos del experto Dictamen
académico
1 Doctor Abner Chavez Leandro Aplicable
2 Doctor Luis Alberto Nufiez Lira Aplicable
3 Doctor Mejia Montenegro Genebrardo Aplicable

El instrumento fue validado por juicio de expertos, para el instrumento satisfaccion

del cliente, el dictamen obtenido es que el instrumento tiene validez y es aplicable.




