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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo identificar el grado de relacion entre la calidad de la
administracion y la Gestion de las actividades de Comercio exterior en la empresa HANSA
ADUANAS S.A.

El estudio utilizé un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y disefio no experimental.
La poblacion de estudio estuvo constituida por 70 empleados de la organizacion. Respecto
a la muestra, al ser una poblacién finita y accesible para el investigador, la misma fue
similar a la poblacion. Por ello no se establecié muestra alguna. La técnica de investigacion
utilizada fue la encuesta. Se aplicaron dos instrumentos de recoleccién de datos: uno para
medir la calidad de la administracién y otro para medir la gestion de las actividades de
comercio exterior.

Los resultados permitieron comprobar que el 70,0% de los trabajadores que laboran en la
Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman que la calidad de administracion de la empresa
tuvo un nivel bueno y un 50,0% de los trabajadores afirmaron que la gestion de comercio
exterior de la empresa alcanzo un nivel regular.

Con relacion a la hipétesis general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de
r=0.873 y un p=0.000, menor al 0.05; esto nos permite concluir que existe una relacion
estadisticamente significativa muy buena y directamente proporcional entre la calidad de la
administracion de la empresa y la gestion de comercio exterior de la Agencia HANSA

ADUANAS S.A.

Palabras clave: Calidad de administracion, comercio exterior, aduanas



ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the relationship between the quality of
the administration and the Management of Foreign Trade activities in the company
HANSA ADUANAS S.A.

The study used a quantitative approach, a correlational level and a non-experimental
design. The study population will consist of 70 employees. Being the population finit and
accesible to the researcher, theh research willl cover the entire population; so no sample
will be used. The research technique used was the survey, and two data collection
instruments were applied: one to measure the quality of the administration and another to

measure the management of foreign trade activities.

The results allowed us to verify that 70.0% of the workers who work at the Agency
HANSA ADUANAS SA state that the quality of administration of the company reached a
good level and 50.0% of the workers that work at the HANSA CUSTOMS Agency SA
affirm that the company's foreign trade management reached a regular level. In relation to
the general hypothesis, a Pearson correlation coefficient of r = 0.873 and a p = 0.000 was
obtained, less than 0.05, or that allows us to conclude that there is a statistically significant,
very good and directly proportional relationship between the Quality of the company
administration and foreign trade management of Agencia HANSA ADUANAS SA

Keywords: Administration quality, foreign trade, customs



INTRODUCCION

Conocer la realidad es un factor importante en la medida que aporta informacion que
permite comprender, valorar y saber como actuar para modelar la realidad a las
necesidades identificadas e intereses y expectativas.

Las personas, han ido transformando su entorno inmediato, creando instituciones para

satisfacer sus necesidades de grupo y, con ello, se ha ido gestando un grado de identidad

institucional, de sentimiento de pertenencia a la institucion e identificacién con su entorno,
al asumir conocimientos, costumbres, tradiciones, valores y comportamientos que la
institucion y la sociedad lo aceptan.

Desde esta perspectiva, el estudio pretende: determinar la relacion entre la Calidad de la

administracion y la Gestion de las actividades de Comercio exterior en la empresa HANSA

ADUANAS S.A. Para ello, partimos de la siguiente hipotesis general: Existe relacion entre

la calidad de la Administracion y la Gestion de las actividades de Comercio exterior en la

empresa HANSA ADUANAS S.A.

El estudio, por su enfoque es de naturaleza cuantitativa, su nivel es correlacional y su

disefio es no experimental. La poblacion en estudio estuvo conformada por 70 trabajadores

de la-agencia de aduanas. Al ser esta una poblacién finita y accesible para el investigador,
el estudio abarcara a toda la poblacion, por lo que no se utilizara una muestra.

Las técnicas empleadas en la recoleccion de datos fueron: las encuestas. Los instrumentos

fueron los cuestionarios para ambas variables. Respecto a su estructura esta corresponde a

detalle siguiente:

e En el capitulo I, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, se hace la descripcion de la
realidad problematica, la formulacion del problema y la justificacion de la
investigacion.

e El capitulo 1l, MARCO TEORICO, presenta los antecedentes y las bases tedricas del
tema de la investigacion.

« El capitulo 11l, METODOLOGIA, detalla el disefio metodoldgico, la poblacion y la
muestra, asi como las técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion.

« EI capitulo IV, RESULTADQOS; esto es la autoevaluacion de los procedimientos
empleados.

« El capitulo V, DISCUSION de los alcances y significados de la investigacion.

e El capitulo VI, presenta las CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES, en donde se

hace referencia a los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion.

Xi



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Si bien es cierto, en los ultimos afios se tienen, en el pais, avances importantes en la
gestion de las actividades de las aduanas; sin embargo, los mismos ain son insuficientes
pues, por su papel como ente facilitador del comercio exterior las aduanas son uno de los
principales actores involucrados en las operaciones comerciales de importacion y
exportacion. Falta ain bastante, como para tener la certeza de que las aduanas cumplen un
efectivo rol en la facilitacion del comercio exterior. Esto, solo sera posible con el apoyo y
el la responsabilidad compartida con los otros diferentes actores involucrados tanto de
orden estatal y local, los usuarios, los concesionarios y otros que participan de forma
directa o indirecto en las diferentes actividades en lo que son las diferentes actividades y

operaciones de comercio exterior.

Segun la Federacién Nacional de Trabajadores Aduaneros y Tributarios del Pert —
FENTAT (2016), el sistema aduanero no es un ente aislado; sus competencias y lo que se
derivan de estas, afectan el clima de negocios e inciden en la economia nacional pues es
parte de la red de comercio exterior y mantiene vinculos formales con otros entes

homologos constituidos para facilitar o regular las actividades comerciales.

El rol principal del sistema de aduanas es optimizar el cumplimiento de las
obligaciones aduaneras reflejadas en lo que es la recaudacién y el control; sin dejar de lado
la expeditividad, en términos operativos, de las operaciones aduaneras comerciales y que

estas no deriven en trabas que afecten el libre comercio.

Respecto a las agencias de Aduanas, para la Asociacion de agentes profesionales de

aduana de las américas — ASAPRA (2011), estas tienen un papel importante en el comercio



internacional. Sus actividades abarcan tareas diversas que comprometen la oportunidad en
el aduanaje y desaduanaje posibilitando asi que los envios lleguen a su destino
oportunamente, dentro de los plazos estimados pues, en muchos casos, los montos
econémicos de estas transacciones y que involucran estas operaciones son muy

significativos.

Por otro lado, el incremento del movimiento aduanero implica; por ejemplo, integrar
avances tecnolégicos en la gestion de aduanas; por otro lado, la integracion comercial de
los paises producto de los Tratados de Libre Comercio trae consigo cambios en la
normatividad del sector. Todo ello obliga al Agente de Aduana, como auxiliar de la
funcién aduanera, a un mayor compromiso en su responsabilidad ante los usuarios y las

autoridades.

El vinculo que surge entre el importador y el exportador y el Agente de Aduanas
como resultado del mandato que recibe del importador y esta previsto en el Cddigo Civil.
En esa medida, su actividad no la hace a nombre propio pues, por un lado, la Agencia de
Aduanas actla en representacion de su mandante, dentro de los limites fijados por el
mandato y, por otro lado, el sujeto pasivo de esta relacion juridica-tributaria corresponde al

consignatario aceptante o exportador.

Respecto a las tecnologias de la informacion y comunicaciones, las mismas son
primordial para que el servicio aduanero ejerza no solo control en las operaciones
aduaneras sinG que, ademas, facilite procedimientos expeditivos de transito, deposito y
despacho de mercancias posibilitando la fiscalizacion de las declaraciones aduaneras

posterior al tramite de ingreso (importacion) y despacho (exportacion).

Finalmente, em lo relativo a la autodeterminacion de las obligaciones aduaneras, las
mismas se sustentan en cumplir de forma voluntaria cumpliendo las disposiciones legales,

quedando los responsables sujetos a la fiscalizacion por el servicio aduanero.

Tomando como referencia lo anterior, en el pais, adn estamos lejos de ser parte del
grupo de naciones que son reconocidas internacionalmente por su Optima gestion de la
actividad aduanera y; si bien es cierto, se vienen desarrollando esfuerzos para contar con

un enfoque integrado respecto a su gestion y, a pesar de que tanto el Gobierno Central y

2



sector empresarial le estan dando importante apoyo; ain no se cuenta con un foro donde se
discutan estos tema de modo formal y sistematico y se carecen de mecanismos que impulse

la evaluacion de los avances logrados.

Otros aspectos, indirectamente relacionados, pero no menos importantes, son las
falencias en nuestra infraestructura logistica que no posibilita al pais aprovechar su
privilegiada ubicacion geografica. A ello se afiade el que las vias de transportes no tienen
un adecuado mantenimiento y trabas de indole administrativa para ampliar el ingreso de la
competencia, obstaculiza el que otros actores podrian contribuir a capitalizar de mejor

forma las ventajas comparativas con las que cuenta el pais.

Nuestras aduanas, especialmente en las fronteras terrestres, tienen limitaciones para
el control y son lentas para tramitar; ademas, estan poco desarrolladas, y los servicios de
logistica publicos y privados y, no se provechan a plenitud los beneficios de los nuevos
desarrollos de las tecnologias de la informacion que permiten brindar informacion

oportuna sobre las operaciones de comercio exterior.

Las agencias de Aduanas asumen un rol como ente facilitador del comercio exterior,
sin embargo, el éxito de los procesos en las operaciones comerciales en las que estan
involucradas no depende exclusivamente de su gestion. El papel de los empresarios en los
procesos de comercio exterior es importante pues, estos, a pesar de contar con la
normatividad legal y los entes operativos como son las agencias de aduana, deben conocer
también los fundamentos tedricos de los temas de aduanaje y comercio exterior, para

realizar negocios mas eficientes que contribuya a la generacion de una mayor rentabilidad.

Segun portal de SFI Directores Financieros (2017), que el empresario conozca
acerca de los fundamentos tedricos de los temas de aduanaje y comercio exterior es
relevante pues; asi evitara que su gestion se afecte por una aplicacién empirica de estos
fundamentos. Esto pone en evidencia el que muchos de los empresarios no conocen y
aplica estos fundamentos en la toma de decisiones. Asi se evitarian procesos lentos y
situaciones engorrosas producto de este desconocimiento; sin dejar de lado ser victimas de

practicas vedadas como: estafas, fraudes, malos manejos, entre otros.



Por otro lado, en muchos casos, es evidente, las serias deficiencias en la atencion al
cliente por parte de las agencias de aduana al no brindar a estos, informacion oportuna.
Esto es muy significativo, pues entre el cliente (importador / exportador) y la agencia de
aduana debe existir una relacion basada en la confianza, por la delegacion que le confiere
el empresario a la agencia de aduana en su operacion de comercio exterior. El
fortalecimiento de dicha relacion es imperiosa asi como la fluida informacion y la

constante retroalimentacion (feedback).

Finalmente, son manifiestas, el incumplimiento recurrente de la normativa aduanera por las
agencias de aduana. Esto genera que los procedimientos no se desarrollen de manera
eficiente bajo un marco de legalidad, pues se desconoce o no se aplica los dispositivos

normativos que regulan el campo.

Ante la panoramica macro descrita, el problema a investigar se circunscribe a lo referente a
lo que viene a ser los aspectos referidos a la calidad de la administracion y la gestion de las
actividades de comercio exterior desde lo que son las falencias que se observan en las

agencias de aduanas.

1.2~ Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de la Administracion y la Gestion de las

actividades de Comercio exterior en la empresa HANSA Aduanas S.A.?

1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Cual es la relacion entre la calidad de la administracion y el nivel de atencion

al cliente en la empresa HANSA Aduanas S.A.?

b) ¢Cual es la relacion entre la calidad de la administracion y el grado de

aplicacion de la normatividad legal en la empresa HANSA Aduanas S.A.?

c) ¢Cual es la relacion entre la calidad de la administracion y la disponibilidad de

recursos tecnoldgicos en la empresa HANSA Aduanas S.A.?



1.3
13.1

1.3.2

1.4

d) ¢Cual es la relacién entre la calidad de atencion y el nivel de practica de valores
en la empresa HANSA Aduanas S.A.?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de la administraciéon y la Gestiéon de las
actividades de Comercio exterior en la empresa HANSA ADUANAS S.A

Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de

atencion al cliente en la empresa HANSA Aduanas S.A.

b) Determinar la relacion entre la calidad de la Administracion y el grado de

aplicacion de la normatividad legal en la empresa HANSA aduanas SA.

c¢) Determinar la relacién entre la calidad de la Administracion y la disponibilidad

de recursos tecnoldgicos en la empresa HANSA aduanas S.A.

d) Determinar la relacion entre la calidad de la Administracién y el nivel de

practica de valores en la empresa HANSA aduanas S.A.

Justificacion de la investigacion

Respecto a la justificacion de la investigacion, Hernandez et al (2014) sostienen que esta

“debera indicar el porqué de la investigacion exponiendo sus razones. Medante la

justificacion debemos demostrar que el estudio es necesario e importante”.

1.4.1. Justificacion Tedrica

Comprender la importancia de las agencias de aduana y su rol facilitador en el
comercio exterior, lleva a involucrarse en los alcances de lo que es la gestion
aduanera pues la gestion aduanera se relaciona con las diversas funciones referida

tanto a los tributos por los derechos de aduanas y otros similares que se devengan



por el procedimiento aduanero. Adicionalmente, la gestion aduanera involucra
funciones mas alla de lo meramente tributario e implica otras funciones como la
seguridad, la lucha contra el contrabando y la proteccion de la propiedad intelectual

e industrial.
1.4.2. Justificacion Préctica

Como se ha mencionado, es reconocida la importancia de la gestion de la agencia
de aduanas en la facilitacion del comercio exterior, por su ayuda los procesos y
tramites de comercio exterior; pues, la normativa legal (Leyes y conexas), ha
delegado en estas los diversos tramites o procedimientos de operatividad aduanera.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

Se tomaréa en consideracién los lineamientos establecidos en lo que viene a ser la
metodologia de la investigacion cientifica a fin de establecer un conocimiento
susceptible de ser probado en lo referente a la gestion de las agencias de aduanas en
lo que vendria a ser su rol como ente que contribuye a facilitar el comercio exterior.

1.4.4. Importancia de la investigacion

Las reformas en el tratamiento aduanero como requerimientos que surgen como
producto de los procesos de integracion comercial por la suscripcion de diversos
Tratados de Libre Comercio, se constituyen un reto para el Agencias de Aduana,
por su posicion en la operativa aduanera y contribuye a darle mayor dinamica a las

actividades de comercio exterior.

Ademaés de las agencias de aduanas, son necesarios otros agentes econémicos para
el desenvolvimiento de las transacciones comerciales y su participacion no es solo
como que dinamizan las actividades; algunos de estos intervienen realizando
determinados servicios complementarios a las actividades operativas; por ejemplo:
el traslado de mercancia, el empaque (packing), la carga, la estiba, el transporte, la

desestiba, la descarga, el almacenamiento y despacho.

De todos los involucrados en una operacion aduanera, el Agente de Aduana
participa en casi todas las fases del proceso que se inicia desde el traslado de la



mercancia pues, representa al interesado al contar con facultades que le han sido
encomendadas sea por el duefio, consignante o consignatario de la mercancia pues
los otros involucrados en estas operaciones coordinan con el Agente de Aduana

tanto en el traslado de la mercancia y el desarrollo de la transaccién comercial.

La participacion de la Agencia de Aduanas comprende todas las fases de una
operacion sea importacion o exportacion. Siendo asi, resulta comprensible la
importancia de su labor en la logistica de comercio exterior, entendida como todos
los actos que deberan ejecutarse para lel traslado de la mercancia de un lugar a otro,

procurando que su ejecucion se realice generando menores tiempos costos Y riesgos.

Facilitar las actividades de comercio exterior requerira de una Agencia de Aduana
profesional para cumplir con el encargo recibido, contar con una organizacion
adecuada, disponer de los recursos humanos capacitados para atender los servicios
aduaneros encomendados capaces de superar los incidentes cotidianos de la

actividad.

15 Delimitaciones del estudio

Bernal (2014), manifiesta que los estudios tienen diferentes delimitaciones, ya que cada
investigacion tiene sus propios objetivos. Ademas, sefiala que las limitaciones pueden ser
en base al espacio o territorio, el tiempo y los recursos.

Respecto a la investigacion, esta se realizard en la empresa HANSA Agencia de aduana
S.A,, localizada en Lima, ciudad capital. Sobre la limitacion temporal, el estudio abarcara
la informacion recopilada para el afio 2017.

1.6 Viabilidad del estudio

Respecto a la viabilidad del mismo, es factible por la disposicion de la organizacién para el

levantamiento de la informacion de campo que se necesaria.

Con relacion a los aspectos econdmicos referidos al financiamiento que demande el

estudio, estos seran asumidos por quien tiene a su cargo la investigacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion
De acuerdo a la revision de la literatura se procedio a recopilar los antecedentes a nivel
internacional y nacional para la variable en estudio.

2.1.1 Investigaciones internacionales

Rojas (2010). Anélisis de la gestion fiscalizadora aduanera en el Servicio Nacional de
Aduanas de Chile, 2010. Universidad de Chile. Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas.

Departamento de Ingenieria Industrial. Santiago — Chile.

La investigacion se propuso como objetivo analizar la gestion fiscalizadora aduanera del
Servicio Nacional de Aduanas (SNA) de Chile para determinar sus principales fortalezas y
debilidades y generar recomendaciones para la institucion y obtener hallazgos que,

eventualmente, pudiesen aplicarse como aprendizajes por otras administraciones aduaneras.

La metodologia empleada, fue de caracter descriptivo-analitico. La misma se dividio en
tres etapas: 1) se llevd a cabo un andlisis de aspectos como: la apertura del comercio,
institucionalidad, los nuevos ambitos de fiscalizacion y facilitacion comercial; 2) El
analisis de la estructura organizacional e institucional del SNA y su labor fiscalizadora; 3)
Se analiz6 la gestion fiscalizadora aduanera de los principales actores considerando las
dimensiones: solidez institucional, facilitacién del comercio y estructura funcional de la

gestion fiscalizadora.

El resultado del analisis determind que el SNA muestra solidez institucional; la misma le
ha permitido ejercer su labor fiscalizadora de forma satisfactoria, afrontando los nuevos

desafios que le imponen los cambios del comercio.



Los hallazgos determinaron ciertos aspectos claves que caracterizan la gestion
fiscalizadora aduanera del SNA; como la focalizacion en las actuaciones hacia los nuevos
ambitos de fiscalizacion aduanera (propiedad intelectual, origen, drogas, seguridad entre
otras); la adecuada aplicacion del modelo de gestion de riesgos; el empleo de mecanismos
efectivos en la fiscalizacion de mercancias falsificadas; la baja percepcidn de corrupcién en
el &ambito aduanero; un manejo equilibrado entre la facilitacion y la fiscalizacion asi como

la aplicacion de mecanismos efectivos de articulacion publico-privada.

Se determind, también ciertas deficiencias que llevaron a emitirse algunas
recomendaciones, las que se enmarcan dentro de aspectos como: foco de la institucion,

orientacion estratégica, procesos aduaneros y estructura organizacional y funcional.

Finalmente, de la evaluacién de las fortalezas y debilidades del SNA producto de la
investigacion, en el indicador “efectividad para la deteccidon de hallazgos sobre el total de
lo fiscalizado” para el afio 2008 fue 12.61%; este resultado pone de manifiesto uno de los
principales fines institucionales determinantes de como una vision y desafio institucional,

se enfocan integralmente en los esfuerzos para mejorarlo.

Echegaray (2011). El nuevo rol de la gestion aduanera y de las administraciones tributarias,
como respuesta a la aparente dicotomia entre las medidas para facilitar el comercio
internacional, y la funcion fiscalizadora: los casos de Centroamérica y la Comunidad

Andina, Espafia, 2010. Universidad de Barcelona. Barcelona — Espafia.

Fueron varios los objetivos que se propuso la investigacion. Partiendo de dilucidar la
aparente dicotomia existente entre la globalizacién y los procesos de integracion
econdmica, en el que, aparentemente, colisionan intereses contrapuestos de las diferentes
organizaciones que conforman Estado; sin embargo, estas han ido evolucionado abordando
la ecuacion de facilitar el comercio internacional y aportar a un servicio de comercio
exterior eficiente; pero, al mismo tiempo, se han visto obligadas a mejorar los niveles de
recaudacion, combatiendo la evasion tributaria y el contrabando; asegurando el control
sobre las importaciones y exportaciones como herramienta para la toma de decisiones

correctivas por parte de la Hacienda Publica.



Las tendencias del impulso innovador y modernizador de la Gestion Aduanera y Tributaria,
llevaron a procesos de transformacion producto de cambios en la legislacion y ajustes

estructurales en las organizaciones administrativas, sus sistemas y en sus procedimientos.

En el aspecto administrativo, la investigacion buscd proponer soluciones estratégicas,
disefiando modelos o prototipos enfocados a los paises objeto de estudio; buscandose
encontrar soluciones para las diversas instancias funcionales y operativas y lograr la
modernizacion de la gestion y de la administracion, para poder asi lograr la adaptacion al
nuevo rol del Estado en el contexto econdmico del Siglo XXI.

Estimamos que la investigacion fue un aporte interesante para el tratamiento sistematico de
segmentos del Comercio Exterior y va mas alla de ser un informe sobre tendencias, de
forma tal que, tomando como referencia la teoria y a partir de las experiencias de las
organizaciones de los paises en estudio, sus procesos de integracién economica y el
desarrollo al que han llegado, puedan hacer posible el disefiar algunas directrices

estratégicas.

Los modelos prototipos propuestos, serdn la base para establecer criterios validos para una
articulacion adecuada y correcta entre la Aduana, los organismos fiscalizadores del Estado

y los operadores privados del Comercio Exterior.

La investigacion se enfoco desde la perspectiva del Nuevo rol de la Gestion Aduanera y de
la Administracion Tributaria y el dilema del control versus la facilitaciéon en un contexto

donde la Integracién Econdémica y Globalizacion son una tendencia creciente.

La investigacion propuso proponer modelos adaptados a la realidad de los paises de la
Comunidad Andina de Naciones y Centroamérica que posibiliten el analisis y la

proyeccion de estrategias mas creativas.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Pilco (2008). La gestion aduanera en el Puerto del Callao como instrumento de
facilitacion del comercio: Per 1995-2006. Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Facultad de Ciencias Econdmicas. Unidad de Post Grado. Lima — Per.
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En el contexto donde nos encontramos inmersos, la globalizacion de los mercados es una
realidad, asi como las fronteras nacionales resultan ser imaginarios. En esta situacion,
tenemos que en lo que viene a ser el comercio mundial, las trabas se estan derrumbando, el
nimero de mercados para producir a costos méas bajos se ha incrementado y el aumento de
la competencia se ha intensificado; ello hace imperiosa la necesidad de que las empresas e

instituciones, se modernicen.

Por otra parte, la liberalizacion de los intercambios comerciales ha resultado ser una
manera eficiente de abrir los mercados. Sin embargo, un mercado abierto solamente puede
funcionar de manera eficiente, en la medida en que se tenga un marco claro de principios y
obligaciones que faciliten los flujos comerciales y permitan a todas las empresas de nuestro

medio participar en la economia global.

Por ello, seasigna una gran importancia a la facilitacion del comercio en el marco de las
negociaciones bilaterales, multilaterales, regionales y las diversas negociaciones de
tratados de libre comercio en curso. La simplificacion y la armonizacion de los
procedimientos que rigen el comercio son elementos que coadyuvan a facilitar los flujos
comerciales entre los paises y contribuyen, en el marco de sus relaciones, a lograr la

eliminacién paulatina de las trabas al comercio de mercancias y de servicios.

De lo anterior, tenemos que un mundo cada vez més abierto al comercio internacional, se
tiene un aumento exponencial de los flujos del comercio y de servicios en niveles y
volimenes de impensables hace 50 afios. Ello explica por qué antes no se habian

desarrollado disciplinas especificas para facilitar el comercio.

Ahora, por el contrario, dada la interdependencia econémica de los paises, las empresas ha
contribuido al incremento de los flujos comerciales a nivel bilateral, multilateral y regional,

generando un natural incremento de los problemas, obstaculos y trabas al comercio.

Es dificil listar en detalle los diversos los temas que podrian ser cubiertos por este tipo de
mecanismo, sin embargo, se habla principalmente de las operaciones de importacion y
exportacion, del transporte de las mercancias independientemente, de la modalidad de
transporte empelada, del financiamiento de la operacion comercial, de los medios y

términos de pago, del comercio electrénico, de la aplicacion o cumplimiento de derechos
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de propiedad intelectual, de la transmision electrénica de informacion, del transito de
mercancias, etc. Probablemente, hay muchos temas mas que podrian estar dentro del

ambito de la facilitacion comercial.

El fin es promover los flujos comerciales y de inversion para el crecimiento econémico
sostenible y la distribucion equitativa de sus beneficios, mediante un entorno juridico y

empresarial més abierto, seguro, no discriminatorio y transparente.

Armestar y Vargas Machuca (2008). Sistema de Gestion de Operaciones Aduaneras para
una Agencia de Aduanas, Lima. Pontificia Universidad Catolica del Perd. Facultad de

Ciencias e Ingenieria. Lima — Perd.

El comercio exterior es el proceso de intercambio, compra y/o venta de bienes y servicios
entre naciones y/o grupo de naciones. Se estima que, gracias a los tratados y convenios
internacionales celebrados, para el 2008, las exportaciones superaran los 32 mil millones
de dolares, lo cual significara un crecimiento de aproximadamente 15% respecto al afio
anterior; y las importaciones estaran por encima de los 25 mil millones de ddlares,
representando un incremento de aproximadamente 25% respecto al afio anterior.

El agente de aduana, es el representante legal del importador y exportador ante las
Aduanas, interviene en las transacciones facilitando los intercambios internacionales dado
que asume el dictamen pericial aduanero, ofrece garantias financieras ante las entidades
reguladoras del comercio exterior y proporciona mayor seguridad y fluidez en las
tramitaciones'y operaciones de pago.

Por esto, una agencia de aduanas requiere un soporte tecnoldgico que le permita
gestionar y controlar, de forma eficiente, las operaciones aduaneras de sus clientes.
Actualmente, existen diversas herramientas que ayudan a esta labor, pero no cumplen con
el proceso de ingenieria del software para crear un producto con altos estandares de calidad,
ademas de utilizar tecnologias obsoletas y rigidas que no permiten un crecimiento del

producto en beneficio de los usuarios.
Corzo (2005). Mejora de procesos de liquidacion aduanera, Lima. Universidad Nacional

Mayor de San Marcos. Facultad de Ciencias Matematicas. Escuela Académica Profesional

de Investigacion Operativa. Lima — Peru
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El trabajo desarrolla la mejora del proceso de liquidacion aduanera de una Agencia de
Aduanas, para el cual se ha elaborado el diagrama actual de su proceso; con el proposito de
evaluar su mejora haciendo uso de la simulacion y de estandares de organismos
internacionales que luchan contra el narcotrafico (BASC). Previamente se hace una
presentacion sucinta y didactica de los conceptos fundamentales de la mejora de procesos,
simulacion; asi como también de las principales caracteristicas del entorno del

PROMODEL herramienta informatica utilizada para efectuar la simulacion del proceso.

2.2 Bases tedricas

Respecto a las bases teoricas, los conceptos de la gestion aduanera y el comercio exterior
constituyen los Principios Generales de la Ley General de Aduanas (2008); por otro lado,
las Técnicas de Comercio Exterior sera el marco de referencia para analizar la realidad de

la situacién problematica.

Principios Generales que rigen la Ley General de Aduanas (2008):

e Principio de Facilitacion del comercio exterior

Se sustenta en que los servicios aduaneros contribuyen a facilitar el comercio exterior, asi
como al desarrollo nacional velando, a la par, por el control y el interés fiscal.

Para lograr su desarrollo y facilitarse las actividades aduaneras, la Administracion
Aduanera debe sentar el marco juridico de referencia con normas que regulen-la emision,
transferencia, uso y control de documentos e informacion, relacionados con esas

actividades y sean soportadas por medios documentales o electronicos con validez legal.

e Principio de Cooperacion e intercambio de informacion

La Administracion Aduanera busca materializar el intercambio de informaciéon y la
interoperabilidad con los sistemas de gestion de otras administraciones aduaneras sea
mediante la comunicacién electrénica o integrando los procesos interinstitucionales y la
cooperacion de las empresas privadas y entidades publicas locales y de otros paises.

Las entidades publicas que registran datos en medios electronicos se obligan, salvo las
excepciones previstas en la Constitucion y la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, a poner a disposicion de la Administracion Aduanera dicha

informacién de manera electrénica.
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La Administracion Aduanera debera disponer medidas para que el intercambio de datos y
documentos necesarios entre la autoridad aduanera y los operadores de comercio exterior

se realicen por medios electronicos.

e Participacién de agentes econdémicos.

El Estado promueve la participacion de los agentes econdmicos en la prestacion de los
servicios aduaneros, mediante la delegacién de funciones al sector privado.

Por Decreto Supremo de Economia y Finanzas, en coordinacion con la Administracion
Aduanera, se dictardn las normas para, progresivamente, permitir, por delegacioén de
funciones, la participacion del sector privado en la prestacion de diversos servicios

aduaneros bajo supervision de la Administracion Aduanera.

e Principio de Gestion de la calidad y uso de estandares internacionales.
La prestacion de los servicios aduaneros debera alcanzar los niveles fijados en las normas
internacionales sobre sistemas de gestion de la calidad, con énfasis en los procesos

aplicando estandares internacionales vinculados al comercio exterior.

e Principio de Buena fe y presuncion de veracidad.
Son la base en lo relativo al tramite y los procedimientos administrativos aduaneros en

actividades de comercio exterior.

e Principio de Publicidad.

La documentacion de la autoridad tributaria, independientemente de su denominacién se
constituye en norma exigible a los operadores de comercio exterior y es de pleno
conocimiento de los interesados por la difusion. Asi, las resoluciones referidas a la
clasificacion arancelaria, se publican en el portal de la SUNAT.

Técnicas de Comercio Exterior

e Logistica Internacional:
o INCOTERMS 2000.

e Mercados Financieros Internacionales:
o Operaciones Swaps.

e Financiaciéon del Comercio Exterior:
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o Factoring.
o Forfaiting.
o Garantias Bancarias.
Credito Oficial a la Exportacion:
o Créditos Comerciales a la Exportacion (CARI).
o Los Créditos FAD.
o Los Créditos Mixtos.
Seguro de Crédito: Riesgo Comercial y Politico:
o Poliza Abierta de Gestion de Exportaciones.

o Riesgo Pais.

Marco Legal de las actividades de comercio exterior

Decreto Legislativo No 1053: Ley General de Aduanas y su Reglamento. Decreto Supremo
No 010-2009-EF.

Articulo 1°.- Objeto

Regular la relacion juridica entre la Superintendencia Nacional de Administracion

Tributaria y las personas naturales y juridicas que intervienen en el ingreso, permanencia,

traslado y salida de las mercancias hacia y desde el territorio aduanero.

Articulo 2°.- Definiciones

Administracion Aduanera. - Organo de la Superintendencia . Nacional de
Administracion Tributaria competente para aplicar la legislacion aduanera, recaudar los
derechos arancelarios y demas tributos aplicables a la importacién para el consumo y
los recargos de corresponder, aplicar otras leyes y reglamentos relativos a los
regimenes aduaneros, y ejercer la potestad aduanera. El término también designa una
parte cualquiera de la Administracion Aduanera, un servicio o una oficina de ésta.

Agente de carga internacional. - Persona que puede realizar y recibir embarques,
consolidar, y desconsolidar mercancias, actuar como operador de transporte
multimodal sujetandose a las leyes de la materia y emitir documentos propios de su
actividad, tales como conocimientos de embarque, carta de porte aéreo, carta de porte

terrestre, certificados de recepcion y similares.
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e Operador Econdémico Autorizado. - Operador de comercio exterior certificado por la
SUNAT al haber cumplido con los criterios y requisitos dispuestos en el presente

Decreto Legislativo, su Reglamento y aquellos establecidos en las normas pertinentes.

Articulo 3°.- Ambito de aplicacion
El presente Decreto Legislativo rige para todas las actividades aduaneras en el Per( y es

aplicable a toda persona, mercancia y medio de transporte dentro del territorio aduanero.

Articulo 10°.- Administracion Aduanera
La Administracion Aduanera se encarga de la administracién, recaudacion, control y
fiscalizacion 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 garantizara que los puertos, aeropuertos o

terminales terrestres internacionales cuenten con:

a) Instalaciones adecuadas para el desempefio apropiado de las funciones de la
Administracion Aduanera;

b) Patio de contenedores o de carga y zonas de reconocimiento fisico y de

desconsolidacion de mercancias, proporcionales al movimiento de sus operaciones.

Articulo 15°.- Operadores de comercio exterior

Son operadores de comercio exterior los despachadores de aduana, transportistas o sus
representantes, agentes de carga internacional, almacenes aduaneros, empresas del servicio
postal, empresas de servicio de entrega rapida, almacenes libres (Duty Free), beneficiarios
de material de uso aeronautico, duefios, consignatarios y en general cualquier persona
natural o juridica interviniente o beneficiaria, por si o por otro, en los regimenes aduaneros

previstos en el presente Decreto Legislativo sin excepcion alguna.

Articulo 16°.- Obligaciones generales de los operadores de comercio exterior

a)  Mantener y cumplir los requisitos y condiciones vigentes para operar;

b)  Conservar la documentacion y los registros que establezca la Administracion
Aduanera, durante cinco (5) afios;

c¢) Comunicar a la Administracion Aduanera:
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c.1) La revocacion del representante legal registrado ante la Administracion Aduanera,

dentro del plazo de cinco (5) dias contado a partir del dia siguiente de tomado el acuerdo;

c.2) La conclusion del vinculo contractual del auxiliar registrado ante la Administracion

Aduanera, dentro del plazo de cinco (5) dias contado a partir del dia siguiente de ocurrido

el hecho;

d)

e)

f)

9)
h)

)

Cautelar la integridad de las medidas de seguridad colocadas o verificadas por la
autoridad aduanera,;
Facilitar a la autoridad aduanera las labores de reconocimiento, inspeccién o
fiscalizacidn, debiendo prestar los elementos logisticos necesarios para esos fines;
Proporcionar, exhibir o entregar la informacién o documentacién requerida,
dentro del plazo establecido legalmente u otorgado por la autoridad aduanera;
Comparecer ante la autoridad aduanera cuando sean requeridos;
Llevar los libros, registros y/o documentos aduaneros exigidos cumpliendo con las
formalidades establecidas;
Permitir el acceso a sus sistemas de control y seguimiento para las acciones de
control aduanero, de acuerdo con lo que establezca la Administracion Aduanerg;

a. Someter las mercancias a control no intrusivo a su ingreso, traslado o

salida del territorio nacional;

Otras que se establezcan en el Reglamento.

Articulo 17°.- Despachadores de aduana

Son despachadores de aduana los siguientes:

a) Los duefios, consignatarios o consignantes;

b) Los despachadores oficiales;

¢) Los agentes de aduana.

Articulo 18°.- Responsabilidad general de los despachadores de aduana

Las personas naturales o juridicas autorizadas como despachadores de aduana o entidades

publicas que efectlen despachos aduaneros responden patrimonialmente frente al fisco por

los actos u omisiones en que incurra su representante legal, despachador oficial o auxiliares

de despacho registrados ante la Administracion Aduanera.
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Articulo 19°.- Obligaciones generales de los despachadores de aduana

Son obligaciones de los despachadores de aduana:

a)

b)

9)

h)

Desempefiar personal y habitualmente las funciones propias de su cargo, sin perjuicio
de la facultad de hacerse representar por su apoderado debidamente acreditado;
Verificar los datos de identificacion del duefio o consignatario o consignante de la
mercancia o de su representante, que va a ser despachada, conforme a lo que establece
la Administracion Aduanera;

Destinar la mercancia al régimen, tipo de despacho o modalidad del régimen que
corresponda;

Destinar la mercancia con los documentos exigibles segun el régimen aduanero, de
acuerdo con la normatividad vigente;

No destinar mercancia de importacion prohibida;

Destinar la mercancia restringida con la documentacion exigida por las normas
especificas para cada mercancia, asi como comprobar la expedicion del documento
definitivo, cuando se hubiere efectuado el trdmite con documento provisional,
comunicando a la autoridad aduanera su emision o denegatoria de su expedicion en la
forma y plazo establecidos por el Reglamento; exceptuandose su presentacion inicial
en aquellos casos que por normatividad especial la referida documentacion se obtenga
luego de numerada la declaracion;

Que el titular, el representante legal, los socios o gerentes de la empresa no hayan sido
condenados con sentencia firme por delitos dolosos;

Otras que se establezcan en el Reglamento.

Articulo 20°.- Duefios, consignatarios o consignantes

Los duefios, consignatarios o consignantes, autorizados para operar como despachadores

de aduana de sus mercancias deben constituir previamente garantia a satisfaccion de la

SUNAT, en respaldo del cumplimiento de sus obligaciones aduaneras, de acuerdo a la

modalidad establecida en el Reglamento.

Los duefios, consignatarios o consignantes no requieren de autorizacion de la

Administracion Aduanera para efectuar directamente el despacho de sus mercancias

cuando el valor FOB declarado no exceda el monto sefialado en el Reglamento.

Articulo 21°.- Obligaciones especificas de los duefios, consignatarios o consignantes:
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Son obligaciones de los duefios, consignatarios o consignadores:

a) Constituir, reponer, renovar o adecuar garantia satisfaccion de la SUNAT, en respaldo
del cumplimiento de sus obligaciones, cuyo monto y caracteristicas deben cumplir con
lo establecido en el Reglamento;

b) Comunicar a la Administracion Aduanera la denegatoria de la solicitud de autorizacion
del sector competente respecto de las mercancias restringidas;

c) Otras que se establezcan en el Reglamento.

Articulo 22°.- Despachadores oficiales
Los despachadores oficiales son las personas que ejercen la representacion legal, para
efectuar el despacho de las mercancias consignadas o que consignen los organismos del

sector publico al que pertenecen.

Articulo 23°.- Agentes de aduana
Personas naturales o juridicas autorizadas por la Administracion Aduanera para prestar
servicios a terceros en toda clase de tramites aduaneros, en las condiciones y con los

requisitos que establezcan este Decreto Legislativo y su Reglamento.

Articulo 24°.- Mandato

Acto por el cual el duefio, consignatario o consignante encomienda el despacho aduanero
de sus mercancias a un agente de aduana, que lo acepta por cuenta y riesgo de aquellos, es
un mandato con representacion que se regula por este Decreto Legislativo y su Reglamento
y en lo no previsto en éstos por el Codigo Civil. EI mando se constituye mediante:

a) El endose del documento de transporte u otro documento que haga sus veces.

b) Poder especial otorgado en instrumento privado ante notario publico.

c) Los medios electronicos que establezca la Administracion Aduanera.

Articulo 25°.- Obligaciones especificas de los agentes de aduana

Son obligaciones de los agentes de aduana, como auxiliar de la funcion publica:

a) Conservar por cinco (5) afios la documentacién original de los despachos donde haya
intervenido. La SUNAT podra disponer que el archivo de la misma se realice en
medios distintos al documental, en cuyo caso el agente de aduana podra entregar los

documentos antes del plazo sefialado.
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b) Transcurrido el plazo fijado o producida la cancelacién o revocacién de su autorizacion,
entregara la documentacién conforme a las disposiciones que fije la SUNAT. La
devoluciéon de la garantia se supedita a la conformidad de la entrega de dichos
documentos.

c) La Administracion Aduanera, podra requerir al agente de aduana la entrega de todo o
parte de la documentacion que conserva, antes del plazo sefialado en el primer parrafo
del presente literal, en cuyo caso la obligacion de conservarla estara a cargo de la
SUNAT.

d) Por excepcién, determinados documentos se conservan en copia, conforme lo
establezca el Reglamento, siempre que responda a la naturaleza de la operativa.

e) Expedir copia autenticada de los documentos originales que conserva en su archivo;

f) Constituir, reponer, renovar o adecuar la garantia a satisfaccion de la SUNAT, en
garantia del cumplimiento de sus obligaciones, cuyo monto y demas caracteristicas
deben cumplir con lo establecido en el Reglamento;

g) Solicitar a la Administracién Aduanera la autorizacion de cambio de domicilio o de
local anexo, con anterioridad a su realizacion, lugar que debera cumplir.con los
requisitos de infraestructura establecidos por la Administracion Aduanera;

h) Otras que se establezcan en el Reglamento

Ley No 28977: Ley de Facilitacion del Comercio Exterior (2007).

Articulo 1°.- Objeto de la Ley

La presente Ley tiene por objeto establecer el marco legal a ser aplicable en el tramite
aduanero de mercancias que ingresan o salen del pais e implementar las medidas
necesarias para el cumplimiento de los compromisos relativos a Procedimientos Aduaneros
y Facilitacion del Comercio comprendidos en los Acuerdos Comerciales suscritos por el

Perd.

Articulo 3°.- Publicacion de normas aduaneras

La administracion aduanera publicara por Internet o cualquier medio similar las leyes, los
reglamentos y los procedimientos de caracter general que regulan el flujo operativo de
cada Régimen, Operacion o Destino Aduanero Especial.

La administracion aduanera establecera puntos de contacto para la atencion de las
consultas formuladas por los operadores de comercio exterior sobre materia aduanera y

publicara por Internet el procedimiento para la formulacion de las consultas.
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El Estado promovera que los proyectos de las normas modificatorias de la Ley General de
Aduanas, su Reglamento y la Tabla de Sanciones se publiquen antes de su aprobacién en la
medida de lo posible, a fin de brindar a los operadores de comercio exterior la oportunidad
de hacer comentarios para su evaluacion y analisis. Esta obligacion se extiende a los

procedimientos operativos expedidos por la administracién aduanera.

Articulo 4°.- Despacho de mercancias

Modificase el primer parrafo del articulo 35° de la Ley General de Aduanas, Decreto
Legislativo N° 809 y sus modificatorias, por el siguiente texto:

“Las compaiias transportadoras seran responsables de las mercancias hasta su entrega a los
consignatarios en el Punto de Llegada, lugar donde cesa la responsabilidad del transportista.
En dicho Punto de Llegada designado por el transportista, o por el consignatario en el caso
de carga maritima o terrestre, se confeccionara la lista de bultos faltantes y sobrantes, asi
como la respectiva nota de tarja. Concluida la tarja, la responsabilidad aduanera la asume
el Terminal del Punto de Llegada. La autoridad aduanera dispondra las medidas necesarias
para que las mercancias puedan ser despachadas dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
siguientes a su llegada. Las mercancias no despachadas en ese lapso serdn almacenadas
hasta su posterior despacho.”; al respecto, el Glosario del Texto Unico Ordenado de la Ley
General de Aduanas (2004), aprobado por el Decreto Supremo N° 129-2004-EF, incorpora

la definicion siguiente:

“Punto de Llegada. -Es el Terminal designado por el transportista, o por el consignatario en
el caso de carga maritima o terrestre, para la entrega de la carga a los consignatarios.
Terminal. - Inmueble, autorizado por la autoridad aduanera, designado por el transportista,
0 por el consignatario en el caso de carga maritima o terrestre, como Punto de Llegada de
las mercancias. Todo Terminal podra prestar el servicio de Punto de Llegada y de

almacenamiento.”

Articulo 5°.- Evaluacion de riesgos

La administracion aduanera efectuara el control aduanero sobre las mercancias de alto
riesgo, debiéndose simplificar el despacho en las mercancias de bajo riesgo. Para tal efecto,
la administracion aduanera debe implementar sistemas electronicos automatizados
elaborados sobre la base de datos suministrados por los operadores de comercio exterior.

Cuando en la implementacién del sistema electronico se hubiere utilizado informacion
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suministrada por otras administraciones aduaneras, dicha informacion tendrd caracter

confidencial.

Articulo 6°.- Cooperacion Aduanera

Autorizase al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, en coordinacion con el
Ministerio de Economia y Finanzas, a crear un “Comité de Cooperacion Aduanera
Interinstitucional”, encargado de promover y facilitar la cooperacion con las
administraciones aduaneras de los paises que hubieren suscrito Acuerdos Comerciales con
el Perd. La informacion recibida por dicho Comité tendrd caracter confidencial bajo
responsabilidad. La conformacion y funciones del Comité seran establecidas por el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en coordinacion con el Ministerio de

Economia y Finanzas, mediante decreto supremo.

Articulo 9%.- Ventanilla Unica

La “Ventanilla Unica de Comercio Exterior” estd a cargo del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo — MINCETUR y permitird a los operadores de comercio exterior
tramitar las autorizaciones y permisos que exigen las entidades competentes para la
realizacion de las importaciones y exportaciones de mercancias.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR designara la Comision
Especial en coordinacion con las demas  entidades competentes, para la uniformizacion
y simplificacion del tramite por la Ventanilla Unica de Comercio Exterior, la que incluira
la tramitacion por medios electronicos.

Presentada la documentacion requerida por el MINCETUR, inclusive por medios
electronicos, se debera expedir el documento autorizante en el plazo de cinco (5) dias
computados a partir de la fecha de la presentacion de la solicitud. Vencido el plazo, se

considerara aprobada la solicitud de manera automatica.

Ley No 29646 (2011), Ley de Fomento al Comercio Exterior de Servicios.
El 1 de enero del 2011, se publicé la Ley N° 29646, Ley de Fomento al Comercio Exterior
de Servicios; esta tiene como objeto establecer el marco normativo para el fomento de este
tipo de actividades y dispone, entre otros aspectos, lo siguiente:

a) Sustituir el articulo 18° de la Ley del IGV, en la que se ha dispuesto que el IGV de

las adquisiciones de bienes y/o servicios destinados a servicios prestados en el
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exterior no gravados con el impuesto, también otorgan derecho a crédito fiscal, en
tanto quien preste el servicio genere rentas de tercera categoria.

b) Sustituir el articulo 33° de la Ley del IGV, a efectos de establecer una nueva
definicién de lo que para efectos de este impuesto se considera exportacion de
bienes o servicios.

¢) Incluir el articulo 34° A de la Ley del IGV a efectos que las personas naturales
generadoras de rentas de cuarta categoria (que presten servicios profesionales y
técnicos), que adquieran bienes y/o servicios gravados con el IGV, puedan solicitar
un reintegro equivalente al 19% que le hubieran consignado en el respectivo
comprobante de pago.

d) Sustituir el articulo 76° de la Ley del IGV la cual sefiala que serd objeto de
devolucion el IGV que haya gravado los servicios sefialados en el literal C del
apéndice V prestados y consumidos en el territorio nacional, a favor de una persona
natural no domiciliada, al momento de su salida del pais.

e) Asimismo, se ha sustituido los Apéndices Il y V de la Ley del IGV.

Terminos Conceptuales del Entorno Empresarial

Procesos simplificados

La Sociedad de Comercio Exterior — COMEX (2012), sostiene que la agilizacion de
nuestro comercio exterior mediante la simplificacion de procesos hace referencia a la
facilitacién de comercio el cual viene a ser un término que abarca una amplia gama de
aspectos: arancelarios, administrativos, tributarios, laborales, de inversion, etc. Consiste en
que las decisiones que tomemos en esos rubros simplifiquen y agilicen los procesos de

exportacién e importacion.

El liderazgo del Ministerio de Comercio Exterior y las negociaciones comerciales han
impulsado una reforma crucial de simplificacion administrativa, con temas como la
ventanilla unica y la agilizacion de los procedimientos aduaneros. EI MINCETUR ha
mostrado una clara preocupacion por procedimientos innecesarios; aunque el trabajo de la
ventanilla Unica esta avanzando, aun hace falta que todas las entidades del Estado se
comprometan con este proyecto. EI compromiso de instituciones como SENASA
(MINAG), DIGEMID, MTC, DIGESA y DICSCAMEC (MININTER), es necesario para

que este proceso no podra ser exitoso.
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Facilitar el comercio es también eliminar aranceles, salvaguardias, restricciones sanitarias
y fitosanitarias que no se justifican técnicamente, obstaculos técnicos al comercio, normas
técnicas proteccionistas, procesos de productos sensibles que violan las normas de la OMC,
etc. Facilitar el comercio es flexibilizar las normas laborales, mejorar la recaudacion para
que puedan reducirse los impuestos. Facilitacion es dar en concesion el puerto del Callao.
En el Pert se ha preferido enfocar la facilitacion hacia temas poco polémicos. Los
sensibles se han tratado con menos velocidad; asi no politizan el término facilitacion. Pero
no olvidemos que mientras no enfrentemos los temas mas "sensibles” el trabajo estard a

medio hacer.

Pero tan importante como entender qué es facilitacion, es entender qué no lo es. Y al
parecer esto es incluso mas dificil de conseguir tanto en el sector empresarial como en el
publico. En algunos casos se confunde facilitacion con facilismo. Al preguntar a los
productores qué necesitan para aumentar sus exportaciones, no faltan los que responden -a
veces apoyados por el sector publico- que créditos subsidiados, exoneraciones tributarias,
zonas francas, etc. Muchos mencionan estos temas antes o en lugar de infraestructura,
acceso a mercados, reglas claras u otros relacionados directamente con su productividad. Y
la cereza: no han faltado los que, dentro de las propuestas para aumentar las exportaciones,
han planteado reducir las importaciones para que tengan un mercado cautivo e incluso

prohibir las exportaciones para obligar a que les vendan insumos.

Hoy en dia, gracias a las tecnologias de informacion y telecomunicacion - TIC, se ha
logrado modernizar y automatizar enormemente la publicacion de informacion relevante a
través de portales electronicos simples y mejorar los procesos aduaneros que antes
significaban sobrecostos para los exportadores e importadores, permitiendo que los
intercambios comerciales se realicen de manera rapida, segura y eficiente a través de
medios electrénicos. Por ejemplo, una de las herramientas mas poderosas para incrementar
la eficiencia, segun la Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econdmico, es la
automatizacion aduanera, que ha demostrado resultados positivos en aquellos paises donde
se ha llevado a cabo como la reduccién del tiempo de desaduanaje. Por ello es imperioso,
en el marco actual de apertura comercial y negociaciones de tratados de libre comercio,
continuar con este proceso de modernizacién que permite aprovechar al maximo todas las
posibilidades disponibles para ampliar el mercado y que elimina cualquier tipo de barrera,

arancelaria o no arancelaria, que lo Unico que hacen es destruir el comercio.
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Términos conceptuales del Entorno de los Agentes de Aduana

A. Rol Comercial del Agente de Aduana

Solis (2011), sostiene que el comercio internacional consiste en el intercambio de bienes y
servicios entre los distintos paises, en el caso de los bienes o mercancias su traslado
implica necesariamente el cruce de sus fronteras.

Este traslado requiere la participacion de diversos agentes econdmicos quienes celebran
diversos contratos principales (compraventa, suministro, etc.) como accesorios (financieros,
de transporte, de seguro, etc.). Estos ultimos conllevaran a la finalidad esencial de los

contratos principales, es decir, el intercambio de bienes y servicios en el mercado.

La participacion de los Agentes Econdmicos en su conjunto resulta necesaria para el
desenvolvimiento de las transacciones comerciales, pero solo alguno de ellos intervienen
realizando determinados servicios aduaneros destinados al traslado de la mercancia segun
las siguientes fases: envasado, carga, estiba, transporte, desestiba, descarga,
almacenamiento y despacho.

De todas estas participaciones, la realizada por el Agente de Aduana comprendera casi
todas las fases del traslado de la mercancia por ser justamente el representante del
interesado en la operacion aduanera, es decir, cuenta con las facultades encomendadas por

el duefio o consignatario de la mercancia.

Asimismo, la participacion del Agente de Aduana comprende todas las fases del traslado
de la mercancia comercializada. Siendo asi, resulta comprensible la importancia de su
labor en la logistica de comercio exterior, entendida ésta como el conjunto de actos que
deberan ejecutarse para lograr el traslado de la mercancia de un lugar a otro, procurando

que su ejecucidn se realice generando menores tiempos costos Y riesgos.

En la actualidad un mayor nimero de Agencias de Aduana que han optado por asociarse o
formar parte de las denominadas Empresas Operadoras Multilogisticas, pasando de ser
intermediarios entre la Administracion Aduanera y sus comitentes exportadores o
importadores. De ese modo, les ofrece a éstos Gltimos un conjunto de actividades cada vez
mas integral e integrada de servicios que comprenden las fases del comercio exterior.

Existen contratos celebrados con los agentes econdmicos, especialmente con los
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operadores de comercio exterior, que son de caracter accesorio pues sirven para cumplir el

contrato principal celebrado entre el importador y el exportador.

La actividad del Agente de Aduana en el Comercio Internacional tiene su origen en la
practica comercial, es decir, en la costumbre comercial reconocida para efectos legales, por
ello como contraprestacion por su labor, el duefio o consignatario le abonara por concepto
de comision un monto equivalente a un porcentaje del valor de la mercancia despachada,
es decir, el mismo concepto por el cual se paga a un comerciante, especificamente al

comisionista.

Las actividades realizadas por el Agente de Aduana se asemejan sustancialmente con
aquellas realizadas en los contratos de intermediacion: contratos de comision mercantil, de
agencia y de representacion. Sin embargo, nadie ha puesto en cuestionamiento la

naturaleza comercial de las actividades materia de dichos contratos.

A diferencia de los demas intermediarios comerciales, el Agente de Aduana no participa
directamente en las negociaciones que van a dar origen a la transaccién comercial; aunque
dicha inaccion no enerva su condicion comercial porque existen otros intermediarios
comerciales que tampoco lo hacen - como es el caso del broker - y a pesar de ello nadie

duda de su condicion comercial.

B. El Rol Aduanero del Agente de Aduana
Solis (2011), manifiesta que en las operaciones comerciales el Agente de Aduana surge en
calidad de representante del duefio de la mercaderia a importar o exportar frente a los

demas operadores (transportistas, agencias navieras, almacenes, etc.).

Por otra parte, el Estado también interviene en el traslado de las mercancias controlando
sus fronteras para proteger sus intereses, sean éstos de orden social o econdmico,
encargando este rol a la Autoridad Aduanera (hoy a cargo de la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria — SUNAT). Es asi que en el &mbito aduanero, el Agente de
Aduana es considerado un Auxiliar de la Funcion Publica Aduanera a quien se le delegaron
algunas facultades para realizar los servicios aduaneros, las cuales en principio

correspondian a la propia Autoridad Aduanera. Debido a dicha delegacién, el Agente

26



contara con mayores obligaciones y, consecuentemente, con mayores responsabilidades en

comparacion con los demas operadores de comercio exterior.

La operatividad aduanera comprende a todas aquellas actividades realizadas por la
Administracion Aduanera a fin de controlar el ingreso o salida de las personas, medios de
transporte y mercancias del territorio. Con la finalidad de controlar el ingreso o salida de
las mercancias, el Despacho Aduanero tiene diversos procedimientos para acogerse a un
determinado régimen, operacion o destino aduanero, regulados por normas aduaneras

especiales de cumplimiento obligatorio.

En algunos paises, la participacion del Agente de Aduana en la operativa aduanera es
obligatoria y aunque en otros como el nuestro los consignatarios o duefios de la mercancia
pueden despacharla directamente. Sin embargo, esta labor les acarrearia mayores costos
econdmicos y un conocimiento especializado sobre operatividad aduanera, condiciones que
muchos de ellos no estan en capacidad de cumplir, por lo cual deberan recurrir al Agente
de Aduana. Nuestra legislacion aduanera lo comprende dentro del grupo de despachadores
de aduana, definiéndolo como una persona natural y juridica autorizada para prestar
servicios a terceros, como gestor habitual en toda clase de tramites aduaneros, en las

condiciones y con los requisitos impuestos por la legislacion aduanera.

En términos generales, las actividades del Agente de Aduana consisten en describir las
caracteristicas mas importantes de la mercancia (tipo de mercaderia, cantidad, calidad,
peso, valor) de acuerdo con la informacion proporcionada por su comitente, clasificarla en
la partida o subpartida arancelaria respectiva, efectuar la liquidacion de tributos aduaneros.
Toda esta informacion sera consignada en la Pdliza o Declaracion de su comitente ante la
Autoridad Aduanera, documento que en nuestro pais se conoce como Declaracion Unica
de Aduanas elaborado en formatos por el Agente de Aduana conforme a las instrucciones

emitidas por la Autoridad Aduanera.

Adicionalmente, el despacho aduanero comprende otros actos adicionales como el solicitar
el reconocimiento previo de la mercancia y el analisis de muestras. Como puede observarse,
la complejidad de estas labores requiere de un conocimiento profesional y técnico
especializado con el cual usualmente no cuentan quienes comercializan por lo que éstos

contrataran a un gestor o asesor en la materia, es decir, del Agente de Aduana.
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Recursos tecnologicos

A. El papel de las tecnologias de informacion en la modernizacion aduanera

El Centro de Formaciéon para la Integracion Regional (2012), sefiala que no parece haber
ninguna duda sobre la importancia y efectividad de la informéatica como instrumento de
modernizacion de cualquier organismo social; y la actividad aduanera no podria, por lo
tanto, escapar a esta regla, ya sea en paises donde sus aduanas, por diversos motivos,
pasaron por un periodo de ostracismo, ya sea donde fueron mejor estructuradas y eficientes.
En ambos casos, las tecnologias de informacion actian como el principal y més efectivo

instrumento para modernizacion de estas entidades.

No se puede, por otro lado, olvidar la importancia de otros factores en este proceso. De esa
manera, el perfeccionamiento de las estructuras funcionales y reglamentarias de aduanas,
la revision normativa y el desarrollo de personal, se cuentan entre otras medidas de accion

modernizadora de estos organismos.

Otro aspecto significativo es el relacionado con la efectividad de un proceso de
modernizaciéon emprendido mediante la aplicacién de tecnologias de informacion. Por
comprender cambios relevantes en el funcionamiento y en la estructura de cualquier forma
de organizacion social, a partir, inclusive, de su concepcidn, el analisis de este proceso

podra contribuir positivamente a nuevas discusiones y otras experiencias del mismo género.

B. El ambiente para la modernizacion

De acuerdo con CEFIR (2012), cualquier pais que quiera tener o tenga un proceso de

crecimiento y dinamizacion de su comercio exterior, debe buscar, lo antes posible, la

adecuacion de las actividades aduaneras a esta nueva realidad. Las modificaciones en la

estructura de comercio exterior que han ocurrido en la actualidad; se traducen en los

siguiente::

e Ladiversificacion de las mercaderias negociadas;

e Laintroduccién de modalidades y formas de transporte, carga y descarga mas rapidas y
a veces independientes de las estructuras de local disponibles; y

e La necesidad de aceleracidn y simplificacion de esas operaciones y la reduccion de sus

costos.
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Lo anterior demuestra la necesidad de que las aduanas se capaciten para que puedan prestar
servicios méas complejos y de una forma mas agil; ello requiere de dotarlas de instrumentos,
recursos y administracion. Por ello hay la necesidad de adoptar tecnologias de informacion,
sea para simplificar y agilizar procedimientos o dotar a las aduanas con informaciones
gerenciales flexibles e inmediatas, capaces de agilizar el proceso de toma de decisiones,

fundamental para acelerar el flujo de las operaciones, sin pérdida de control.

Por otro lado, las aduanas no ejercen sus actividades solo en puertos, aeropuertos y zonas
de frontera, sino, ademas, en otros puntos del territorio nacional, garantizando una
presencia proxima a los importadores y exportadores, acorde a la tendencia internacional
del transporte puerta a puerta y la creciente utilizacion de regimenes aduaneros especiales
como instrumentos de politica econémica y de fomento al comercio; sin embargo, el
problema no se restringe, a mejorar la estructura aduanera vigente, sino, principalmente, a

dotarla de condiciones compatibles con las exigencias y expectativas del futuro.

C. Los instrumentos para la modernizacion

Un proceso de modernizacion exige un esfuerzo significativo de los gobiernos, para
viabilizar, entre otros medidas como:

e Lareestructuracion administrativa de las organizaciones aduaneras;

e Larevision de la legislacion que sostiene su actuacion;

e La maotivacion y perfeccionamiento de su personal; y

e La informatizacién de sus procedimientos y de los instrumentos de apoyo a la accién

fiscal.

La importancia de la informatizacion en la modernizacion de los servicios aduaneros es
pues ella provocara consecuencias inmediatas de largo alcance, no solo en el ambiente
interno de las aduanas, sino en todo el universo de entidades que participan del comercio
exterior.

No se pretende con ello, disminuir la importancia de los otros factores de modernizacion;
pero, tampoco se puede ignorar que la informatizacion provoca consecuencias inmediatas
en los demas factores como:

e Exige una mejor estructura de los servicios, en razon del cercenamiento de soluciones

localizadas y diferentes de aquellas previstas en los sistemas informatizados;
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o Establece alteraciones en las estructuras formales de las organizaciones, a veces no
entendidas o no percibidas por sus gerentes principales o, aun, imposibles de ser
formalizadas a mediano plazo, en razén de la menor dinamicidad de esos factores;

e Obliga a una revisiéon profunda de la legislacion para viabilizar la adopcion de los
nuevos procedimientos; y

e Provoca una mejora en las instalaciones, por la propia exigencia de mejores

condiciones ambientales para los equipos.

Armestar y Vargas (2008), sostienen que para el agente de aduanas no es sencillo cumplir
con todas sus obligaciones, ya que el software que existe actualmente como herramienta de

apoyo presentan los siguientes problemas:

La SUNAT define en la Ley General de Aduanas, al agente de aduana como responsable
solidario de su comitente (duefio o consignatario de las mercancias). Lo cual quiere decir
que, ante ciertas infracciones cometidas durante el despacho aduanero, se le aplicaran
multas y sanciones, definidas legalmente, al comitente o al agente de aduana. Por estos
motivos, una agencia de aduanas requiere un soporte tecnoldgico que le permita gestionar

y controlar, de forma eficiente, las operaciones aduaneras de sus clientes

e Esta totalmente orientado al registro y transmision de la DUA (Declaracion Unica de
Aduanas), cuando deberia enfocarse en dar soporte a los procesos de negocios
principales.

e No lleva un adecuado control de los documentos relativos al despacho aduanero para
su posterior colocacion en los archivos de aduana.

¢ No diferencia las funciones de los roles involucrados en una agencia de aduanas como
parte de la gestion de una operacién aduanera.

e Los procesos de configuracion e impresién de formatos aduaneros son muy complejos
y con resultados no 6ptimos.

e Falta de flexibilidad para el soporte de cambios constantes debido a las variaciones
normativas del negocio.

e Falta de integracion para el manejo de informacién de las distintas sucursales que

pueda tener una agencia de aduanas.
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e Falta de escalabilidad de los sistemas, los crecimientos de informacion afectan
seriamente la performance del sistema.

e No existen politicas de seguridad claramente definidas o las que existen son muy
pobres.

e Falta de confiabilidad debido a las constantes fallas y errores que presentan los
sistemas.

e Inadecuada gestion del mantenimiento y actualizaciones que alteran el adecuado
funcionamiento del sistema.

e Falta de portabilidad con otras plataformas de hardware y software ya que s6lo pueden
ser utilizados bajo ambientes Microsoft Windows y con la herramienta de oficina
Microsoft Office.

e Uso de tecnologias obsoletas y rigidas que no permiten un crecimiento del producto en
beneficio de los usuarios.

e Uso de tecnologias propietarias, las cuales hacen que los agentes de aduana incurran en
altos costos, pudiendo contar con soluciones mas robustas bajo licencias open source.

e No cumple con el proceso de ingenieria del software para crear un producto con altos
estandares de calidad.

e No existe sistema de informacién gerencial ERP (Enterprise Resource Planning) que
implemente un mdédulo para dar soporte al area de operaciones de una agencia de

aduanas.

No puede esperarse que ningun servicio funcione en forma eficiente si la infraestructura
fisica disponible para las personas que lo prestan se encuentra en estado deplorable, las
aduanas funcionan en su mayoria en edificios que no cuentan con las mas minimas
condiciones que garanticen el bienestar de los que alli laboran o circulan. Qué
contrasentido, el que las aduanas que como parte de sus funciones recaudan tanto dinero

para el fisco, no estén dotadas de las instalaciones adecuadas.

Actualmente, no todas las instalaciones aduaneras son adecuadas. Aunque se ha invertido
en dar seguridad y mejorar las condiciones, sobre todo en las fronteras norte y sur, algunas
aduanas no cuentan con las instalaciones fisicas basicas para un buen funcionamiento, ni
en los edificios ni en los patios de trabajo. En las aduanas portuarias no hay instalaciones

aptas para el alojamiento de los funcionarios
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Definiciones de Calidad
La calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que permite que éstas sean
comparadas con otras de su misma especie, La calidad de un producto o servicio es la

percepcion que el cliente tiene del mismo.

El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar, dia

a dia, procesos y resultados.

La administracion de la calidad es un método innovador que se encuentra dentro de la
administracion, tiene una gran influencia en el mejoramiento de la calidad de los productos
y servicios y en el aumento de la satisfaccion de los clientes por medio de las practicas de

la administracion ya conocida.

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en
su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir con las
especificaciones con la que fue disefiado.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion
que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los

niveles de esta, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Las empresas que tienes interés por tener una calidad adecuada deben de cumplir estos

objetivos:

e Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas
especificaciones para satisfacerlos).

e Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora
continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

e Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos servicios de

alta calidad.

32



Caracteristicas de la calidad

La satisfaccion del cliente es fundamental para que la empresa mantenga una posicion
competitiva en el mercado.

Tanto en el plano interno y externo, la satisfaccion del cliente estimula el esfuerzo por
la calidad.

La empresa debe identificar las necesidades de los clientes para asi saber los
procedimientos a implementar para satisfacerlos.

La direccion debe actuar con determinacién y de esa forma establecer la calidad como
prioridad para incorporarla dentro de las normas administrativas de la empresa.

Los conceptos de calidad deben exponerse e involucrarse en las diferentes actividades
de la empresa.

Los directivos deben proporcionar un ambiente de trabajo donde se involucre la
participacion de todos los trabajadores para mejorar la calidad.

Este sistema debe basarse en métodos continuos par el éxito de la empresa.

Principios de la administracion de la calidad

La administracion estd enfocada en la iniciativa y procedimientos para lograr entregar

productos y servicios de calidad. Debido a esto se pueden identificar una gran cantidad de

principios que incluyen:

Management: La administracion principal esta en la obligacion de conducir y crear un
ambiente exitoso.

Entrenamiento: Los empleados deben capacitarse en cuanto a los métodos de calidad.
Toma de decisiones: Estas deben ser tomadas en base a las mediaciones.

Mejora continua: Las empresas deben trabajar continuamente para mejorar los
procedimientos de produccion.

Métodos y herramientas: El uso de estas asegura permite un cumplimiento de calidad.
Cultura organizacional: La cultura de la empresa debe enfocarse en el desarrollo de las
habilidades de los trabajadores para optimizar la calidad.

Empleados involucrados: Se deben estimular los trabajadores para que sean proactivos

y se involucren en los problemas y en la busqueda de soluciones.
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2.3 Definicion de términos basicos

Se tomara como referencia el glosario aduanero del MEF (2014)

A. Agente de Aduanas. Entidad a cargo de la declaracion en aduana sea a nombre propio o
representando a la persona que realiza la declaracion en aduana. Facilita la importacion y

exportacién de mercancias sujetas a inspeccion de aduanas.

B. Facilitacion del Comercio Exterior. Busca la aplicacion de mecanismos eficaces de
facilitacion del comercio exterior que fomenten el desarrollo de la infraestructura y
permitan el acceso y la prestacion de servicios de distribucidn fisica y financieros en
condiciones de calidad y precio. Por su impacto en la competitividad, la facilitacion del

comercio es un factor importante para el comercio exterior.

C. Administracion Aduanera. Organismo responsable de aplicar la legislacion aduanera y
control de la recaudacion de derechos de Aduana y otros tributos; encargado de aplicar la
legislacion sobre comercio exterior, generar las estadisticas que tal trafico produce y
ejercer las demas funciones que las leyes le encomiendan. El término también designa una

parte cualquiera de la administracion de la aduana, un servicio o una oficina

D. Agente de Carga Internacional. Persona que realiza y recibe embarques, consolida y
desconsolida mercancias, actia como Operador de Transporte Multimodal sujetandose a
las leyes de la materia emitiendo documentos de su actividad, como conocimientos de

embarque, guias aéreas, certificados de recepcion, certificados de transporte y similares.

E. Control Aduanero. Medidas que aseguran el cumplimiento de los dispositivos que la

Aduana debe aplicar

F. Carga Consolidada. Agrupamiento de mercancias pertenecientes a varios
consignatarios, reunidas para ser transportadas de un puerto, aeropuerto o terminal terrestre
con destino a otro puerto, aeropuerto o terminal terrestre, en contenedores o similares,

siempre y cuando se encuentre amparadas por un mismo documento de transporte.
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G. Declaracién Aduanera de Mercancias. Acto efectuado en la forma prescrita por la
Aduana, mediante el cual el interesado indica el régimen aduanero que ha de asignarse a

las mercancias y comunica los elementos necesarios para la aplicacion de dicho régimen

H. Manifiesto de carga. Documento que detalla la relacién de las mercancias de un medio

0 una unidad de transporte; incluye, ademas, los datos comerciales de las mercancias.

I. Mercancias. Bienes que pueden ser objeto de regimenes, operaciones y destinos

aduaneros.

J. Nota de tarja. Documento que formulan conjuntamente el transportista con el
almacenista, durante la verificacion de lo consignado en el conocimiento de embarque en

relacion con las existencias fisicas, registrando las observaciones pertinentes

K. Operadores de Comercio Exterior. Comprende a los despachadores de aduana, los que
conducen los recintos aduaneros autorizados, transportistas, concesionarios del servicio
postal, duefios, consignatarios, y toda persona natural y/o juridica que interviene como

beneficiaria, por si 0 por otro, en operaciones aduaneras prevista por Ley.

L. Reconocimiento fisico. Verificacion de lo declarado, mediante acciones como:

reconocer las mercancias, verificar su naturaleza y valor o establecer su peso o medida.

M. Reconocimiento previo. Es la facultad del duefio, consignatario o sus comitentes de
realizar en presencia del depositario, contratar y verificar la situacion o la condicion de la

mercancia sin la intervencion de la autoridad aduanera

N. Transportista. Quien traslada las mercancias o tiene el mando del transporte o

responsabilidad sobre la misma.

O. Terminales de Almacenamiento. espacios destinados para el depdsito de la carga que
se embarca o desembarca y se transporta por via aérea, maritima, terrestre, postal, fluvial
y/o lacustre. Es una extension de la Zona primaria de la jurisdiccion aduanera a la que
pertenece y podra recibir y despachar las mercancias objeto de los regimenes y operaciones

aduaneras establecidos por la Ley General de Aduanas
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P. Término de la Descarga. - Ultimo dia en el que se termina de descargar el vehiculo

transportador dejandose constancia en el documento respectivo.

Q. Zona Primaria. Parte del territorio aduanero; comprende los recintos aduaneros,
espacios acuaticos o terrestres destinados o autorizados para operaciones de desembarque,
embarque, movilizacion o depdsito de mercancias; incluye también, las oficinas, locales o
dependencias destinadas al servicio directo de una aduana; aeropuertos, predios 0 caminos

habilitados y cualquier otro sitio donde se desarrollan las operaciones aduaneras.

2.4 Hipdtesis de investigacion

2.4.1 Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de la Administracion y la Gestion de las actividades de

Comercio exterior en la empresa HANSA Aduanas S.A.

2.4.2 Hipdtesis especificas

a.  Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de atencion al
cliente en la empresa HANSA Aduanas SA.

b.  Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el grado de aplicacion de la

normatividad legal en la empresa HANSA Aduanas SA.

c.  Existe relacién entre la calidad de la Administracion y la disponibilidad de
recursos tecnoldgicos en la empresa HANSA Aduanas SA.

d.  Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de practica de

valores en la empresa HANSA Aduanas SA.
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2.5  Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

VARIABLES INDICADORES MEDIDA

Bueno

Calidad de la Planificacion. Regular
Malo

Bueno

VARIABLE INDEPENDIENTE (X) Calidad de Organizacidn. Regular
Calidad de la Administracion de la Malo
empresa Bueno

Calidad de Direccion. Regular
Malo

Calidad de Control. Bueno

Regular

Personalizada

Nivel de Atencién al Cliente Mixta

General

Grado de aplicacién de las pria

VARIABLE DEPENDIENTE (Y) Normas Legales. R&QUIW
alo

Gestion del comercio exterior Disponibilidad de Recursos Avapzada
Tecnoldgicos. Mixta
Convencional

Buena

Nivel de practica de valores. Regular
Malo
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CAPITULO lI1I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

La investigacion, por el tipo de estudio, correspondié a un estudio basico, pues se
proporciond informacion sobre las variables de investigacion. Asimismo, tiene un enfoque
cuantitativo. Al respecto, Hernandez, Fernadndez y Baptista (2014) definen al enfoque
cuantitativo como aquel que “se vale de la recoleccion de datos para probar hipdtesis
basado en la medicion numérica y el anélisis estadistico, estableciendo pautas de

comportamiento para probar teorias” (p. 4).

En relacién a su disefio, la investigacion es de caracter no experimental, pues no se
manipuld la variable independiente. En esa medida, no se buscd el efecto de esta variable
sobre la dependiente. Tal como lo afirma Hernandez et al. (2014) un disefio no
experimental corresponde a “estudios donde no hay manipulacién deliberada de las
variables y los fendmenos se observan en su ambiente natural para analizarlos” (p.
152).

Respecto a su nivel, la investigacion es correlacional pues, se propuso encontrar la relacion
entre la variable calidad de la administracion y la Gestion de las actividades de comercio
exterior en la empresa Hansa Aduanas S.A. Ademas, su disefio fue de corte transversal,
pues los instrumentos para la recoleccion de datos que midieron las variables de estudio se
aplicaron en un solo momento. Al respecto, Hernandez et al. (2014) sostienen que los
estudios correlacionales “buscan establecer el grado de asociacién entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. Algunas veces,
solo se analiza la relacion entre dos variables; sin embargo, con frecuencia se estudian los

vinculos entre tres, cuatro o mas variables” (p. 93).

38



El estudio aplicé herramientas de la estadistica descriptiva, para realizar los analisis
inductivo y deductivo de los datos recopilados mediante diferentes tablas que reflejaran las
frecuencias, los porcentajes y graficos de barras con informacion porcentual. Los mismos

se utilizar&n para la presentacion de los resultados de la investigacion.

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

Hernandez et al. (2014) definen a la poblacion como “el conjunto de los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones como: participantes u otros seres Vivos,
objetos, fendmenos, procesos, sucesos 0 comunidades sobre los cuales se habran de
recolectar los datos” (p. 174).  Asi, la poblacién de estudio la constituyeron los 70

empleados que laboran en la Agencia HANSA aduanas S.A.

3.2.2 Muestra

Para Hernandez at al. (2014) la muestra es, un subgrupo de la poblacién (p. 175). En el
caso de la investigacion actual, al contar con una poblacion finita de 70 empleados,
accesible para el investigador, el estudio abarcé a toda la poblacién, por lo cual la muestra

fue censal.

3.3 Tecnicas de recoleccion de datos

Arias (2016), sefiala que la técnica es el procedimiento de obtener datos o informacion;
ademas, las técnicas al ser particulares y especificas sirven de complemento al método
cientifico, el cual posee una aplicabilidad general. Las principales técnicas que se utiliza en

una investigacion son la encuesta, analisis documental, observacion.

En el caso de la investigacion, la Hipotesis fue contrastada con los datos de los dominios
de las variables. A fin de contrastarlas con los cruces de variables correspondientes y
obtener los datos de los dominios de las variables, haciendo uso de la informacién levanta

de los funcionarios y personal de HANSA aduanas S.A.

Las técnicas a las que se recurrieron en la investigacion fueron:
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b)

d)

f)

Encuestas. - Para recabar la informacion respecto a la gestion de las actividades de
comercio exterior de HANSA aduanas S.A.

Analisis documental. - Permitio conocer, comprender, analizar e interpretar la
normatividad e informacién bibliografica disponible en fuentes documentales
como: revistas, textos, libros, articulos de internet y otras que guarden relacién con
aspectos referidos a la gestion de HANSA Aduanas y como estos inciden en la

operatividad de las actividades de comercio exterior a su cargo.

Indagacién. - Se dispuso de datos cualitativos y cuantitativos con grado suficiente
de razonabilidad respecto al fortalecimiento de la gestion de HANSA Aduanas S.A
y su incidencia en la Administracion y Gestion de las actividades de Comercio

Exterior a su cargo.

Conciliacién de datos. - Los datos provenientes de otros autores referidos a la

gestion administrativa se conciliaron con otras fuentes a ser tomados en cuenta.

Tabulacion de cuadros con cantidades y porcentajes. - La informacion
Cuantitativa se ordend mediante cuadros que indiquen conceptos, cantidades,

porcentajes y detalles relacionados con el trabajo de investigacion.

Comprension de graficos. - Se utilizé graficos para mostrar la informacion y
compara la evolucion de la informacion entre periodos, elementos y otros aspectos

relacionados con el tema de investigacion.

Asimismo, Arias (2016) refiriéndose a la encuesta sefiala que es “una técnica que busca
obtener informacion, en relacion a un tema en particular, para ser suministrada a un grupo

o muestra de sujetos acerca de si mismos” (p. 72).

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Los datos provenientes de aplicar las técnicas e instrumentos a los que se ha hecho
referencia se procesaran con el programa de informatica SPSS en su version 18.0;
realizandose los cruces que consideran las hipétesis especificas estableciendo la prelacion,

en su ordenamiento respecto a su relevancia de mayor a menor. Esta informacion se

40



presentd mediante cuadros y graficos. Por ello, los resultados evidenciaron una realidad, a

ser analizada para contrastar cada hipotesis especifica y, por extension, la Hipdtesis

General.

a)

b)

d)

e)

Respecto a informaciones a ser presentadas como resimenes, cuadros, graficos, etc. se
formulan apreciaciones objetivas. Las apreciaciones referidas a informaciones del
dominio de variables cruzadas en una determinada hipotesis especifica se utilizaron

como premisas para contrastar dicha hipétesis especifica.

El resultado de la contrastacion de las hipdtesis especificas fue la base para formular
una conclusion parcial. Las conclusiones parciales, a su vez, serviran como premisas

para contrastar la hipétesis global.

Como producto de la contrastacion de la hipdtesis general se tuvo la base para formular

la conclusion general de la investigacion.

Las apreciaciones y conclusiones resultantes del analisis fundamentaron cada parte de

la propuesta de solucion al problema nuevo que dio lugar al inicio de la investigacion.

Para contrastar la hipotesis, un primer aspecto a tener en cuenta fue formular tanto la

hipdtesis alternativa y la hipotesis nula.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Andlisis de resultados
Descripcion de la variable Calidad de administracion de la empresa

Tabla 2. Niveles alcanzados en la Calidad de administracion de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vélidos Malo 1 14 14 1,4
Regular 20 28,6 28,6 30,0
Bueno 49 70,0 70,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Figura 1: Histograma de frecuencias de la variable Calidad de administracién de la empresa
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De la figura 1, se observa que un 70,0% de los colaboradores de la Agencia HANSA
ADUANAS S.A afirman que la calidad de administracion de la empresa alcanz un nivel
bueno, un 28,6% sostienen que alcanzd un nivel regular y solo un 1,4% sostienen que el
nivel es malo.

Descripcion de la dimension Calidad de la planificacion

Tabla 3. Niveles alcanzados en la dimension Calidad de la planificacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Malo 4 57 57 57
Regular 35 50,0 50,0 55,7
Bueno 31 443 443 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2: Histograma de frecuencias de la dimension Calidad de la planificacion

De la figura 2, el 50,0% de los colaboradores con lo que cuenta la Agencia HANSA
Aduanas S.A afirman que la dimensién calidad de la planificacion de la empresa alcanzé
un nivel regular, un 44,3% sostienen que alcanzo un nivel bueno y solo un 5,7% sostienen

que el nivel es malo.
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Descripcion de la dimension calidad de la organizacion

Tabla 4. Niveles alcanzados en la dimension calidad de la organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Malo 1 14 1,4 1,4
Regular 40 57,1 57,1 58,6
Bueno 29 41,4 41,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje
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Figura 3: Histograma de frecuencias de la dimension calidad de la organizacion

De la figura 3, un 57,1% de los colaboradores de la Agencia HANSA ADUANAS S.A
afirman que la dimension calidad de la organizacion de la empresa alcanzé un nivel regular,

un 41,4% sostienen que logrd un nivel bueno y solo un 1,4% sostienen que el nivel es malo.
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Descripcion de la dimension calidad de direccion

Tabla 5. Niveles alcanzados en la dimension calidad de direccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Malo 1 14 1,4 1,4
Regular 40 57,1 57,1 58,6
Bueno 29 41,4 41,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4: Histograma de frecuencias de la dimensi6n calidad de direccion

De la figura 4, un 47,1% de quienes laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A
afirman que la dimension calidad de direccion de la empresa alcanzé un nivel bueno, un

45,7% sostienen que alcanzé un nivel regular y solo un 7,1% sostienen que el nivel es malo.
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Descripcion de la dimension calidad de control

Tabla 6. Niveles alcanzados en la dimension calidad de control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Regular 2 2,9 2,9 2,9
Bueno 68 97,1 97,1 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Histograma de frecuencias de la dimension calidad de control

De la figura 5, el 97,1% tenemos que aquellos que laboran en la Agencia HANSA
ADUANAS S.A afirman que la dimension calidad de control de la empresa alcanzd un

nivel bueno y un 2,9% sostienen que alcanzo6 un nivel regular.
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Descripcion de la variable gestion del comercio exterior

Tabla 7. Niveles alcanzados en la gestion del comercio exterior

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos Malo 4 57 57 57
Regular 35 50,0 50,0 55,7
Bueno 31 443 443 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Histograma de frecuencias de la variable gestion de comercio exterior

De la figura 6, observamos un 50,0% de los colaboradores de la Agencia HANSA
ADUANAS S.A afirman que la gestion de comercio exterior de la empresa alcanz6 un
nivel regular, en tanto que un 44,3% sostienen que alcanzé un nivel bueno y solo un 5,7%

sostienen que el nivel es malo.
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Descripcion de la dimension nivel de atencion al cliente

Tabla 8. Niveles alcanzados en la dimension nivel de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Personalizada 4 57 57 57
Mixta 38 54,3 54,3 60,0
General 28 40,0 40,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7: Histograma de frecuencias de la dimensién nivel de atencidn al cliente

De la figura 7, tenemos que un 54,3% de los que laboran en la Agencia HANSA
ADUANAS S.A afirman que la dimensién nivel de atencion al cliente de la empresa
alcanzo un nivel mixto, el 40,0% de los encuestados sostienen que alcanz6 un nivel general

y solo un 5,7% sostienen que el nivel es personalizado.
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Descripcion de la dimension grado de aplicacion de las normas legales

Tabla 9. Niveles alcanzados en la dimension grado de aplicacion de las normas legales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos Malo 4 57 57 57
Regular 56 80,0 80,0 85,7
Bueno 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8: Histograma de frecuencias de la dimension grado de aplicacion de las normas legales

De los resultados de la figura 8, observamos que un 80,0% de los que laboran en la
Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman que la dimension grado de aplicacion de las
normas legales de la empresa alcanzo6 un nivel regular, un 14,3% sostienen que alcanzé un

nivel bueno y solo un 5,7% sostienen que el nivel es malo.
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Descripcion de la dimension disponibilidad de recursos tecnoldgicos

Tabla 10. Niveles alcanzados en la dimensidn disponibilidad de recursos tecnologicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Avanzada 4 57 57 57
Mixta 32 45,7 45,7 51,4
Convencional 34 48,6 48,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9: Histograma de frecuencias de la dimensién disponibilidad de recursos tecnol6gicos

De la figura 9, un 48,6% de quienes laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A
afirman que la dimensién disponibilidad de recursos tecnolégicos de la empresa alcanzo un
nivel convencional, un 45,7% sostienen que alcanzd un nivel mixto y solo un 5,7%

sostienen que el nivel es avanzado.
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Descripcion de la dimension nivel de practica de valores

Tabla 11. Niveles alcanzados en la dimension nivel de préactica de valores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélidos Malo 1 14 1,4 1,4
Regular 51 72,9 72,9 74,3
Bueno 18 25,7 25,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10: Histograma de frecuencias de la dimension nivel de préactica de valores

De la figura 10, un 72,9% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA
ADUANAS S.A afirman que la dimension nivel de practica de valores de la empresa
alcanzo un nivel regular, un 25,7% sostienen que alcanz6 un nivel bueno y solo un 1,4%

sostienen que el nivel es malo.
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4.2  Contrastacion de hipdtesis

La tabla 12 presenta los resultados de la prueba normalidad de bondad de ajuste de

Kolmogorov- Smirnov (K-S).

Con relacion a la variable calidad de administracion de la empresa, se observa las
dimensiones calidad de organizacién y calidad de organizacién no se aproximan a una

distribucion normal (p<0.05), con lo cual influyen en las dimensiones de la variable.

Por tal motivo, dado que alguna dimensién tiene una distribucion diferente a la normal,
asumiremos que para determinar las correlaciones entre las variables y dimensiones, la
prueba estadistica se utilizara sera una prueba no paramétrica, es decir, la prueba de

correlacion de Spearman.

Tabla 12. Resultados de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov

i _ g Kolmogorov-Smirnov?
Variables y Dimensiones

Estadistico al Sig.

Calidad de la administracion de la empresa ,094 70 ,200
Dimension Calidad de la planificacion ,086 70 ,200
Dimension Calidad de organizacion ,175 70 ,000
Dimension Calidad de direccion ,072 70 ,200
Dimension Calidad de control 114 70 ,025
Gestion del comercio exterior ,060 70 ,200
Dimension Nivel de atencion al cliente ,092 70 ,200
Dimension Grado de aplicacién de las normas legales ,085 70 ,200
Dimensidon Disponibilidad de recursos tecnologicos ,103 70 ,064
Dimensién Nivel de préactica de valores ,086 70 ,200

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1 Contrastacion de la Hipdtesis General

Hipotesis nula
H,: No existe relacion entre la calidad de la Administracion y la Gestion del Comercio

exterior en la empresa HANSA ADUANAS S.A.

Hipotesis alternativa
H.. Existe relacion entre la calidad de la Administracion y la Gestion del Comercio exterior
en la empresa HANSA ADUANAS S.A.

Tabla 13
Correlacion de Spearman entre la calidad de la administracion de la empresa y la Gestion
del comercio exterior

Calidad de la Gestion del

administracion comercio

de la empresa exterior

Rho de Spearman  Calidad de la Coeficiente de 1,000 873"
administracion de la correlacion

empresa Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Gestion del comercio Coeficiente de 873" 1,000
exterior correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Como se muestra en la tabla 12, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.873, con
una p=0.000, menor al 0.05, con ello se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la
hipdtesis nula. Por tanto, se evidencia estadisticamente que existe una relacion entre
Calidad de la administracion de la empresa y la Gestion del comercio exterior de la
Agencia HANSA ADUANAS S.A.

Se puede apreciar que la magnitud del coeficiente de correlacion es muy buena.

53



4.2.1 Contrastacion de las hipétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Hipotesis nula
H,: No existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de atencion al cliente
en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Hipdtesis alternativa

H.: Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de atencion al cliente en

la empresa HANSA ADUANAS SA.

Tabla 14
Correlacion de Spearman entre la calidad de la Administracion y el nivel de atencion al
cliente

Calidad de la Nivel de

administracion atencion al

de la empresa cliente

Rho de Spearman  Calidad de la Coeficiente de 1,000 856"
administracion de la correlacion

empresa Sig. (bilateral) : ,000

N 70 70

Nivel de atencion al Coeficiente de 856" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Como se muestra en la tabla 13 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.856, con
una p=0.000, menor al 0.05, con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipdtesis nula. Por tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion entre
calidad de la administracion de la empresa y la dimensién nivel de atencién al cliente de la
Agencia HANSA ADUANAS S.A. Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es

de una magnitud muy buena.
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Hipdtesis especifica 2

Hipotesis nula

H,: No existe relacion entre la calidad de la Administracion y el grado de aplicacion de la

normatividad legal en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Hipotesis alternativa

H.: Existe relacion entre la calidad de la Administraciéon y el grado de aplicacion de la

normatividad legal en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Tabla 15

Correlacion de Spearman entre la calidad de la Administracion y el grado de aplicacion
de la normatividad legal

Grado de

aplicacion de

Calidad de la la

administracion  normatividad

de la empresa legal

Rho de Spearman  Calidad de la Coeficiente de 1,000 891"
administracion de la correlacion

empresa Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

Grado de aplicacién de la  Coeficiente de 891" 1,000
normatividad legal correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Como se muestra en la tabla 14 el valor del coeficiente de correlacion es: r=0.891, con un

p=0.000, menor al 0.05, con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipdtesis nula. Por tanto, se evidencia estadisticamente que existe una relacion entre la

calidad de la administracion de la empresa y la dimension grado de aplicacion de la

normatividad legal de la Agencia HANSA ADUANAS S.A.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud muy buena.
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Hipdtesis especifica 3

Hipotesis nula
H,: No existe relacion entre la calidad de la Administracion y la disponibilidad de recursos

tecnologicos en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Hipotesis alternativa
H.: Existe relacion entre la calidad de la Administracion y la disponibilidad de recursos
tecnoldgicos en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Tabla 16
Correlacion de Spearman entre la calidad de la Administracion y la disponibilidad de
recursos tecnoldgicos

Calidad de la Disponibilidad
administracion de recursos
de laempresa  tecnoldgicos

Rho de Spearman  Calidad de la Coeficiente de 1,000 835"
administracion de la correlacion
empresa Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Disponibilidad de Coeficiente de 8357 1,000
recursos tecnologicos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Como se muestra en la tabla 15 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.835, con
una p=0.000, menor al 0.05; con ello se acepta la hipotesis alternativa rechazandose la
hipdtesis nula. Se puede evidenciar que, estadisticamente, existe una relacion entre las
dimensiones calidad de la administracion de la empresa y disponibilidad de recursos
tecnoldgicos de la Agencia HANSA ADUANAS S.A.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud muy buena.
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Hipdtesis especifica 4

Hipotesis nula

H,: No Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de préctica de

valores en la empresa HANSA ADUANAS SA.

Hipotesis alternativa
H.. Existe relacion entre la calidad de la Administracion y el nivel de préactica de valores en

la empresa HANSA ADUANAS SA.

Tabla 17
Correlacion de Spearman entre la calidad de la Administracion y el nivel de practica de
valores

Calidad de la Nivel de

administracion practica de

de la empresa valores

Rho de Spearman  Calidad de la Coeficiente de 1,000 809"
administracion de la correlacion

empresa Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Nivel de practica de Coeficiente de ,809" 1,000
valores correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

De la tabla 16 tenemos que se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.809, con una
p=0.000, menor al 0.05; con ello, se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Se evidencia asi que, estadisticamente, existe una relacién entre calidad de la
administracion de la empresa y la dimension nivel de practica de valores de la Agencia
HANSA ADUANAS S.A.

Respecto al coeficiente de correlacion se aprecia que el mismo es de una magnitud muy

buena.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1  Discusion de resultados
El analisis de los resultados permite concluir que se logro el objetivo principal de la
investigacion; esto es: determinar relacion entre la Calidad de la administracién y la

Gestion de las actividades de Comercio exterior en la empresa HANSA Aduanas S.A.

Consideramos que, para fomentar una gestion de calidad, no basta solo con el conocer
acerca de las teorias sobre la calidad de la administracion; sino, abordar el tema desde una
perspectiva mas holistica, donde estén presentes otros elementos como: la calidad en la

gestion, el buen clima organizacional, las buenas relaciones humanas, etc.

Los resultados del estudio muestran que un 70,0% de los colaboradores con lo que cuenta
la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman que la calidad de administracion de la
empresa alcanzd un nivel bueno, un 28,6% sostienen que esta alcanzd un nivel regular y

solo un 1,4% sostienen que el nivel es malo.

El 50,0% de quienes laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A, sefialan que respecto
a la dimension calidad de la planificacion de la empresa, esta alcanz6 un nivel regular, un

44,3% sostienen que alcanzé un nivel bueno y solo un 5,7% sostienen que el nivel es malo.

El 57,1% de quienes laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman que la
dimensién calidad de la organizacion de la empresa tuvo un nivel regular, un 41,4%
sostienen que el nivel es bueno y solo un 1,4% sostienen que el nivel es malo. Estos
resultados coinciden con Fierro (2011) quien sefialaba que los sistemas de calidad son
importantes para las empresas, y que es importante que se implemente, y de esa manera,

ser altamente competitivas.
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Un 50,0% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman
que la gestion de comercio exterior de la empresa alcanzo un nivel regular, un 44,3%

sostienen que alcanzé un nivel bueno y solo un 5,7% sostienen que el nivel es malo.

Un 54,3% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman
que la dimension nivel de atencion al cliente de la organizacion alcanzo6 un nivel mixto, un
40,0% sostienen que alcanz6 un nivel general y solo un 5,7% sostienen que el nivel es

personalizado.

Un 80,0% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman
que la dimension grado de aplicacion de las normas legales de la empresa alcanz6 un nivel
regular, un 14,3% sostienen que alcanz6 un nivel bueno y solo un 5,7% sostienen que el

nivel es malo.

Un 48,6% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman
que la dimensién disponibilidad de recursos tecnoldgicos de la empresa alcanzd un nivel
convencional, un 45,7% sostienen que alcanzd un nivel mixto y solo un 5,7% sostienen

que el nivel es avanzado.

Un 72,9% de los trabajadores que laboran en la Agencia HANSA ADUANAS S.A afirman
que la dimension nivel de préctica de valores de la empresa alcanz6 un nivel regular, un

25,7% sostienen que alcanzo un nivel bueno y solo un 1,4% sostienen que el nivel es malo.

Estos resultados concuerdan con Pilco (2008) quien sostiene que la situacion del comercio
mundial, en la cual las trabas se estan derrumbando, en que el niumero de mercados para
producir a costos mas bajos ha aumentado y en donde el incremento de la competencia es
cada vez mas fuerte; esta llevando a que las empresas e instituciones deban modernizarse.
Los hallazgos coinciden con Echegaray (2011) quien sefialé que las tendencias que vienen
marcando el impulso innovador y modernizador tanto de la Gestion Aduanera como de la
Gestion Tributaria, ponderando las experiencias de los procesos de transformacion
llevados a cabo en la legislacion y los ajustes estructurales en las organizaciones

administrativas, tanto en sus sistemas como en sus procedimientos
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Primera
Los resultados de la tabla 12 detallan que se obtuvo un coeficiente de correlacion de

Spearman (r=0.873, p=0.000). A partir de ello, se puede concluir que se tiene una relacién
estadisticamente significativa, muy buena y directamente proporcional entre la calidad de
la administracion de la empresa y la gestion de comercio exterior de la Agencia HANSA
Aduanas S.A.

Segunda

Los resultados que muestra la tabla 13, detallan que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de (r=0.856, p=0.000); esto nos lleva a concluir que se tiene una muy buena
relacion, estadisticamente significativa y una relacion directamente proporcional entre la
Calidad de la administracion de la empresa y la dimension nivel de atencion al cliente de la
Agencia HANSA Aduanas S.A.

Tercera

Los resultados de la tabla 14 muestran que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Spearman (r=0.891, p=0.000). Ello permite concluir que hay una muy buena relacion
estadisticamente significativa y que se pone de manifiesto en una relacién directamente
proporcional entre la Calidad de la administracion de la empresa y la dimension grado de

aplicacion de las normas legales de la Agencia HANSA Aduanas S.A.

Cuarta
Los resultados de la tabla 15 muestran que el coeficiente de correlacion de Spearman
obtenido fue de (r=0.809, p=0.000). Esto nos permite concluir que se tiene una relacién, en

términos estadisticos, significativa y muy buena estableciéndose una relacion directamente
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proporcional entre la calidad de la administracion de la empresa y la dimension

disponibilidad de recursos tecnoldgicos de la Agencia HANSA Aduanas S.A.

Quinta

Los resultados de la tabla 16 muestran que el coeficiente de correlacion de Spearman fue

(r=0.809, p=0.000). A partir de ello se infiere que la relacion es estadisticamente

significativa y se categoriza como muy buena y que se establece una relacion directamente

proporcional entre la Calidad de la administracion de la empresa y la dimensién nivel de

practica de valores de la Agencia HANSA Aduanas S.A.

6.2
1.

Recomendaciones
Considerando que existe una muy buena relacion entre la calidad de administracion y
la gestion de comercio exterior es necesario que la organizacién establezca el
desarrollar un Plan comercial con nuevas estrategias para potenciar la oferta de

servicios de exportacion e importacion con valor agregado.

Seria importante que la organizacion pueda establecer alianzas estratégicas con
empresas internacionales del sector aduanero, que les permita ampliar su portafolio asi
como ser un factor de diferenciacion respecto a la competencia y como mecanismo

para la fidelizacion de los clientes.

Suscribirse al diario oficial para estar al dia en la normatividad legal del sector e
informarse de los cambios que se den en la misma pues los mismos inciden en las

actividades operativas tanto a nivel estratégico y operativo.

Desarrollar planes de capacitacion; en especial, en temas referidos a temas de
informatica y habilidades de computo pata capitalizar de mejor forma las posibilidades
que ofrecen las herramientas de Tecnologia de informacion y comunicaciones, de

modo tal que los colaboradores sean mas productivos y eficientes en sus labores.

Desarrollar programas motivacionales sobre empowerment, coaching y liderazgo al
interior de la organizacion; las mismas contribuirdn a fortalecer la autonomia e
iniciativa del personal de modo tal, que complementen, fortalezcan las précticas de los

valores de la organizacion.
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Anexo 2

Anadlisis de Confiabilidad de los instrumentos

Para medir la confiabilidad de los instrumentos de la investigacion y, siendo los mismos

del tipo escala de Likert, se aplicara el coeficiente VV1'y V2 Por Juicio de expertos

V1: 0,969 Alpha de cronbach
V2: 0,962 Alpha de cronbach
de Cronbach.

Este indice es el mas utilizado para medir la consistencia interna y evaluar su fiabilidad; la
misma que fue calculada después de realizarse una prueba piloto a un grupo de personas,

con similares caracteristicas a los sujetos de la muestra seleccionada.

Tabla 18

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos de la investigacion se aplicé una
prueba piloto a 30 empleados de la Agencia HANSA ADUANAS S.A. obteniéndose los

resultados siguientes:

Tabla 19
Estadistica de fiabilidad de la calidad de administracion
Alfa de Cronbach N° de items

0.781 25
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La tabla 19 muestra un alfa de Cronbach de 0.781, este dato nos indica que el instrumento

de recoleccion de datos para la variable calidad de administracion tiene una fuerte

confiabilidad.
Tabla 20
Estadistica de fiabilidad de gestion de comercio exterior
Alfa de Cronbach N° de items
0.843 28

La tabla 20 muestra un alfa de Cronbach de 0.843; esto indica que el instrumento de
recoleccion de datos para la variable gestion de comercio exterior tiene una fuerte

confiabilidad.
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Anexo 3

Base de datos

Variable: Calidad de Administracion

p23 | p24 | p25

p22

p20 | p21

p18 | pl19

pl7

p13 | p14 | p15 | pl6

pl2

pl0 | pl1

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl
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p23
p24 | p2
5

p22

p20 | p21

p18 | pl19

pl3
pl4
p15 | p1
6
pl7

pl2

pl0 | pl1

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl
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p23 | p24 | p25

p22

p20 | p21

p18 | pl19

pl13 | p14 | p15 | p16 | p17

pl2

pl0 | pl1

p9

p8
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p6

p5

p4

p3
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pl

Variable: Gestion de comercio exterior

p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28

p8

p7

p6

pS

p4

p3

p2

pl
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0
p21
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p25
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p19 | p2
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p22
p23
p24
p25
p26
p27
p28
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