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RESUMEN

La investigacion titulada LA GESTION DEL CONTROL ADUANERO EN
ZONA PRIMARIA Y LA SATISFACCION DE LOS PASAJEROS QUE
ARRIBAN EN EL AEROPUERTO INTERNACIONAL JORGE
CHAVEZ”, tiene como objetivo determinar de qué manera la gestiéon del
control aduanero en zona primaria se relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chévez. Se
utiliz6 para alcanzar dicho objetivo el método deductivo, inductivo y
descriptivo y un disefio no experimental, asimismo se aplicé la encuesta a
una poblacién constituida por los pasajeros de la zona primaria del
aeropuerto Internacional Jorge Chavez, los que aproximadamente en un dia
son 369,833. Al calcular el tamafio de la muestra se trabajé finalmente con
384 personas. En cuanto al instrumento de recolecciéon de datos tenemos a
la encuesta que consté de 15 items de tipo cerrado, los mismos que se
vaciaron en cuadros en donde se calcularon las frecuencias y porcentajes,
complementandose con el andlisis e interpretacion de los resultados, lo cual

nos permitié contrastar las hipotesis.

Finalmente se concluyé que la gestion del control aduanero en zona
primaria se relaciona directamente con la satisfacciéon de los pasajeros que

arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Palabras claves: Gestion del control aduanero y la satisfaccion de los

pasajeros.



ABSTRACT

The research entitted THE MANAGEMENT OF CUSTOMS CONTROL
IN PRIMARY AREA AND THE SATISFACTION OF PASSENGERS
ARRIVING AT THE INTERNATIONAL AIRPORT JORGE CHAVEZ ",
aims to determine how the management of customs control in primary
zone is related to the satisfaction of passengers That arrive at the Jorge
Chavez International Airport. The deductive, inductive and descriptive
method and a non-experimental design were used to reach this
objective, and the survey was applied to a population constituted by the
passengers of the primary zone of the Jorge Chavez International
Airport, which in approximately one day are 369,833. When calculating
the sample size, we finally worked with 384 people. As for the data
collection instrument, the survey consisted of 15 closed-type items, the
same ones that were emptied into tables where the frequencies and
percentages were calculated, complemented by the analysis and

interpretation of the results, which Allowed to contrast the hypotheses.

Finally, it was concluded that the management of customs control in
primary zone is directly related to the satisfaction of passengers

arriving at the Jorge Chéavez International Airport.

Keywords: Management of customs control and passenger satisfaction.



INTRODUCCION

La presente tesis referido a la gestiéon del control aduanero en zona
primaria y la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez; en la cual podemos afirmar que los
sistemas de gestion han tenido que irse modificando para dar respuesta
a la extraordinaria complejidad de los sistemas organizativos que se
han ido adoptando, asi como a la forma en que el comportamiento del
entorno ha ido modificando la manera en que incide sobre las

organizaciones.

La calidad en los servicios es un fenémeno muy reciente que viene
enmarcado sobre todo por el profundo y rdpido cambio que se esta
produciendo en la administracién ptblica y privada, en la relacién que
establece con los ciudadanos. Hoy los ciudadanos han dejado de ser los
administrados, mas o menos conformes con los servicios que les daba la
administracién, y han pasado a ser ciudadanos clientes, que saben que
pagan y, en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad vy,
ademds, de calidad entendida desde su punto de vista. Asi, la
administracion se convierte en proveedora de servicios para un

mercado de ciudadanos que le demanda calidad.

La calidad en la gestion ptublica es un punto de convergencia de los
contenidos anteriores, y reconoce que, en todo tipo de organizaciones,
frente a un mundo més dindmico y cambiante, mds competitivo y
exigente, para sobrevivir y prosperar hay que asumir un fuerte
compromiso con la calidad y con los costos. Hay que generar mejoras
en la calidad y reducciones en los costos a un ritmo acelerado, para

mejorar a la vez los cuatro factores principales de la competitividad: los



productos o servicios, la organizacién, la tecnologia y los hombres. Esto
también es vélido para las organizaciones publicas, aunque no haya
competitividad de tipo empresarial, porque hay escasez de recursos,
necesidad de “hacer mas con menos” y demanda creciente de servicios
y sobre todo, de gestion publica (para corregir los desvios del mercado)
por parte de la sociedad, en el contexto de una crisis de la
representatividad politica que solo puede superarse por una apertura a
la participaciéon politica de los ciudadanos y una elevacion de la
capacidad de gestion de una dirigencia politica renovada.

En este contexto la presente investigacion se ha dividido en 05 capitulos
de la siguiente manera:

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema; en el
segundo lo concerniente al marco teérico, seguido por el tercer capitulo
que consta las hipoétesis y variables, cuarto capitulo la metodologia y
quinto y ultimo capitulo se presenta y la presentacion de los resultados,

para luego concluir y recomendar.

Esperando que el presente trabajo contribuya al mejoramiento de los

procedimiento aduaneros dentro del Aeropuerto Jorge Chavez de Lima.
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1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion Problematica

El Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, el mismo que es la mayor
puerta de ingreso de los visitantes que llegan al Pertt por motivo de
turismo. Por lo tanto, el periodo de estancia en el aeropuerto es un

periodo critico que forma parte de la experiencia de viaje del pasajero

Si bien la concesion a un privado se realiz6 con la idea de una mejora
para el Estado, cuando no se hizo un estudio econémico se perdié de
vista quizd el punto mdas importante de una concesién: la eficiencia

para el usuario.

Nuestro aeropuerto ha perdido competitividad. Si tenemos Ila
oportunidad de utilizarlo y/o si le preguntamos a los viajeros,
revisamos las redes sociales o leemos los foros especializados, nos
daremos cuenta de la evaluacién que hacen los mismos usuarios de la

experiencia vivida en nuestro terminal aéreo.

Ello se aprecia primordialmente en la zona primaria del aeropuerto
internacional Jorge Chavez de Lima donde se efecttia la aplicacion y
control de mercancias; el cual es de competencia de la SUNAT
(Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria)

el control de éstos.

Las colas generadas en Migraciones y Aduanas, la ineficiencia en el
embarque, la congestion del transito aéreo, la impuntualidad en las
salidas, las limitadas vias de acceso o la falta de estacionamiento en
horas punta, son sélo algunos aspectos que evalaa el usuario y que el

operador del aeropuerto debe mejorar.
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1.2

Problema de la Investigacion

1.2.1. Problema General

(De qué manera la gestion del control aduanero en zona
primaria se relaciona con la satisfaccién de los pasajeros que

arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera los procedimientos del control aduanero
se relacionan con la satisfaccion de los pasajeros que

arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

¢De qué manera la aplicacion de la normatividad tributaria
se relaciona con la satisfaccion de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

¢De qué manera la utilizaciéon de la tecnologia en el control
aduanero se relaciona con la satisfaccion de los pasajeros

que arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

(De qué manera la atenciéon del personal de control
aduanero se relaciona con la satisfaccion de los pasajeros

que arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez?

12



1.3.

14.

Justificacion

Justificaciéon Tedrica: En el aspecto tedrico se podra verificar que la La
Gestion del Control Aduanero en Zona Primaria y la Satisfaccion de los
Pasajeros que Arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, lo
que servird de fuente y antecedentes posteriores a los estudios
relacionados al tema, abordando como base nuestros resultados
relacionados al estudio y estableciendo los puntos criticos que se
sugiere dentro de la labor de busqueda bibliografica o de autores a las
que se les pueda adaptar y sugerir algunas recomendaciones en el

estudio.

Justificacion Practica: En relacion al aspecto practico, el presente
estudio nos permitird aplicar todas las técnicas que se encuentran
asociadas al desarrollo de las metodologias tanto estadisticas
como de busqueda y referencia, con lo que se iran
perfeccionando las capacidades académicas y profesionales, a su
vez también servirda de referencia para posteriores estudios

relacionados al tema.

Objetivo General

Determinar de qué manera la gestion del control aduanero en zona
primaria se relaciona con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en

el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
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1.4.1. Objetivos Especificos

a)

Determinar de qué manera los procedimientos del control
aduanero se relaciona con la satisfacciéon de los pasajeros

que arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Determinar de qué manera la aplicacion de 1la
normatividad tributaria se relaciona con la satisfaccion de
los pasajeros que arriban en el Aeropuerto Internacional

Jorge Chévez.

Determinar de qué manera la utilizacion de la tecnologia
en el control aduanero se relaciona con la satisfaccién de
los pasajeros que arriban en el Aeropuerto Internacional

Jorge Chévez.

Verificar de qué manera la atencién del personal de control
aduanero se relaciona con la satisfaccion de los pasajeros

que arriban en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

14



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Investigaciones

Patroni (2010: 71) en su investigacién concluye:

a)

Se debe de tener en cuenta que el negocio de almacenamiento de
carga perecible es manejado, en el mercado nacional, en un 85% por
la empresa Frio Aéreo, relegando a Talma al segundo lugar en éste
rubro. Por lo tanto, los incumplimientos con los clientes pueden
llevar a la empresa a disminuir su margen de participaciéon en el

mercado.

Debido al crecimiento, en corto plazo, de las exportaciones, por la
temporada y por crecimiento del mercado, se ha proyectado un
aumento de la demanda para los siguientes meses del afio que, de
no lograr elevar la satisfaccion del cliente, eliminando la tendencia
actual de crecimiento de la variaciéon de la temperatura de los
productos, podria repercutir en una pérdida mayor de ingresos por

pérdida de los mismos.

La metodologia establecida para el inicio de la investigacion fue el
Circulo de calidad de Deming o el Circulo PDCA. En base a esta
metodologia es que se inici6 el proceso de analisis. Durante el
proceso se concluy6 que el servicio de carga perecible incurria en
un 11% de incumplimiento en la variaciéon de temperatura (AT=
1°C) en los servicios ofrecidos de recepcion, almacenaje y traslado
de la carga a la aeronave. Las causas que originaban estos servicios

no conformes eran las siguientes:

o Coordinacién inadecuada entre los involucrados

15



o Incumplimiento de Procedimientos
o Gestidon deficiente de recursos humanos

o Gestidén inadecuada de materiales

d) Para el proceso de traslado de carga se analiz6 la asignaciéon de

recursos en ambas unidades de la empresa, rampa y carga,
descubriendo activos ociosos que podrian agilizar el proceso de
traslado de la carga evitando la sobre exposiciéon de la carga al
medio ambiente. De esta manera establecer un medio de equilibrio
entre las partes de la empresa en lo que respecta a la utilizacién de

activos.

Se, la dltima propuesta de solucion fue la gestion de los recursos
humanos. El anélisis arroj6é una rotacion de 2 personas mensuales
en las operaciones de carga perecible y un incumplimiento en las
capacitaciones de todo el personal de un 65%. Es por ello que los
principales procedimientos que involucran a los operarios no se

desarrollan correctamente:

o Armado de parihuelas en caAmaras apagadas.

o Erréneo cubrimiento de la carga con las mantas térmicas.
Se propuso por tal motivo realizar un andlisis de carga de trabajo,
sueldos, reconocimientos y capacitaciones para obtener personal

calificado y estable en la empresa, disminuyendo errores en

procesos y bajas en la calidad del servicio.

16



Vargas (2013: 89) en su investigacién concluye:

Se pudo conocer lo percibido por los usuarios del aeropuerto José

Joaquin de Olmedo.
a) Selogré determinar las necesidades adyacentes al aeropuerto.

b) Se cuantificoé la satisfacciéon recibida por los usuarios del

aeropuerto.

c) Se identificaron los problemas que se dan dentro del

aeropuerto.
d) Se pudo recoger sugerencias de los usuarios.

e) Se determin¢ la saturacion del aeropuerto en horas pico y no

pico.
Florido (2015: 17) en su investigacién concluye:

a) La influencia de la implementacién del mobile marketing sobre
los niveles de satisfacciéon del pasajero, constatando la necesidad
de integrar en los aeropuertos esta herramienta en sus planes
estratégicos de marketing, ya que aporta multitud de ventajas al
binomio empresa-usuario. Hemos evaluado los inconvenientes
de implementar esta herramienta, pero son exiguos los
obstaculos que interfieren en la operatividad mercantil de los
aeropuertos. La implementaciéon de esta herramienta también
tiene sus inconvenientes y que no seriamos objetivos sino las
mencionaremos en la resoluciéon de este proyecto. Factores como:
incertidumbre, la desconfianza inicial, la forma de pago, mejora
de la conexién a internet, déficit de rapidez en la navegacién,
seguridad, conveniencia, cultura, informacién de la transaccion

del pago, la incompatibilidad de ciertas apps a determinados

17



dispositivos moviles, pantallas de pequefias dimensiones,
carencia de inmediatez a la hora de resolver dudas, etc. Si no se
gestionan bien por parte de las empresas, se transforman en
desventajas para el cliente y al final promedian negativamente en

la satisfaccion global del consumidor.

Los resultados alcanzados avalan que un usuario informado a
través de la app influye positivamente sobre la seguridad-control
del pasajero. Indudablemente cuando el cliente posee toda la
informaciéon en su dispositivo moévil, le estd aportando una
seguridad y autocontrol sobre sus pensamientos y movimientos,
favoreciendo el poder desplazarse en la terminal del aeropuerto
con mayor tranquilidad y optimizacién del tiempo. La app
contribuye a que el pasajero conozca toda la informacién del
vuelo: a qué hora sale, si se demora, la puerta de embarque, etc.
El usuario controla el tiempo que dispone para poder
desplazarse dentro de la terminal y poder tomar un café,
comprar un libro o conocer dichas instalaciones gracias al

planning que le ofrece la app del aeropuerto.

la informacién que aporta la app favorece la percepcion de la
imagen que tienen los pasajeros de la infraestructura
aeroportuaria. Los resultados obtenidos son contundentes, se
demuestra que la informacién que aporta la app favorece
notablemente la percepcién de la imagen de los aeropuertos. De
hecho, la comunicacién constituye un acto de transparencia por
parte de los aeropuertos que facilita a los pasajeros el acceso a
informacién relevante para mejorar su experiencia dentro de la

terminal.

18



d) Las acciones a través de esta herramienta se personalizan en el
mensaje y destinatario, transmitiendo seguridad al usuario. El
pasajero se siente mas seguro a la hora de comprar via online a
través de su dispositivo movil, dado que éste concibe a su
smartphone como un instrumento personal, aportdndole unas
garantias de seguridad a la hora de adquirir productos y
servicios que ha demandado. Generalmente los aeropuertos son

lugares donde muchas veces nos sentimos frustrados.

No sabemos dénde se encuentran los alimentos, ni las tiendas de
regalos mds cercanas, nos sentimos desorientados a la hora de
saber las puertas de embarque, donde estan tus tiendas favoritas,
etc. Hoy dia afortunadamente, gracias a las nuevas apps
aeroportuarias nos ayudan a desenvolvernos en la terminal de
una manera eficiente, ya que estas nos dan informacién a tiempo
real de los vuelos, facturaciéon y controles, equipajes, puerta de
embarque, etc. Ademads, las apps nos ofrecen las mejores
opciones de tiendas, servicios, alimentos, etc. dentro del

aerédromo.
2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Gestion

La gestion tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados 6ptimos de una industria o compafiia,
depende fundamentalmente de cuatro pilares bésicos gracias a
los cuales puede conseguir que se cumplan las metas marcadas.

(Oyle, et al 2006: 31).

Aubert (2007: 36) nos dice que Gestion engloba un conjunto de

elementos de diferente naturaleza una estructura organizativa,
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2.2.2

una serie de précticas directivas, un sistema de representacion y

un modelo de personalidad.

Para Anzola (2002: 56) la gestion administrativa consiste en
todas las actividades que se emprenden para coordinar el
esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de
alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las
cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como

son la planeacién, organizacion, direccién y control.

Mintzberg (1984: 89) asumen el término gestion como la
disposicion y organizacién de los recursos de un individuo o

grupo para obtener los resultados esperados.

»  Caracteristicas de la gestion

La gestion es amplia y delicada, pues de esta depende el
éxito o fracaso de cualquier tipo de empresa. Entre las
principales caracteristicas que se dan en gestién se pueden

citar:

Liderazgo

Objetividad

Continuidad

Toma de decisiones

Gestion Puablica

El funcionamiento del Estado, se origina en el cumplimiento de
sus funciones, del cual se desprenden un conjunto de
actividades, operaciones, tareas para actuar: juridica, politica y

técnicamente

20



La gestion publica estda configurada por los espacios

institucionales y los procesos a través de los cudles el Estado

disefia e implementa politicas, suministra bienes y servicios y

aplica regulaciones con el objeto de dar curso a sus funciones.
A) Elementos centrales de la Gestion Puablica

e La Gestion de politicas

e La Gestion de Recursos Publicos (Sistemas

Administrativos Gubernamentales)

e La Gestion de Programas.

B) Problematica de la Gestion publica
¢ Financiero: Disciplina Fiscal
e Econémico: Uso adecuado de recursos econémicos
e Social: Atencion de necesidades y empleo
e Politico: Gobernabilidad y Legitimizaciéon del Estado
¢ Administrativo: Uso de herramientas de Gestion

Publica.

Andia (2012: 56) nos dice que gestion publica es el conjunto
de acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro
de sus fines, objetivos y metas, los que estdn enmarcados por
las politicas gubernamentales establecidas por el Poder
Ejecutivo. Por la amplitud de los temas que involucra es
compleja y se encuentra sujeta a los intereses y juicio de los

ciudadanos.

21



2.2.3.

La Calidad en la Gestion Pablica

La calidad en la gestion publica debe medirse en funcién de la
capacidad para satisfacer oportuna y adecuadamente las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a
metas preestablecidas alineadas con los fines y propésitos
superiores de la Administraciéon Pdblica y de acuerdo a
resultados cuantificables que tengan en cuenta el interés y las
necesidades de la sociedad .Una gestion publica se orientara a
la calidad cuando se encuentre referenciada a los fines y
propositos ultimos de un Gobierno democratico, esto es,

cuando se constituya en:

o Una gestion publica centrada en el servicio al ciudadano

o Una gestion publica para resultados.

A. Nueva Gestion Pablica: La nueva gestiéon publica como
filosoffa administrativa, fundamenta su argumentacién en la
relevancia de los cambios culturales para el logro de
resultados, respecto a los diferentes problemas practicos de
la Administracién. Lo cual implica la redefinicién de los roles
de los actores de la Administracién Publica en términos de
su capacidad y grado de movilidad, flexibilidad y de aporte
organizacional. (Pintado 2011: 25)

o Entre los enfoques de la NGP abordados, se tiene los

siguientes:

o Reinvencién del gobierno: Sustenta que el Estado mas
que reformarse debe reinventarse, ello permite superar la

administraciéon publica de corte burocratico y dar paso6 a
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una nueva administracién publica gerencial. (Osborne y

Gaebler 1992: 71)

La eficacia del sector ptblico puede ser aumentada mediante
la aplicacion de técnicas y valores del sector privado
empresarial. Especialmente en la reduccion de Ia
inflexibilidad de las formalidades (reglas y procedimientos)
para permitir una mayor iniciativa gerencial asi como el
aumento de la influencia de los ciudadanos, vistos en

términos de clientes.

Los postulados bésicos de la «reinvencion del gobierno»,

pueden ser resumidos de la siguiente forma:

o Los ciudadanos entendidos como clientes deben ser
puestos en primer lugar. Estos se deben identificar
respecto a los productos y servicios que presta la

organizacion.

o Se deben eliminar los procedimientos burocraticos.
Reduccién de tramites en los pasos y operaciones

organizacionales.

o Se debe procurar dar un mayor poder a los empleados,
esto con el fin de obtener resultados y para lo cual, se

debe también volver a lo esencial.

B. Paradigma en gestion publica

a) Gestion posburocratico: Expone un conjunto de
principios que se establecen a través del surgimiento de

una nueva cultura organizacional, nuevos enfoques
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operativos, nuevas tecnologias administrativas, nuevas

misticas y nuevas actitudes. (Barzelay 2003: 106)

El paradigma posburocratico requiere que se transite del
concepto burocrético de interés publico a un concepto de
resultados, medidos desde la valoraciéon que dan a estos

los ciudadanos.

La creacién de valor publico: la gestion publica como
una accioén estratégica, orientada a resultados que son
demandados por la sociedad. En este sentido el Gerente
publico es un actor que debe explotar el potencial del
contexto politico y organizativo en el que estd inmerso

con el fin de crear valor puablico. (Moore 1995: 61)

La gestién por procesos: Este enfoque hace énfasis en la
medicién, a través de indicadores operacionales, de
gestion y de resultados, que se orientan desde los fines
organizacionales y se basan en determinaciones
cuantitativas y cualitativas de impactos sobre ambientes
y/o poblaciones estructuradas, asi como en Ila

satisfaccion ciudadana. (Aguilar 2006: 27)

La Gestion para resultados: Propone que el Estado debe
ser eficiente y ante todo eficaz o estar orientado hacia

resultados, lo cual se logra mediante:
o El redisefio de sus instituciones.

o Una mayor y mejor participacion ciudadana en
cada uno de los niveles del desarrollo de las

politicas publicas.
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o Una mayor transparencia en la actuacién de la

administracion.

o Una mayor responsabilidad y medicion de
resultados por parte de la administraciéon; y
Procesos de rendicion de cuentas de la

administracién sobre sus actividades.
Territorio Aduanero

El territorio aduanero es el ambito terrestre, acuético y aéreo
donde ejerce la soberania la Nacién Argentina y en el que se
aplica un mismo sistema arancelario y de prohibiciones de

caracter econémico a las exportaciones e importaciones.
El Territorio Aduanero puede ser:

o El Territorio Aduanero General es aquel en el cual es
aplicable el sistema arancelario y de prohibiciones de

caracter econémico a las exportaciones e importaciones.

o El Territorio Aduanero Especial 6 Area Aduanera
Especial es aquel en el cual es aplicable un sistema
arancelario especial y de prohibiciones de carécter
econdmico a las exportaciones e importaciones, como por

ejemplo el Reembolso Patagénico.

El Territorio Aduanero estd constituido por las Zonas
Aduaneras:

(http:/ / primeraexportacion.com.ar/documentos-tecnicos)

o La Zona Aduanera primaria: Es aquella parte del
territorio aduanero habilitada para la ejecucion de

operaciones aduaneras de control y verificaciéon y en la

25



que rigen normas especiales para la circulaciéon de
personas y mercaderias y comprende a los locales,
instalaciones, depésitos, plazoletas, los muelles,
atracaderos, aeropuertos, pasos fronterizos, los espacios

aéreos, etc.

Las zonas primarias comprenden los muelles y puertos
de servicio publico, aeropuertos, depdsitos publicos,
privados e instalaciones industriales para desarrollar
procesos de perfeccionamiento activo, los cruces de
fronteras habilitados por normas de la Comunidad
Andina de Naciones CAN y las vias terrestres permitidas
para el traslado de mercancias bajo control aduanero
hasta el lugar donde deban cumplirse las formalidades

aduaneras.

o La Zona Secundaria Aduanera: esta constituida por
todo el territorio aduanero, excluida la zona primaria

aduanera.

Importaciéon: es la introduccion de cualquier
mercaderia al territorio aduanero. Es el acto de
introducir mercaderias a un territorio aduanero con
caracter permanente, definitivo, para su uso y

consumao.

Exportaciéon: es la extraccion de cualquier

mercaderia del territorio aduanero.
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A. Obligaciones de los viajeros:

(http:/ /www.sunat.gob.pe)

o Llenar y firmar la Declaraciéon Jurada de
Equipaje consignando la informaciéon de
cada uno de los rubros, tengan o no equipaje
cuyo ingreso esta afecto al pago de tributos.
En caso de unidad familiar podra presentar
una sola declaraciéon, de acuerdo a lo que

establezca la SUNAT.

o Presentar la Declaracién Jurada de Equipaje
conjuntamente con su pasaporte o

documento oficial a la Autoridad Aduanera.

o Someter su equipaje a los controles y
registros establecidos por la Autoridad

Aduanera.

B. Reglas que rigen el ingreso del equipaje
inafecto del pago de tributos

El ingreso del equipaje inafecto de tributos se

rige por las siguientes reglas:

o La inafectaciéon de tributos solo es aplicable a
los bienes que se ajusten a las cantidades y
condiciones estipuladas en la relaciéon de
equipaje inafecto, y en el caso de los bienes
para uso y consumo del viajero o para
obsequio cuando éstos no excedan del valor

limite permitido.
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o Las inafectaciones se otorgan por cada viaje

y son individuales e intransferibles.

o Los viajeros residentes en zonas fronterizas
que ocasionalmente crucen la frontera, estan
excluidos de este régimen, y se rigen por el
destino aduanero especial de tréfico
fronterizo previsto en la Ley General de

Aduanas.

Los bienes que no se encuentran en la relacion de
equipaje inafecto al pago de tributos (siempre
que hayan sido consignados en la "Declaracion
Jurada de Equipaje-Ingreso) que porten los
viajeros con su equipaje acompafado o no
acompafiado, estan afectos al pago de tributos

conforme a las siguientes reglas:

o Por los bienes considerados como equipaje,
cuyo valor no exceda de US$ 1 000,00 (un mil
y 00/100 de los Estados Unidos de América)
por viaje, un tributo tinico de doce por ciento
(12%) sobre el valor en aduana, hasta un
maximo por afio calendario de US$ 3 000,00
(tres mil y 00/100 dolares de los Estados

Unidos de América).

o Por los bienes que excedan los limites
establecidos en el parrafo anterior, los

tributos normales a la importacion.
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C. Mercancias no declaradas o distintas a lo

declarado

o Si como resultado del control efectuado al
viajero o tripulante o en el reconocimiento
fisico se encuentran bienes no declarados
afectos al pago de tributos, o se detecta
diferencia entre la cantidad o especie
declaradas y lo verificado por la autoridad
aduanera, se procede a la incautaciéon de los

bienes.

o Tratandose de bienes incautados de equipaje
o menaje de casa, podrd acogerse al pago
inmediato de la deuda tributaria aduanera,
recargos respectivos y de la multa
establecida en la Ley General de Aduanas.
Con la cancelacion se procede al

levantamiento automatico de la incautacion.

2.2.5. Gestion de Aduanera

La gestion aduanera en esta etapa se caracterizaba tener una
administracién, gestion aduanera para el despacho de
mercancias se concibié para un modelo econémico de maxima
proteccién y por ello eran muy complicados y costosos: es asi
que se presentaba una declaracion muy detallada ante la
aduana, acompafiada de abundante documentacion relativa a la
operacion que se deseaba realizar; revision minuciosa en
diversas mesas especializadas; periodos de almacenamiento

que podian ser breves o muy largos, ademas el reconocimiento
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aduanero que obligaba a que toda mercancia pasara por un
examen sistemético y en consecuencia por la intervenciéon de un

vista. (Inzam 2001: 85)
Las funciones de la Gestion de aduanas: (MINCETUR (2004)

o Recaudador del fisco, el sistema aduanero asume un rol de
recaudador activo, que reconoce que el cobro ineficiente
perjudica los ingresos del fisco e introduce distorsiones en
la forma en que operan las empresas, afectando la
competitividad nacional. La tendencia actual a la
desgravacion arancelaria no disminuye la importancia de
este rol, pues cuanto mas bajo es el arancel, mas importante
es aumentar la base de contribuyentes efectivos para
reducir el impacto de la desgravacion sobre los ingresos

fiscales.

o Como facilitador del comercio, se enmarca dentro de una
vision de competencia total, en la que sus clientes son
empresas e industrias que compiten en mercados globales.
Como controlador del trafico, producto del incremento de
la actividad comercial y la expansion de los esquemas de
integraciéon econdémica, ademds de proteger la seguridad
nacional, los consumidores, la salud humana, animal y
vegetal y el medio ambiente, las aduanas deben emprender
acciones para la proteccion de la propiedad industrial e
intelectual y la verificacion del cumplimiento de maltiples
disposiciones contenidas en acuerdos y tratados
comerciales, como las reglas de origen para la aplicacion de

preferencias arancelarias.
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Como generador de informacién, la aduana se convierte en
un productor de informacién confiable, oportuna y de fécil
acceso, que permita consolidar un banco de datos til para
todos los interesados en la actividad comercial. La aduana
se constituye en una importante fuente de informacién para
el desarrollo de la inteligencia de mercados y para la
ejecucion de una fiscalizacion inteligente capaz de

optimizar los recursos empleados en el control aduanero.

La aduana moderna se caracteriza por asumir nuevas
précticas que giran alrededor de los conceptos basicos que

se presentan a continuacion: (Maskus, et al 2001: 12)
o Autodeterminacién: se traslada al declarante la
responsabilidad por lo declarado

o El uso del Valor de la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC), que modifica las reglas del juego,
pues limita y regula la forma en que la autoridad
aduanera puede cuestionar el valor declarado de las

mercancias.
o Control inteligente
o Nuevos métodos de recaudacion
o Uso intensivo y distribucién de la informacién
o Organizacion flexible orientada a procesos
o Tecnologia de la informacién
o Estdndares internacionales

o Incorpora nuevas herramientas y técnicas gerenciales
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2.2.6. Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados,
el disefio, la presentacion, la estética, la conservacién, la

durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia

empresarial, es satisfacer las necesidades del consumidor.

La Norma ISO 9000 (2000) define a la calidad como el grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Deming (2000: 88) la calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las
necesidades del mercado. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos.
Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el
producto y la adecuacién del servicio a las especificaciones para

reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Juran (1998: 5) exponen a la calidad como “es la adecuacion para

el uso satisfaciendo las necesidades del cliente “

Para Gutiérrez (1997: 9) la calidad es ante todo satisfaccion del
cliente. La satisfaccion estd ligada a las expectativas que el

cliente tiene sobre el producto o servicio, expectativas generadas
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de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio, la

publicidad, la tecnologia, etcétera.

Para Juran (1997: 102) la calidad puede tener varios
significados, dos de los cuales son muy importantes para la
empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la
estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia
de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas,

cancelacion de contratos de ventas, etc.
Para Juran existe una Trilogia en la calidad:

a) Planeacién de la calidad: Independientemente del tipo de
organizacién, producto o proceso, la planeacion de la
calidad se puede generalizar en una serie universal de
pasos de entrada-salida, llamada mapa de planeacién de la
calidad, y son los siguientes:

~ Identificar a los clientes.
~ Determinar sus necesidades.

~ Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

~ Desarrollar productos con caracteristicas que
respondan de manera 6ptima a las necesidades de

los clientes.

~ Desarrollar un proceso que sea capaz de producir

las caracteristicas del producto.

~ Transferir el proceso de la operacion.
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2.2.7.

b) Control de la calidad: La alta administracion debe utilizar
un proceso universal a fin de controlar las operaciones. Para
controlar un proceso se debe establecer un vinculo de
retroalimentaciéon en todos los niveles y para todos los
procesos; asegurarse de que cada empleado se encuentre en
estado de autocontrol; establecer objetivos de calidad y una
unidad de medicién para ellos; proporcionar a las fuerzas
operativas medios para ajustar los procesos de conformidad
con los objetivos. Los principios de control son la esencia
del control de calidad, antes y ahora, pues si se quiere que
un proceso permita entregar al cliente lo que lo que éste

necesita.

¢) Mejoramiento de la calidad: Esta etapa se basa en la
realizacién de todas las mejoras proyecto por proyecto. Para
ello es necesario establecer un consejo o comité de calidad
que disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad
anual. El comité debera definir la forma de seleccionar cada
proyecto, que deberd incluir nominacién, seleccion,
declaraciones de misién y publicacion del proyecto.
Conforme las practicas de calidad evolucionan, las
organizaciones encuentran diferentes formas de realizar el

mejoramiento de la calidad.
Principios Basicos de Calidad

Un principio de gestién de la calidad es una regla universal y
fundamental para liderar y operar una organizacién, con la
intencion de ayudar a los usuarios a lograr el éxito
organizacional. La aplicaciéon sisteméatica de los ocho principios

proporciona la calidad total: (Ferndndez 2002: 85)
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. Enfoque al cliente: La prioridad ahora es dejar al cliente

satisfecho.

. Liderazgo: Todas las organizaciones necesitan lideres
que guien. Las ideologias de un lider deben de traer

beneficios para todos.

. Participacion del personal: Es necesaria la implicacién de
todo el personal en la organizacién, ya que asi se pueden
obtener las mejores ideas, de todos los trabajadores de

todas las areas de trabajo.

. Enfoque basado en procesos: Las actividades y recursos
deben ser gestionados en base a procesos estratégicos,
operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su

propio control

. Enfoque fundamentado en sistemas: Identificar, entender
y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

. Mejora continua: La organizacién debe comprender y
llevar a cabo nuevos y mejores métodos de trabajo y
procesos organizativos para no estancarse e ir mejorando

continuamente en su actividad.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: A
la hora de tomar una decision, ésta debe estar basada en
hechos, datos e informacién que se posea, y que
garantice una baja posibilidad de errores o la no

existencia de ellos.
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8. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores:
debe existir una correcta relaciéon de interdependencia
de manera que las condiciones y criterios para

seleccionar proveedores se mantengan actualizados.

2.2.8. Administracion

“La administracion es el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos
cumplan eficientemente objetivos especificos. (Harol y Heinz

2012: 15)

La administracion es una actividad de maxima importancia
dentro del que hacer de cualquier empresa, ya que se refiere

al establecimiento, bisqueda y logro de objetivos.

Stephen et al (2005: 8) Administracién consiste en coordinar
las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera

eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.

Harold et al (2004: 6) La administraciéon es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en
grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos. Funcién que debe ampliarse cuando:

a. Cuando desempefian como administradores, los
individuos deben ejercer las funciones administrativas
de planeacién, organizacion, integracién de personal,

direccién y control.

b. La administracion se aplica a todo tipo de

organizaciones.
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2.2.9.

Se aplica a administradores de todos los niveles

organizacionales.

La administracién de todos los administradores es la

misma: generar un superavit.

La administracion persigue la productividad, lo que

implica eficacia y eficiencia.

Procesos de la Administraciéon

La

administraciéon es un proceso consistente en la

distribuciéon y asignaciéon correcta de recursos de la

empresa para poder alcanzar eficientemente los objetivos

establecidos por medio de las actividades de Planeacion,

Organizacién, Direccion, Control.

a)

Planeacién: La planeaciéon consiste en fijar el curso
concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo, y la determinacién de
tiempos y niimeros necesarios para su realizacion. ".A.

Reyes Ponce.

“La planeacion es el primer paso del proceso
administrativo por medio del cual se define un
problema, se analizan las experiencias pasadas y se

embozan planes y programas”. (Fernandez 1991: 55)

Organizacion: La organizacién contribuye a ordenar
los medios para hacer que los recursos humanos
trabajen unidos en forma efectiva hacia el logro de los

objetivos generales y especificos de la empresa. “La

37



organizaciéon conlleva una estructura que debe
considerarse como un marco que encierra e integra las
diversas funciones de la empresa de acuerdo con un
modelo que sugiere orden, arreglo y relacion

armonica. (Koontz, Weihrich 2004: 132)

Goémez (1994: 54) Organizacion es la coordinacién de
las actividades de todos los individuos que integran
una empresa con el propésito de obtener el maximo
de aprovechamiento posible de elementos materiales,
técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que

la propia empresa persigue.

Direccion: Consiste en coordinar el esfuerzo comun
de los subordinados, para alcanzar las metas de la
organizacion (Burt K. Scanlan, (2000: 23). Direccion
consiste en dirigir las operaciones mediante la
cooperacion del esfuerzo de los subordinados, para
obtener altos niveles de productividad mediante la

motivacion y supervision.
Esta funcién comprende las siguientes etapas:

o Autoridad. Forma en que se delega y se ejercen las
acciones durante el desarrollo de las actividades y

btisqueda de los objetivos y metas planeadas.

o Comunicaciéon. Forma en que se establecen los
canales de comunicacién y fluye la comunicacién

al interior y exterior de la empresa.

o Supervision. Verificar que las actividades se lleven

a cabo conforme se plane6 y ordeno.
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2.2.10.

d) Ejecucién: Para llevar a cabo fisicamente las
actividades que resulten de los pasos de planeaciéon y
organizaciéon, es necesario que el gerente tome
medidas que inicien y continGen las acciones
requeridas para que los miembros del grupo ejecuten
la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el
gerente para poner el grupo en accion estd dirigir,
desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los
miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo
mediante su propia creatividad y la compensacién a

esto se le llama ejecucion.

e) Control: El control es un proceso mediante el cual la
administracién se cerciora si lo que ocurre concuerda
con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los
contrario, sera necesario que se hagan los ajustes o
correcciones necesarios. El control tiene como objeto
cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con

los planes establecidos. (Ibid.: 24)
Administracién del Desempeiio Laboral

En una organizacién no existe un control con medidores que
indiquen si sus trabajadores van en la direccion correcta o no,
las empresas tienen que construir sistemas de administraciéon
del desempefio que les permitan verificar si su personal estéd
avanzando o si, por el contrario, tiene problemas que
requieren acciones de mejora. Es aqui donde se puede
observar la utilidad de usar la evaluaciéon del desempefio de

los empleados. (Miinch 1997: 34)
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La administraciéon del desempefio es una de las practicas de
administracién mds ampliamente desarrolladas, sin embargo
aun continda siendo una fuente de frustracion para los

administradores.

La administracion del desempefio es una de las practicas de
administracién mas ampliamente desarrolladas, sin embargo
aun continda siendo una fuente de frustracion para los

administradores.

Toda Administraciéon del desempefio es un ciclo dinamico,
que evoluciona hacia la mejora de la organizacién como un
ente integrado. Como todo ciclo consta de etapas, las cuales

pueden ser observadas. (Garcia 2003: 13)

e Conceptualizacion: es la fase en la que la organizacion

identifica el mejor rendimiento al cual desea dirigirse.

e Desarrollo: es la fase en que la organizacion examina
donde el rendimiento actual esta variando en funcién a

los niveles deseados.

e Implementaciéon: en la forma tradicional se realizaba
mediante mecanismos informales de monitoreo del
desempefio  actual, seguido de sesiones de
entrenamiento, revisiones periddicas del desemperfio,
entre otras; sin permitir al empleado tomar control de su

propio desarrollo del desempefio.

e Retroalimentacion: es importante durante todo el
proceso y también después de la evaluaciéon para que el

empleado sepa cual son los puntos que debe reforzar
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para mejorar su desempefio, en miras de mejorar el

desempefio integral de la compafia.

e Evaluacion: en esta etapa se utilizan las medidas de
desempefio para monitorear los indicadores especificos
de desempefio en todas las competencias y determinar

como se estan respondiendo los objetivos.

Un factor muy importante para la administraciéon del
desempefio es la evaluaciéon continua del empleado, pues
este sistema no puede ser por ningtn motivo estatico, debe
evolucionar  constantemente y ser cuidadosamente

monitoreado para una mejora continua.

Alles (2006: 62) explica que el andlisis de desempefio o la
gestion de una persona es el instrumento para dirigir y
supervisar al personal, también para lograr el desarrollo
personal y profesional del colaborador, como la mejora
permanente de resultados de la organizacion y el

aprovechamiento adecuado del recurso humano.

Para Ivancevich (2005: 258) la administracién del desempefio
es un proceso por el que los ejecutivos, gerentes y
supervisores alinean el desempefio de los trabajadores con
las metas de la empresa. Es fundamental tener en cuenta que
una estrategia ttil es alinear los objetivos del desempefio de
los colaboradores como con los objetivos de desempefio de la

empresa para logra un desempefio superior.

Mondy y Robert (2005: 38) la evaluacion de desemperio es
un sistema formal de revision y evaluaciéon del desempefio

laboral individual o de equipos. Mientras que la gestién del
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desempefio se enfoca en los procesos organizacionales que
determinan que tan bien se desempenan los colaboradores, el

equipo y finalmente la organizacion.
2.2.11. Organizacién

Las organizaciones se encuentran en la necesidad de adecuarse
a los cambios, resultando necesario repensar los esquemas
tradicionales sobre los cuales se disefiaron sus estructuras y
procesos, aunado a la aplicacion de nuevos esquemas de
gestion del talento humano, dirigidos a optimizar el potencial y
conocimientos de las personas que integran las organizaciones.
Este nuevo escenario se enmarca dentro de lo que los tratadistas
de tema, tal es el caso de ha definido como la era de

conocimiento. (Chiavenato 2009: 22).

Quintero (2008: 33, 34) expresan que “el manejo del capital
humano en las organizaciones, se convierte en elemento clave
de sobrevivencia, por tanto, la coordinacién, direccidn,
motivacién y satisfacciéon del personal son aspectos cada vez
mas importantes del proceso administrativo”. De acuerdo a lo
planteado los equipos gerenciales o directivos de las
organizaciones, deben estar muy atentos a conocer y trabajar la
motivacioén y satisfaccion de las necesidades de sus integrantes,
de alli la pertinencia de realizar estudios periddicos que
permitan medir estos aspectos, adquiriendo importancia los

estudios del clima organizacional.

Segiin Garrido (2006: 18) se admite la existencia de un
comportamiento orientado hacia fines como caracteristica
fundamental de las organizaciones sociales de las cuales se

ocupa la administracién, entonces es necesario entender la
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organizacion desde la perspectiva de sus propositos y de los
medios por los cuales pretende alcanzarlos y por tanto es
preciso comprender los elementos que determinan el

comportamiento estratégico de las organizaciones.

Figura N° 02

Empresa Entorno

Estrategia

Fuente: Garrido, 2006, P 9

Salcedo (2006: 355) Una forma aprendida de hacer en la
organizacion que se comparte por sus miembros, consta de un
sistema de valores y creencias bésicas que se manifiesta en
normas, actitudes, conductas, comportamientos, la manera de
comunicarse, las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo, la historia compartida, el modo de dar cumplimiento
a la misién y la materializaciéon de la visién, en su interacciéon

con el entorno, en un tiempo dado.
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2.2.12.

Capacitacion

La capacitacién es el proceso mas importante en la gestion de
recursos humanos, debido a la toma de decisiones que se tienen
que optar en situaciones donde confluyen intereses comunes

entre el candidato y la organizacion.

El proceso de captacion de recursos humanos es de vital
importancia para la organizacién, ya que del éxito de la
ejecucion de sus programas dependera la atencién satisfactoria
de las necesidades de nuevo personal que responda a los

requerimientos técnicos de sus unidades productivas o

administrativas. (Koontz / Weihrich 2015: 87)

La capacitacién se dirige al mejoramiento de la calidad de los
recursos humanos, valiéndose de todos los medios que le
conduzcan al incremento de conocimientos, al desarrollo de
habilidades y al cambio de actitudes en cada uno de los

individuos que conforman la empresa.
La necesidad de capacitacién puede manifestarse en:

1. Datos de seleccion de personal
2. Evaluaciones de desempefio

3. Capacidad, conocimientos y experiencia de los

trabajadores

4. Introduccién de nuevos métodos de trabajo, maquinaria

0 equipos
5. Planificacion para vacantes o ascensos en un futuro

6. Leyesy reglamentos que requieran entrenamiento.

44



2.2.13.

Koontz (2015: 88) el “Captaciéon de recursos humanos tiene
como propésito de armonizar la satisfacciéon de las necesidades
de los actores del mercado laboral: la organizacion y la persona;
y se ejecuta a través de los programas de Reclutamiento,

Seleccion e Induccion de Personal”.
Talento Humano

La gestion del talento en las organizaciones, se recomienda
como primer paso desarrollar el talento interno e insertar
nuevo. Entonces, se debe poner especial atencion al proceso de

reclutamiento para elegir los mejores canales para reclutar.

Bernardez (2008: 193) Sefiala que la mayor parte de la literatura
econémica y legal especializada, llaman capital intangible a la
combinacién de otros activos y bienes que construyen tres tipos
de capital: capital intelectual, capital humano y capital social.
Autor sintetiza que la acumulacién de capital intangible,
humano y social es a la vez una caracteristica y una causa del

desarrollo econémico.

Segun Deloitte (2001) en su publicaciéon Talento de vanguardia,
las compafiias con programas de talento efectivo comparten en
comun los siguientes rasgos:

o Crean planes de carrera claros.

o Desarrollan un flujo de liderazgo robusto.

o Inspiran confianza en el liderazgo.

o Se enfocan en los mejores.

o Se comunican de manera efectiva.
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2.2.14.

Estas buenas practicas evidencian la marcada importancia de
crear una cultura basada en valores, un liderazgo que los
modele y promueva un alto desempefio y la creacion de valor.
Nuevamente el desarrollo de los niveles de liderazgo
intermedio prevalece como recurso vital para el desarrollo del

talento en la organizacion.

Gestion del Talento Humano

El uso adecuado de los recursos de una empresa, el talento
humano, no solo representa el esfuerzo o la actividad humana de
un grupo de individuos, sino también debe considerarse los
factores representativos de estos individuos, al realizar una
actividad, tales como conocimientos, experiencias, motivacion,
intereses  vacacionales, actitudes, aptitudes, habilidades,

potencialidades, salud, etc. (http:/ /www.sisman.utm.edu)

Chiavenato, (2002: 6) La gestion del talento humano es un area
muy sensible a la mentalidad que predomina en las
organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la 8 cultura de cada organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada,

los procesos internos y otra infinidad de variables importantes.

Anzola (2002: 70) menciona que gestiéon administrativa consiste
en todas las actividades que se emprenden para coordinar el
esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de
alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las
cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como

son la planeacioén, organizacion, direccién y control.

46



L.

Objetivos de la Gestion del Talento Humano
(Chiavenato 2002: 6)

. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y

realizar su misién: no se puede imaginar la funciéon

de RH sin conocer los negocios de una organizacion.

. Proporcionar competitividad a la organizacién: esto

significa saber emplear las habilidades y la

capacidad de la fuerza laboral.

. Suministrar a la organizaciéon empleados bien

entrenados y motivados: Dar reconocimiento a las
personas y no solo dinero constituye el elemento

béasico de la motivacién humana.

. Permitir el aumento de la autorrealizacion y Ila

satisfaccion de los empleados en el trabajo: los
empleados no satisfechos no necesariamente son los
mas productivos, pero los empleados insatisfechos
tienden a desligarse de la empresa, se ausentan con

frecuencia y producen articulos de peor calidad.

. Desarrollar y mantener la calidad de vida en el

trabajo: Calidad de vida en el trabajo (CVT) es un
concepto que se refiere a los aspectos de la
experiencia de trabajo, como estilo de gerencia,
liberta y autonomia para tomar decisiones, ambiente
de trabajo agradable, seguridad en el empleo, horas
adecuadas de trabajo y tareas dignas, con el objetivo
de convertir la empresa en un lugar atractivo y

deseable.
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f. Administrar el cambio: En las tltimas décadas hubo
un periodo turbulento de cambios sociales,

tecnologicos, econémicos, culturales y politicos.

g. Establecer ~ politicas  éticas y  desarrollar
comportamientos socialmente responsables: tanto las
personas como las organizaciones deben seguir

patrones éticos y de responsabilidad social.
2.2.15. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del Usuario es la base de los sistemas de gestion
de la calidad. Los usuarios necesitan productos y servicios que
satisfagan sus necesidades y expectativas. Los requisitos del
usuario pueden estar especificados por el usuario de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion, pero en cualquier caso, es finalmente el cliente el

que determina la aceptabilidad del producto.

La satisfaccion del usuario va a ser el resultado de comparar sus
expectativas con la percepciéon del producto o servicio recibido
(Pérez 2006 :62). Cuanto mads positiva sea la percepcion del
usuario sobre el servicio recibido, y en la medida en que se
corresponda con sus expectativas, mayor serd la satisfacciéon del

usuario.

Pérez (2006: 78) menciona que la satisfaccion del usuario es una
de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio
consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen
los usuarios respecto a la organizacién, determinando cuél es la
necesidad que el cliente espera y cudl es el nivel de bienestar

que espera que le proporcionen.

48



La satisfaccion del usuario serd la mejora continua la via mas
eficaz para lograr satisfacer las expectativas de los usuarios.
Asi, resulta imprescindible que todos los trabajadores se

involucren en el logro de la calidad de servicio.

Lamb (2006: 63) la satisfaccion del usuario es la evaluaciéon que
hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus
necesidades y expectativas. El no satisfacer necesidades y
expectativas resulta en insatisfacciéon con el bien o servicio.
Tener satisfechos a los usuarios actuales es tan importante
como atraer nuevos, y mucho menos costoso. Las empresas que
tienen fama de dar altos niveles de satisfaccién al usuario hacen

las cosas de manera diferente de la de sus competidores.
2.2.16. Aero Puerto Internacional Jorge Chavez (AIJCH)

El AIJCH se encuentra ubicado en la Provincia Constitucional
del Callao, principal eje maritimo-aéreo del Pert, con grandes
perspectivas de desarrollo para la distribucién de productos de
importacion y salida de exportaciones. Es el principal punto de
entrada al pais y representa la imagen inicial y final de la
ciudad de Lima y del Perti, pues conecta al pais con el resto del
mundo. Debe anotarse que Lima y el Pert se encuentran
ubicados en una posicién estratégica, por lo que el AIJCH es un
hub aeroportuario natural (LAP, 2009b). Cuenta con 27 destinos
internacionales sin escalas y 15 destinos nacionales sin escalas,
segin LAN Pera. Ademas, el AIJCH tiene grandes perspectivas
de desarrollo como eje articulador en lo que a carga se refiere,
ya que Lima, la capital y la ciudad més importante del Perq,
congrega casi 70% de la industria y el comercio peruanos.

También es la principal alternativa de comunicacién que tiene
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el pais, debido a las caracteristicas de su territorio y a que su
infraestructura de transporte terrestre no ha sido totalmente

desarrollada. (Mendiola et al2001: 63-64)

Los aeropuertos requieren de terceros para brindar un servicio
adecuado a sus clientes, por ello existen empresas que brindan
servicios de mantenimiento, construccién de infraestructura,
proporcionan equipos de seguridad, vestimenta, etc. E1 AIJCH
ha dado en concesiéon la mayor parte de servicios no
aeroportuarios y algunos aeroportuarios a LAP, la cual es la
encargada de atender en forma adecuada necesidades que
requieren de la contratacion de diversos proveedores, como es
el caso de Talma que brinda los servicios de rampa, servicio a
pasajeros, manejo y almacenaje de carga; Swissport GHB Pert
que brinda el almacenamiento de carga aérea; y Exxon Mobil
que opera la planta de abastecimiento de combustible, entre

otros (Camara de Comercio de Canada. (2007 34).

Las actividades que se realizan en el AIJCH se dividen en dos
ambitos, el primero es el de los servicios de aeronavegacion,
que en su gran mayoria son realizados por Cérpac con muy
poca participacion de LAP; mientras que en el segundo se
encuentran los servicios aeroportuarios y no aeroportuarios o
comerciales, que agrupan servicios como embarque
desembarque, almacenamiento, alquiler de locales, alquiler de
oficinas y counters, estacionamiento y rampas, entre otros.
Estos son los que se encuentran a cargo del concesionario o

tercerizados a otros agentes econémicos.
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2.3. Marco Legal

2.3.1. Decision 778 de la Comision de la Comunidad Andina -

Régimen Andino sobre Control Aduanero

Articulo 2.- El control aduanero se aplicard al ingreso,
permanencia, traslado, circulacién, almacenamiento y salida
de mercancias y sobre unidades de transporte y de carga,
hacia y desde el territorio aduanero nacional de cada Pais

Miembro.

Asimismo, el control aduanero se ejercerd sobre las personas
que intervienen en las operaciones de comercio exterior y
sobre las que entren o salgan del territorio aduanero nacional

de cada Pais Miembro.

Articulo 3.- Para los efectos de la presente Decisiéon se

entendera por:

Analisis de Riesgos: El uso sistematico de la informacién
disponible para determinar la frecuencia de los riesgos
definidos y la magnitud de sus probables consecuencias, asi
como el tipo y amplitud del control a efectuar en las

diferentes fases del control aduanero.

Control Aduanero: El conjunto de medidas adoptadas por la
administracién aduanera con el objeto de asegurar el
cumplimiento de la legislacion aduanera o de cualesquiera
otras disposiciones cuya aplicacion o ejecucion es de

competencia o responsabilidad de las aduanas.

Control Aduanero Basado en la Auditoria: Consiste en un

control o una auditoria que realiza la Administracion
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Aduanera después del levante de las mercancias. Este control
puede tener en cuenta declaraciones aduaneras especificas o
abarcar regimenes aduaneros de ingreso o salida de
mercancias, llevadas a cabo durante un periodo
determinado. La auditoria puede tener lugar tanto en las
oficinas de la Administracion Aduanera como en las

instalaciones de la entidad auditada.

Deuda Aduanera: El monto total de los tributos aduaneros y
demds gravamenes exigidos, incluidos los importes de las
multas y recargos, asi como los intereses moratorios y
compensatorios, aplicables a una determinada mercancia,
con arreglo a las disposiciones contenidas en esta Decision y
las sefialadas en la legislacion nacional de cada Pais

Miembro.

Evaluacién de Riesgo: Proceso general de identificacion de
riesgos, andlisis de riesgos, evaluacion de riesgos y

establecimiento de prioridades.

Evaluaciéon de Riesgos y Establecimiento de Prioridades:
Proceso de comparar los resultados del analisis de riesgos
con los criterios de riesgo, para determinar si el riesgo y/o su

magnitud es aceptable o tolerable.

Gestion de Riesgo: Actividades coordinadas por las

administraciones para canalizar y controlar el riesgo.

Indicadores de Riesgo: Criterios especificos que, tomados en
conjunto, sirven como una herramienta préctica para
seleccionar y controlar los movimientos que representen un

riesgo potencial de incumplimiento de las leyes aduaneras.
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Mercancias Sensibles: Las mercancias con alto perfil de

riesgo de fraude aduanero.

Perfil de Riesgo: Descripcion de un conjunto de riesgos, con
una combinacién predeterminada de indicadores de riesgo,
con base en la informacién que ha sido reunida, analizada y

categorizada.

Riesgo: La probabilidad de que se produzca un hecho en
relacién con la entrada, salida, transito, almacenamiento,
entrega y destino de las mercaderias, que constituya un
incumplimiento de la normativa aduanera o de otras
disposiciones cuya aplicacion sea de competencia o

responsabilidad de las Aduanas.

Territorio Aduanero Nacional: El definido por cada Pais

Miembro en su legislacién nacional.

Tributos Aduaneros: Todos los impuestos, contribuciones y
tasas de cardcter aduanero. Asimismo, comprende los
derechos antidumping o compensatorios, el impuesto sobre
las ventas al valor agregado o similares que sean cobrados

con ocasion de las operaciones de comercio exterior.

Articulo 5.- Las acciones de control e investigacion
efectuadas por las Administraciones Aduaneras de cada Pais

Miembro, tienen por objeto comprobar:

a. La exactitud de los datos declarados relativos a las
destinaciones amparadas en una o mas declaraciones
presentadas por un declarante durante un determinado

periodo de tiempo.
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b. El cumplimiento de los requisitos exigidos a mercancias
ingresadas a un Pais Miembro mientras permanezcan
bajo un régimen de perfeccionamiento activo o de
importacion temporal o cualquier régimen de
importacion con suspension de tributos o con

tratamiento preferencial.

c. El cumplimiento de los requisitos exigidos a las
mercancias ingresadas a un Pais Miembro al amparo de
uno de los demds destinos aduaneros o con la exenciéon

de tributos.

d. La legal circulacién de las mercancias en el territorio

aduanero de cada Pais Miembro.
2.3.2. Ley General de Aduanas, Decreto Legislativo N° 1053

Articulo 1°.- El presente Decreto Legislativo tiene por objeto
regular la relaciéon juridica que se establece entre la
Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria -
SUNAT vy las personas naturales y juridicas que intervienen
en el ingreso, permanencia, traslado y salida de las

mercancias hacia y desde el territorio aduanero.

Articulo 10°.- Administracion Aduanera La Administracion
Aduanera se encarga de la administraciéon, recaudacion,
control y fiscalizacién aduanera del trafico internacional de
mercancias, medios de transporte y personas, dentro del

territorio aduanero.

Articulo 11°.- Condiciones minimas del servicio El

Ministerio de Transportes y Comunicaciones garantizard que
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los puertos, aeropuertos o terminales terrestres

internacionales cuenten con:

a. Instalaciones adecuadas para el desempefo apropiado

de las funciones de la Administracién Aduanera.

b. Patio de contenedores o de carga y zonas de
reconocimiento fisico y de desconsolidacion de
mercancias, proporcionales al movimiento de sus

operaciones.

2.3.3. Ley N° 27444: Procedimientos administrativos

Articulo 3.- La presente Ley tiene por finalidad establecer el
régimen juridico aplicable para que la actuacién de la
Administracion Publica sirva a la proteccion del interés
general, garantizando los derechos e intereses de los
administrados y con sujecién al ordenamiento constitucional

y juridico en general.

1. El  procedimiento  administrativo se  sustenta
fundamentalmente en los siguientes principios, sin
perjuicio de la vigencia de otros principios generales del

Derecho Administrativo:

1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades
administrativas deben actuar con respeto a la
Constitucién, la ley y al derecho, dentro de las
facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con

los fines para los que les fueron conferidas.

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los

administrados gozan de todos los derechos vy
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garantias inherentes al debido procedimiento
administrativo, que comprende el derecho a exponer
sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a
obtener una decision motivada y fundada en
derecho. La institucion del debido procedimiento
administrativo se rige por los principios del Derecho
Administrativo. La regulacion propia del Derecho
Procesal Civil es aplicable s6lo en cuanto sea

compatible con el régimen administrativo.

1.3. Principio de impulso de oficio.- Las autoridades
deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento
y ordenar la realizacién o préctica de los actos que
resulten convenientes para el esclarecimiento y

resolucién de las cuestiones necesarias.

1.4. Principio de razonabilidad.- Las decisiones de la
autoridad administrativa, cuando creen
obligaciones, califiquen infracciones, impongan
sanciones, o establezcan restricciones a los
administrados, deben adaptarse dentro de los
limites de la facultad atribuida y manteniendo la
debida proporcion entre los medios a emplear y los
fines publicos que deba tutelar, a fin de que
respondan a lo estrictamente necesario para la

satisfaccion de su cometido.
2.4. Glosario de términos

Aduana.- Organismo responsable de la aplicacién de la Legislacion
Aduanera y del control de la recaudacién de los derechos de

Aduana y demads tributos; encargados de aplicar en lo que
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concierne la legislacién sobre comercio exterior, generar las
estadisticas que ese trafico produce y ejercer las demas funciones
que las leyes le encomiendan. El término también designa una parte
cualquiera de la administracién de la aduana, un servicio o una

oficina (http:/ /www.aduanet.gob.pe/aduanas).

Accién de Control Aduanero.-.Acto o actuaciéon de la autoridad
aduanera con relaciéon a la verificacion del cumplimiento de las
obligaciones y formalidades que se encuentra encargada de
controlar, se clasifican en acciones de control ordinario y
extraordinario, conforme a la Ley General de Aduanas

(http:/ /www.sunat.gob.pe)

Calidad: aquella propiedad o al conjunto de ellas que estan
presentes en las personas o en las cosas y que son las que en
definitivas cuentas nos permitirdn apreciarlas y compararlas con
respecto a las restantes que también pertenecen a su misma especie o

condicion (http:/ /www.definicionabc.com/ general/ calidad.php).

Calidad de Atencién: Categoria historica concreta que expresa la
armonia entre los servicios prestados, el sistema de normas
valorativas y expectativas existentes referentes a la atencién de la

salud.

Centros de Atencion en Frontera (CAF). Conjunto de instalaciones
que se localizan en una porcién del territorio nacional, cercano a
uno o mas pasos de frontera, que incluye rutas de acceso, recintos,
equipos y mobiliarios necesarios para la prestacion del servicio de
control fronterizo del flujo de personas, medios de transporte y
mercancias, en el que acttian las entidades ptblicas competentes de
control fronterizo que brindan servicios de facilitacién, control y

atencion al usuario (http:/ /www.sunat.gob.pe).

57



Control Aduanero: Conjunto de medidas tomadas con vistas a
asegurar la observancia de las leyes y reglamentos que la Aduana
esta encargada de aplicar. Estas medidas pueden tener un carécter
general y aplicarse, por ejemplo, a todas las mercancias que entran
al territorio nacional, o presentar un cardcter particular, en razén
especialmente de: a) Una localizacién geogréfica (zona de vigilancia
aduanera, etc.); b) La naturaleza de las mercancias (mercancias
posibles de derechos elevados, etc.); y c) El régimen aduanero

aplicado a las mercancias (transito aduanero, etc.).

Cliente: es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Conformidad: Es el grado hasta el cual los miembros de un grupo
social cambiardn su comportamiento, opiniones y actitudes para

encajar con las opiniones del grupo.

Equipaje: Se considera equipaje a todos los bienes nuevos o usados,
que un viajero pueda razonablemente necesitar, siempre que se
advierta que son para su uso o consumo, de acuerdo con el
propésito y duracién del viaje y que por su cantidad, naturaleza o
variedad se presuma que no estan destinados al comercio o

industria.

Fidelizacién: Estrategia del marketing la cual permite que las
empresas consigan clientes fieles a sus marcas, es importante
sefialar que la fidelizaciéon no es lo mismo que retener al cliente,
pues para que un cliente sea fiel a un producto o un servicio, este

debe tener la voluntad de adquirirlo sin un compromiso
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establecido, las ganas de comprarlo por considerar que se trata de
un producto de calidad bastaran para que el cliente permanezca

atado moralmente al producto (http://concepto.de/fidelizacion).

Gestion Aduanera: Conjunto de procesos que se ejecutan para
realizar operaciones comerciales (importacion y exportaciéon) donde
interactian importadores, exportadores, agentes de aduanas,
consignatarios, etc.; para lograr un despacho maés répido y agil de la
mercancia que fluye por la Aduana, evitando tiempos de espera
innecesarios, para alcanzar intercambio de documentos e

informacion eficaz y un mayor control de la mercancia.

Gestion de calidad: Consiste en la totalidad de los medios por los
cuales se logra la calidad, es decir, como piensan la alta direccién
sobre calidad; asi la gestion de calidad incluye tres procesos:
planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la

calidad. (Beltran 1999: 45)

Legislaciéon Aduanera: Conjunto de disposiciones legales y
reglamentarias concernientes a la importacion, exportaciéon y demas
destinaciones aduaneras de mercancias que la Aduana esta
expresamente encargada de aplicar, y las reglamentaciones
eventuales dictadas por la Aduana en virtud de atribuciones que le

han sido otorgadas por ley.

Paso de frontera. Lugar convenido, como resultado de
negociaciones entre el Ministerio de Relaciones Exteriores del Pert
y su homologo de cualquier otro pais limitrofe, para habilitar en
ellos el ingreso y salida legal del territorio nacional, de personas,

medios de transporte y mercancias (http:/ /www.sunat.gob.pe).
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Procedimiento administrativo: es considerado la serie de actos en
que se concreta la actuaciéon administrativa para la realizacion de
un objetivo en especifico. La naturaleza de este procedimiento es la

emision de un acto administrativo.

Puesto de control aduanero (PCA). Recintos establecidos por la
SUNAT, ubicados en los pasos de frontera o en otras partes del
territorio aduanero, cuya finalidad es el control de personas,
mercancias y medios de transporte; en donde se ejecuta un conjunto
de medidas destinadas a prevenir y reprimir el contrabando y otros
ilicitos aduaneros, asi como brindar servicios asignados por la

Administracion Aduanera.

Responsabilidad: es la virtud o disposiciéon habitual de asumir las
consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante

alguien (http:/ /www.fundacioncanfranc.org).

Servicio: “Para los efectos de esta guia entiéndase por servicio, al
ambiente, equipamiento y / o recursos humanos, donde se efecttian
los procesos. Estos pueden ser asistenciales, administrativos y de

apoyo a la atencién médica.

Tiempo de despacho: El tiempo en dias calendario, que
corresponde desde el inicio al término de cada uno de los tradmites

realizados, desde la llegada al puerto hasta el retiro de la aduana.

Zona primaria aduanera: Es aquel lugar del territorio aduanero
nacional habilitado por la Aduana para la realizacion de las
operaciones materiales de recepcién, almacenamiento 'y
movilizaciéon de mercancias que entran o salen del pais, donde la
autoridad aduanera ejerce sin restricciones su potestad de control y

vigilancia.
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3.1.

3.2

CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES

General

La gestion del control aduanero en zona primaria se relaciona
negativamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chévez.

Hipétesis Especificas

a) Los procedimientos del control aduanero se relaciona
negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

b) La aplicacion de la normatividad tributaria se relaciona
negativamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

c) La utilizacién de la tecnologia se relaciona negativamente con la
satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez.

d) La atencién del personal de control aduanero se relaciona
negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
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3.3. Identificacion de las Variables
Variable Independiente (VI)

Gestion del control aduanero

Variable Dependiente (VD)

Satisfaccion de los pasajeros

3.4. Operacionalizacidn de las Variables

VARIABLES

INDICADORES

VI: °

Gestion del control

Procedimiento del control
aduanero.

Normatividad tributaria

Satisfacciéon de los
pasajeros

aduanero
e Tecnologia
e Atencion del personal
.
VD: e Tiempo de atencién

Ambiente/ Confort
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3.5. Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

General

;De qué manera la gestion del control
aduanero en zona primaria se relaciona

General

Determinar de qué manera la gestion del
control aduanero en zona primaria se

General

La gestion del control aduanero en zona
primaria se relaciona negafivamente con la

Gestion del control

+ Procedimiento del
confrol aduanero
» Normatividad

con la satisfaccion de los pasajeros que | relaciona con la safisfaccion de los safisfaccion de los pasajeros que arriban aduanero trlbutana'

arriban en el Aeropuerto Infernacional | pasajeros que arriban en el Aeropuerto en el Aeropuerto Internacional Jorge * Tecnologia

Jorge Chavez? nternacional Jorge Chévez. Chéavez * Atencion del personal
Especificos Especificos Especificos VD ¢ Tiempode

a) ¢De qué manera los procedimientos |a) Determinar de qué manera los |a) Los procedimientos del confrol atencion

del control aduanero se relacionan con
la safisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez?

¢De qué manera la aplicacion de la
normatividad tributariase relaciona con
la satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez?

¢De qué manera la utilizacion de la
tecnologia en el control aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arrban en el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez?

¢De qué manera la atencion del
personal de confrol aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez?|

procedimientos del control aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arribanen el Aeropuerto
nternacional Jorge Chavez

Determinar de qué manera la
aplicacion de la normatividad tributaria
se relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arribanen el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez

Determinar de qué manera la
utilizacion de la tecnologia en el conirol
aduanero  se relaciona con la
safisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chévez

Verificar de qué manera la atencién del
personal de confrol aduanero se
refaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arribanen el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez

aduanerose relaciona negativamente
con la satisfaccion de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez

La aplicacion de la normatividad
tributaria se relaciona negativamente
con la satisfaccion de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez

La ufiizacion de la tecnologia se
relaciona negativamente con la
satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez

La atencion del personal de control
aduanerose relaciona negativamente
con la satisfaccion de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerio
nternacional Jorge Chavez

Satisfaccion de los
pasajeros

¢ Ambiente/ Confort
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4.1

4.2

CAPITULO IV: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

Por la manera como se ha planteado el estudio, el tipo de
investigacién es una investigacion basica en razén de que nos
permitird responder a las interrogantes y objetivos de la
investigacion, utilizando los conocimientos de la normatividad del

objeto de estudio.
Disefio de Investigacion

El disefio corresponde a la investigaciéon no experimental, es decir

no se manipula ninguna variable.

Disefo especifico es el siguiente:

M-Oxry

Donde:

M = Muestra

O = Observacion

X = Gestion del control aduanero
y = Satisfaccion de los pasajeros
r = en relacion de
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4.3

4.4

4.5

Unidad de analisis

La Unidad de analisis es la gestiéon del control aduanero en zona
primaria y la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el

aeropuerto internacional Jorge Chavez.
Poblacion

Poblacién

Considerando los lineamientos la poblacién estd constituida los
pasajeros que usan de la zona primaria del aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, los que aproximadamente en un dia

son 369,833.

Muestra

Para el célculo del tamafio de la muestra se utilizé el muestreo

aleatorio simple a través de la siguiente férmula:

Z2 N pqg

E2(N-1) + Z?pq

n = Tamafo de la muestra
N = Poblaciéon (369,833)

Z = Nivel de confianza (1.96)
P

= Tasa de prevalencia de objeto de estudio

(0.50)
q = (1-p)=050
E = Error de precision 0.05
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Entonces:

(1.96)2 (369,833 (0.50) (0.50)
(0.05)2 (150 -1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)

-
Il

355,187,6132
924.5779 + 0.9604

=
I

355,187,6132
925,5379

n =384 '

=
I

4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Las principales técnicas a utilizar son las siguientes:

a)

b)

Técnicas de Recoleccion de Informacion Indirecta.-
Recopilaciéon de informacion existente en fuentes
bibliograficas, hemerograficas y estadisticas; recurriendo a
libros, revistas especializadas, periédicos, trabajos de

investigaciones anteriores y otros.

Técnicas de Recoleccion de Informacion Directa.- Se
obtendra mediante la aplicacién de encuestas con muestras
representativas de la poblacion citada, también se aplicaran

técnicas de entrevistas y de observacion directa.

Técnicas de Muestreo.- Aleatorio simple y determinacion

del tamano de la muestra.
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4.7

4.8

Instrumentos

El principal instrumento que se utilizara es el cuestionario que
serd dirigida a la muestra seleccionada en forma aleatoria,

observando criterios metodolégicos para determinar sus términos.

Prueba de la Hipétesis

La prueba de la hipétesis se ha realizado con la prueba chi
cuadrado que consiste en determinar la existencia de relacién o no

entre las variables de investigacion.
Procesamiento de Datos

Entre las principales técnicas que se aplicé en este estudio tenemos:
o  Lacodificaciéon
o  Latabulacion

o Técnicas estadisticas

Estas técnicas permitieron clasificar los datos, para la presentacion

en tablas, de esta manera, poder interpretar dicha informacién.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

5.1. Presentacion

En este punto se ha desarrollado el trabajo de campo, que ha consistido
en la presentacion de los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez de Lima. Los
resultados se han presentado en cuadros y gréficos, seguidamente se
procedi6 a contrastar las hipétesis, lo cual sirvié para poder presentar

las conclusiones y recomendaciones.

68



5.2. Anailisis e Interpretacién de los Resultados

CUADRO N° 01

GESTION DEL CONTROL ADUANERO
Respuestas N° %

Muy bueno 25 7%
Bueno 75 20%
Regular 225 59%
Bajo 35 9%
Muy bajo 24 6%
Total 384 100%

GRAFICO N° 01
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A la pregunta de como considera la Gestion del control aduanero en el

Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el 7% respondi6 que es muy

bueno, el 20% respondié que es bueno, el 59% respondi6 que es

regular, el 9% respondié que es malo y el 6% respondié que es muy

malo.
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CAUDRO N° 02

PROCEDIMIENTO DEL CONTROL

ADUANERO

Respuestas N° %
Muy eficaz 32 8%
Eficaz 60 16%
Poco eficaz 255 66%
Nada eficaz 37 10%
Total 384 100%

GRAFICO N° 02
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A la pregunta si es que el Procedimiento del control aduanero en el

Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el 8% respondi6é que es muy Eficaz,

el 16% respondi6 que es eficaz, el 66% respondié que es poco eficaz y el

10% respondié que nada eficaz.
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CUADRO N° 03

NORMATIVIDAD TRIBUTARIA
Respuestas N° %
Totalmente de acuerdo 69 18%
De acuerdo 246 64%
En desacuerdo 36 9%
Totalmente en desacuerdo 33 9%
Total 384 100%

GRAFICO N° 03
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A la pregunta si es que los encargados del control aduanero aplican

adecuadamente la Normatividad tributaria en el Aeropuerto Jorge

Chavez de Lima, el 18% respondi6 estar totalmente de acuerdo, el 64%

respondi6 estar de acuerdo, el 9% respondié estar en desacuerdo y el

9% respondi6 estar totalmente en desacuerdo
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CUADRO N° 04

TECNOLOGIA
Respuestas N° %

Totalmente de acuerdo 53 14%

De acuerdo 271 71%

En desacuerdo 31 8%

Totalmente en desacuerdo 29 8%

Total 384 100%

GRAFICO N° 04
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A la interrogante si es que la Tecnologia es debidamente utilizada en el

control aduanero realizada en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el

14% respondi6 estar totalmente de acuerdo, el 71% respondi6 estar de

acuerdo, el 8% respondi6 estar en desacuerdo y el 8% respondi6 estar

totalmente en desacuerdo.
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CUADRO N° 05

ATENCION DEL CONTROL ADUANERO
Respuestas N° %
Muy buena 21 5%
Buena 65 17%
Regular 237 62%
Mala 34 9%
Muy mala 27 7%
Total 384 100%
GRAFICO N° 05
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A la interrogante si es que la Atencion ofrecida por el personal

encargado del control aduanero en el Aeropuerto Jorge Chavez de

Lima, el 5% respondié que es muy buena, el 17% respondié que es

buena, el 62% respondi6 que es regular, el 9% respondié que es mala y

el 7% respondi6é que es muy mala.
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CUADRO N° 06

PROCEDIMIEN TO pE CONTROL ADUANERO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Respuestas N° %
Totalmente de acuerdo 50 13%
De acuerdo 296 77 %
En desacuerdo 26 7%
Totalmente en desacuerdo 12 3%
Total 384 100%
GRAFICO N° 06
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A la pregunta si es que el procedimiento de control aduanero crea

insatisfaccién en los pasajeros que se embarcan en el Aeropuerto Jorge

Chévez de Lima, el 13% respondi6 estar totalmente de acuerdo, el 77%

respondi6 estar de acuerdo, el 7% respondi6 estar en desacuerdo y el

3% respondi6 estar totalmente en desacuerdo
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CUADR N° 07

TIEMPO DE ATENCION

Respuestas N° %
Totalmente de acuerdo 92 24%
De acuerdo 239 62%
En desacuerdo 32 8%
Totalmente en desacuerdo 21 5%
Total 384 100%

GRAFICO N° 07
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A la interrogante si es que el procedimiento de control aduanero tiene

implicancia en el Tiempo de atencién que se ofrece a los pasajeros que

se embarcan en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el 24% respondi6

estar totalmente de acuerdo, el 62% respondi6 estar de acuerdo, el 8%

respondié estar en desacuerdo y el 5% respondi6 estar totalmente en

desacuerdo.
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CUADRO N° 08

AMBIENTE/CONFORT
Respuestas N° %

Muy bueno 21 5%

Bueno 221 58%

Regular 115 30%

Malo 12 3%

Muy malo 15 4%

Total 384 100%

GRAFICO N° 08
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A la interrogante de cémo es el Ambiente/ Confort dentro del Aeropuerto

Jorge Chavez de Lima, el 5% respondié que es muy bueno, el 58% respondi6

que es bueno, el 30% respondidé que es regular, el 3% respondi6é que es malo

y el 4% respondié que es muy malo.
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CUADRO N° 09

RESPONSABILIDAD Y MALA DECISION
Respuesta N° %
En gran medida 85 22%
Parcialmente 254 66%
En escasa medida 45 12%
Total 384 100%
GRAFICO N° 09
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A la pregunta de en qué medida el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima
como organizacién asume plenamente su responsabilidad cuando como
consecuencia de una mala decisién afecta a un cliente, el 22% respondi6
que en gran medida, el 66% respondi6 que parcialmente y el 12%

respondié que en escasa medida.
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CUADRO N°10

SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
Respuestas N° %
Muy satisfecho 36 9%
Satisfecho 306 80%
Insatisfecho 21 5%
Muy insatisfecho 21 5%
Total 384 100%
GRAFICO N° 10
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A la pregunta de qué tan satisfecho se encuentra usted con los servicios

ofrecidos en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el 9% respondi6 estar

muy Satisfecho, el 80% respondi6 estar satisfecho, el 5% respondi6 estar

insatisfecho y el 5% respondié estar muy insatisfecho.
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CUADRO N°11

CONFIABILIDAD
Respuestas N° %

Muy confiables 65 17%

Confiables 228 59%

Poco confiables 65 17%

Nada confiables 26 7%

Total 384 100%

GRAFICO N° 11
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A la pregunta de qué tan confiable son las programaciones de vuelos

realizados en el Aeropuerto Jorge Chéavez de Lima, el 17% respondi6

que son muy confiables, el 59% respondié que son confiables, el 17%

respondié que son poco confiables y el 7% respondié que nada

confiables
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CUADRO N°12

CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN
COMPARACION CON OTRAS

ORGANIZACIONES

Respuestas N° %
Mucho mayor 33 9%
Mayor 52 14%
Mas o menos igual 245 64%
Menor 33 9%
Mucho menor 21 5%
Total 384 100%

GRAFICO N° 12
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A la pregunta de que si

semejantes, la calidad del servicio en el Aeropuerto Jorge Chavez, el 9%

respondi6 que es mucho mayor, el 14% respondié que es mayor, el 64%

en comparacion, con otros aeropuertos

respondi6 que es més o menos igual, el 9% respondié que es menor y el

5% respondi6 que es mucho menor
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CUADRO N°13

DESEMPENO DE PERSONAL
Respuestas N° %

Muy bueno 36 9%

Bueno 91 24%

Regular 231 60%

Malo 14 4%

Muy malo 12 3%

Total 384 100%

GRAFICON°13
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A la pregunta de que si e acuerdo a las visitas que realiza al Aeropuerto
Jorge Chavez de Lima cémo considera el desempefio del personal, el 9%
respondi6é que es muy bueno, el 24% respondié que es bueno, el 60%
respondi6 que es regular, el 4% respondi6 que es malo y el 3%

respondié que es muy malo
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CUADRO N° 14

CONFORMIDAD CON LOS SERVICIOS
OFRECIDOS
Respuestas N° %
Muy conforme 71 18%
Conforme 256 67%
Poco conforme 31 8%
Nada conforme 26 7%
Total 384 100%
GRAFICO N° 14
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A la pregunta si se encuentra conforme con los servicios ofrecidos por
el Aeropuerto Jorge Chéavez de Lima, el 18% respondié estar muy
conforme, el 67% respondi6 estar conforme, el 8% respondié que poco

conforme y el 7% respondi6é que nada conforme
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CUADRO N°15

CONFORMIDAD CON LOS PRECIOS DE
LOS PRODUCTOS

Respuesta N° %

Muy conforme 21 5%
Conforme 96 25%
Poco conforme 221 58%
Nada conforme 46 12%
Total 384 100%

GRAFICO N° 15
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A la interrogante si es que se encuentra conforme con el precio de los
productos que se ofrecen dentro del Aeropuerto Jorge Chavez de Lima,
el 5% respondi6 estar muy conforme, el 25% respondi6 estar conforme,
el 58% respondid estar poco conforme y el 12% respondié que nada

conforme.
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5.3. Prueba de las Hipétesis

La contrastacion de la hipotesis se realizé con la prueba chi cuadrada tal

como se muestra a continuacion:

Planteamiento de la hipétesis 1

H1l: Los

procedimientos

del

control

aduanero se

relaciona

negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban en

el Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez.

HO: Los procedimientos del control aduanero no se relaciona

negativamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en

el Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez.

Frecuencias observadas

Satisfaccion de los pasajeros
il D SO BT e I
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
Muy eficaz 4 25 17 1 32
Eficaz 46 4 2 60
Poco eficaz 33 197 8 255
Nada eficaz 5 28 3 1 37
Total 50 296 26 12 384
Frecuencias esperadas
Satisfaccion de los pasajeros
et | Tamente| o e [T
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
Muy eficaz 4.17 24.67 2.17 1.00 32.00
Eficaz 7.81 46.25 4.06 1.88 60.00
Poco eficaz 33.20 196.56 17.27 7.97 255.00
Nada eficaz 4.82 28.52 2.51 1.16 37.00
Total 50.00 296.00 26.00 12.00 384.00

1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.
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2)

Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

(O-E)?
X2 = Z
E
Donde:
)y = Sumatoria
“O” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

Distribucion de la Estadistica de Prueba

En este cuadro observamos que, cuando Ho es verdadero, X2, sigue
una distribucién aproximada de chi cuadrada con (4 - 1) (4 - 1) =09

grados de libertad.

Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

Regla de Decision

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o

igual a 16.91

Célculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la f6rmula tenemos:
x2 = (O-E)2=115.21
E

Decisiéon Estadistica

En estos cuadros observamos que 115.21 > 16.91, entonces se rechaza

la hipétesis nula y se acepta la hipétesis planteada.

Conclusién
Los procedimientos del control aduanero se relaciona negativamente
con la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez.
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Planteamiento de la hip6tesis 2

H2: La aplicacion de la normatividad tributaria se relaciona
negativamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

HO: La aplicacion de la normatividad tributaria no se relaciona

negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Frecuencias observadas

Satisfaccion de los pasajeros
Normatividad Tributaria Totalmente En Totalmente Total
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 9 53 5 2 69
De acuerdo 33 195 17 1 246
En desacuerdo 5 28 2 1 36
Totalmente en desacuerdo 3 20 2 8 33
Total 50 296 26 12 384
Frecuencias esperadas
Satisfaccion de los pasajeros
Normatividad Tributaria Totalmente En Totalmente Total
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 8.98 53.19 4.67 2.16 69.00
De acuerdo 32.03 189.63 16.66 7.69 246.00
En desacuerdo 4.69 27.75 2.44 1.13 36.00
Totalmente en desacuerdo 4.30 25.44 2.23 1.03 33.00
Total 50.00 296.00 26.00 12.00 384.00
1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2) Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

2

(O-Ey

E
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3)

8)

Donde:

> = Sumatoria
“Q” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

Distribucion de la Estadistica de Prueba

En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X?, sigue una
distribucién aproximada de chi cuadrada con (4 - 1) (4-1) = 09

grados.

Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

Regla de Decision

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o

igual a 16.91

Calculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la formula tenemos:
x2 =2 (0-E)2=54.83
E

Decision Estadistica

Dado que 54.83> 16.91

Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis planteada.

Conclusién
La aplicacion de la normatividad tributaria se relaciona
negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
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Planteamiento de la hipotesis 3

H3: La utilizacién de la tecnologia se relaciona negativamente con la

satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez.

HO: La utilizacion de la tecnologia no se relaciona negativamente con la

satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto

Internacional Jorge Chévez.

Frecuencias observadas

Satisfaccion de los pasajeros

Tecnologia Totalmente En Totalmente | Total
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 7 41 4 1 53
De acuerdo 36 215 19 1 271
En desacuerdo 4 24 2 1 31
Totalmente en desacuerdo 16 1 9 29
Total 50 296 26 12 384
Frecuencias esperadas
Satisfaccion de los pasajeros
Tecnologia Totalmente En Totalmente | Total
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 6.90 40.85 3.59 1.66 53.00
De acuerdo 35.29 208.90 18.35 8.47 271.00
En desacuerdo 4.04 23.90 2.10 0.97 31.00
Totalmente en desacuerdo 3.78 22.35 1.96 0.91 29.00
Total 50.00 296.00 26.00 12.00 384.00

1. Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2. Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

X2

2

(O-E)

E
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Donde:

> = Sumatoria
“Q” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

. Distribucién de la Estadistica de Prueba

En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X?, sigue una
distribucién aproximada de chi cuadrada con (4 - 1) (4-1) =09

grados.

. Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

. Regla de Decision

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X2 es mayor o

igual a 16.91

. Célculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la férmula tenemos:
x2 =2 (0O-E)2=81.84
E

. Decisién Estadistica

Dado que 81.84>16.91

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada.

. Conclusién
La utilizacién de la tecnologia se relaciona negativamente con la
satisfaccion de los pasajeros que arriban en el Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez.
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Planteamiento de la hip6tesis 4

H4: La atencién del personal de control aduanero se relaciona

negativamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

HO: La atencion del personal de control aduanero se relaciona

negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban

en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Frecuencias observadas

Satisfaccion de los pasajeros
Atencidn en el control Totalmente Total
aduanero Totalmente En
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo

desacuerdo
Muy buena 16 1 21
Buena 8 50 4 3 65
Regular 32 187 18 0 237
Mala 4 26 2 2 34
Muy mala 17 1 6 27
Total 50 296 26 12 384
Frecuencias esperadas

Satisfaccion de los pasajeros
Atencion en el control Total ; Total
aduanero Totalmente En otaimente
De acuerdo en
de acuerdo desacuerdo

desacuerdo
Muy buena 2.73 16.19 1.42 0.66 21.00
Buena 8.46 50.10 4.40 2.03 65.00
Regular 30.86 182.69 16.05 7.41 237.00
Mala 4.43 26.21 2.30 1.06 34.00
Muy mala 3.52 20.81 1.83 0.84 27.00
Total 50.00 296.00 26.00 12.00 384.00

1. Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2. Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:
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E
Donde:
2 = Sumatoria
“Q” = Frecuencia observada en cada celda
“E” = Frecuencia esperada en cada celda

. Distribucién de la Estadistica de Prueba

En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X?, sigue una
distribucién aproximada de chi cuadrada con (6 - 1) (4-1) = 12

grados.

. Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

. Regla de Decisién

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o

igual a 21.026

. Calculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la férmula tenemos:
x2 =2 (0O-E)2=42.21
E

. Decisién Estadistica

Dado que 42.21> 21.026

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada.

. Conclusién
La atencion del personal de control aduanero se relaciona
negativamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chévez.
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CONCLUSIONES

La gestion del control aduanero en zona primaria se relaciona
directamente con la satisfaccién de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chévez.

Los procedimientos del control aduanero se relacionan
plenamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

La aplicacion de la normatividad tributaria se relaciona
directamente con la satisfaccion de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

. La atencion del personal del control aduanero se relaciona
directamente con la satisfaccién de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

La utilizacién de la tecnologia en el control aduanero se relaciona
plenamente con la satisfacciéon de los pasajeros que arriban en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
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RECOMENDACIONES

a. Es necesario que la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SUNAT), en lo que respecta el control aduanero,
implementen politicas y estrategias que busquen hacer maés
rdpidas las tareas que realizan diariamente en el Aeropuerto
Jorge Chavez. Es decir, se debe buscar disminuir las grandes
colas que se generan diariamente por la oficina de migraciones y
Aduanas, siendo esta actividad la que crea mayor insatisfaccion

en los usuarios.

b. En el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima, se deben implementar
politicas que busquen darle mayor eficacia y eficiencia a los
servicios de embarque, dado que existen deficiencias graves en

este aspecto dentro de dicho Aeropuerto.

c. Es necesario que en el Aeropuerto Jorge Chévez de Lima, se
busquen e implementen estrategias que busquen en un corto
plazo disminuir la congestién del transito aéreo. Situacién ésta
que no permite que los usuarios estén plenamente satisfechos

con dichos servicios.

d. Los encargados del Aeropuerto Jorge Chavez, deben plantear
alternativas de solucién a los problemas de impuntualidad en las
salidas, asi como las limitadas vias de acceso, ya que al corregirse
dichas limitaciones se conseguird una mayor satisfaccion de los

usuarios.

e. Es necesario, capacitar frecuentemente al personal que ofrece
servicios dentro del Aeropuerto Jorge Chavez. Esto con la
tfinalidad que los usuarios cuenten con un servicio de calidad y

por ende se sientan satisfechos con los mismos.
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Anexos

Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

General

;De qué manera la gestion del control
aduanero en zona primaria se relaciona

General

Determinar de qué manera la gestién del
control aduanero en zona primaria se

General

La gestion del control aduanero en zona
primaria se relaciona negativamente con la

VI:

Gestién del control

e Procedimiento del
control aduanero.
o Normatividad

. 9 . . . g . o . . aduanero i i
con la satisfaccion de los pasajeros que | relaciona con la satisfaccion de los satisfaccion de los pasajeros que arriban t_lr_|butaTa’
arriban en el Aeropuerto Internacional | pasajeros que arriban en el Aeropuerto en el  Aeropuerto Internacional Jorge * lecno pgla
Jorge Chavez? Internacional Jorge Chévez. Chavez * Atencion del personal
Especificos Especificos Especificos VD: e Tiempode
. - . . - ncién
a) ¢De qué manera los procedimientos |a) Determinar de qué manera los |a) Los procedimientos del control Satisfaccion de los atencio
del control aduanero se relacionan con procedimientos del control aduanero se aduanero se relaciona negativamente . )
pasajeros e  Ambiente/ Confort

la satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez?

b) ¢;De qué manera la aplicacion de la
normatividad tributaria se relaciona con
la satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez?

c) ¢De qué manera la utilizacién de la
tecnologia en el control aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chéavez?

d) ;De qué manera la atencién del
personal de control aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chéavez?

relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez.

b) Determinar de qué manera la
aplicacion de la normatividad tributaria
se relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez.

c) Determinar de qué manera la
utilizacion de la tecnologia en el control
aduanero se relaciona con la
satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez.

d) Verificar de qué manera la atencion del
personal de control aduanero se
relaciona con la satisfaccion de los
pasajeros que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez.

con la satisfaccién de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez.

b) La aplicacion de la normatividad
tributaria se relaciona negativamente
con la satisfacciéon de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez.

c) La utilizacion de la tecnologia se
relaciona  negativamente con |la
satisfaccion de los pasajeros que
arriban en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez.

d) La atencién del personal de control
aduanero se relaciona negativamente
con la satisfaccion de los pasajeros
que arriban en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chévez.
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ENCUESTA

. ¢Coémo considera usted que es la Gestion del control aduanero en el
Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Muy bueno

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Muy malo

. ¢Coémo considera usted que es el Procedimiento del control aduanero en el
Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Muy Eficaz

b. Eficaz

c. Poco eficaz

d. Nada eficaz.

. (Considera usted que los encargados del control aduanero aplican
adecuadamente la Normatividad tributaria en el Aeropuerto Jorge Chavez
de Lima?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. En desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

. ¢Considera usted que la Tecnologia es debidamente utilizada en el control
aduanero realizada en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Endesacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

. ¢(Coémo considera usted que es la Atencion ofrecida por el personal
encargado del control aduanero en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?
a. Muy buena

b. Buena

c. Regular
d. Mala

e. Muy mala
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6.

(Considera usted que el procedimiento de control aduanero crea
insatisfacciéon en los pasajeros que se embarcan en el Aeropuerto Jorge
Chéavez de Lima?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. En desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

7. iConsidera usted que el procedimiento de control aduanero tiene

8.

9.

implicancia en el Tiempo de atencién que se ofrece a los pasajeros que se
embarcan en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. En desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

(Como considera usted que es el Ambiente/ Confort dentro del
Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Muy bueno

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Muy malo

(En qué medida considera usted que el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima
como organizacién asume plenamente su responsabilidad cuando como
consecuencia de una mala decisién afecta a un cliente?

a. En gran medida

b. Parcialmente
c. Enescasa medida

10. ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con los servicios ofrecidos en el

Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?
a. Muy Satisfecho

b. Satisfecho

c. Insatisfecho

d. Muy insatisfecho
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11.

12.

13.

14.

15.

¢Qué tan confiable considera usted que son las programaciones de vuelos
realizados en el Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Muy confiables

b. Confiables

c. Poco confiables

d. Nada confiables

¢ En comparacion, con otros aeropuertos semejantes, la calidad del servicio
es:

Mucho mayor

Mayor

Mas o menos igual

Menor

Mucho menor

Can o

De acuerdo a las visitas que realiza usted al Aeropuerto Jorge Chavez de
Lima. ;Cémo considera usted el desempeno del personal?

a. Muy bueno
b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Muy malo

(Se encuentra usted conforme con los servicios ofrecidos por el
Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

Muy conforme

Conforme

Poco conforme

Nada conforme

a0 op

iSe encuentra usted conforme con el precio de los productos que se
ofrecen dentro del Aeropuerto Jorge Chavez de Lima?

a. Muy conforme

b. Conforme

c. Poco conforme

d. Nada conforme
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