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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo por finalidad determinar si la mejora
continua influye en la calidad del servicio al usuario del Puesto de Control de

Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016.

El tipo de Investigacidn es de tipo aplicada. El disefio de la Investigacion es
no experimental y transeccional. La muestra estuvo constituida por los usuarios del
Puesto de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de
Tacna, siendo un total de 135. El instrumento utilizado fue el cuestionario dirigido al

personal de la referida institucion, asi como a los usuarios externos.

El estudio concluy6 que la calidad del servicio al usuario del puesto de
Control Aduana de Tacna, Terminal terrestre, 2016, es Optima en un 82,9 %,
reflejado en la calidad de los procesos de control de la encomienda, procesos de
despacho de control de la encomienda, procesos de descargo de importancién de las

mercancias.

Palabras claves: mejora continua, calidad del servicio, atencion al usuario,

puesto de control aduanero, terminal terrestre.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine if the continuous improvement
influences the quality of the user service of the Customs Control Station of the
Terrestrial Terminal of the Customs Intendance of Tacna in 2016.

The type of research is of the applied type. The research design is non-
experimental and transectional. The sample consisted of the users of the Customs
Control Station of the Terrestrial Terminal of the Tacna Customs Intendance, a total
of 135. The instrument used was the questionnaire addressed to the staff of the said

institution, as well as to external users.

The results determined that there are significant differences in the level of
quality of the user service of the Terminal Control Customs Terminal of the Tacna
Customs Intendency, before and after the implementation of continuous

improvement.

Keywords: continuous improvement, quality of service, customer service,

customs checkpoint, land terminal.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar si la
mejora continua influye en la calidad del servicio de atencién al usuario del Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna
en el 2016.

Merece resaltar que, en el contexto global, surge la crucial necesidad que los
entes de cualquier rubro cuenten con un sistema de gestion de calidad, asi como la
mejora continua, que es una filosofia de mejora de procesos, o una herramienta para
mejorar los procesos, el cual asegura la garantia de cada uno de sus productos y
servicios ofrecidos. Un sistema que le permita al ente diferenciarse y obtener una
ventaja significativa sobre sus competidores, debido a que bastantes veces es exigido

por paises extranjeros que siguen los estandares internacionales.

Por tanto, categéricamente una organizacion tendré éxito y reconocimiento sélo si
brinda productos o servicios que satisfacen plenamente las exigencias y expectativas del
cliente o de los usuarios, lo que se convierte en un requisito indispensable para lograr la
competitividad; por lo que se requiere que las organizaciones deben medir sus procesos en

forma permanente.

El presente estudio determina la calidad del servicio de atencién al usuario del
Puesto de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna,
como resultado de la implementacion de la mejora continua, basado en la Metodologia

Deming. Por lo antes referido, el presente estudio considera los siguientes capitulos:



El Capitulo | trata sobre el problema que involucra el planteamiento y la
formulacion del problema, la justificacion de la investigacion, los objetivos de la

investigacion. Asi como los antecedentes de la investigacion.

El capitulo Il considera el fundamento tedrico cientifico de las variables de
estudio.

El capitulo 111 refiere al marco metodologico que involucra la hipotesis
general y especificos. Asi como el tipo y disefio de investigacion, ambito de estudio,
y la poblacion y muestra; asi como la unidad de estudio, la poblacion y la muestra,
asi como la unidad de estudio, la poblacién, la muestra, las técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos.

El Capitulo 1V plasma los resultados, la descripcion del trabajo de campo, el
disefio de la presentacion de los resultados. la presentacion de los resultados, la

prueba estadistica, la comprobacion de hipétesis (discusion).

Finalmente, las conclusiones, sugerencias o propuesta y bibliografia y

anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En Perd, la mayoria de instituciones publicas carecen de una imagen
positiva en la atencion al usuario. Esto debido a largos tramites burocraticos, al
desconocimiento del personal sobre el manejo de conflictos y atencién al
publico, la aglomeracion de usuarios para realizar tramites, etc. En un extremo,
la Defensoria del Pueblo del Peru, recibe diariamente diversas quejas de la
ciudadania por la vulneracion de sus derechos constitucionales ocasionados por
las distintas entidades de la Administracion Publica. Muchas de estas quejas se
iniciaron por incidentes que se pudieron evitar con una mejor atencion al

usuario.

Es asi que en el Puesto de Control Aduanero del Terminal Terrestre de
la Intendencia de Aduana de Tacna, se observa que no brindan en forma
Optima calidad del servicio a los usuarios del Puesto de Control Aduanero del
Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna. Sin embargo, de
manera general algunos usuarios perciben que no se les proporciona un buen

servicio, tanto por la atencién que reciben como por la calidad de los mismos.

Es vital referir, que en el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, no se brinda 6ptimamente buenas practicas en servicios de atencion
en los procesos de control de la encomienda. El personal no desarrolla
suficientemente capacidad de respuesta, en el proceso de control de la

encomienda en cuanto a los horarios de atencién a los usuarios, control de la



presentacion de los bultos ante la autoridad aduanera, para la revision fisica,
luego la entrega de la encomienda a la empresa de transporte, asi como la
eficiente intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso cuente

con informacion o indicios de comision de una infraccion o delito aduanero.

No se brindan 6ptimamente la viabilizacion de los canales de atencién
en los procesos de control de la encomienda. el personal no promueve canales
de atencion, es decir, espacios del tipo presencial de la indicada institucion
medios o puntos de acceso (oficinas y establecimientos), o en todo caso otros
medios de comunicacién, con respecto al control de la presentacion de los
bultos ante la autoridad aduanera, para la revision fisica, luego la entrega de las
encomienda a la empresa de transporte, asi como la eficiente intervencién al
pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente con informacion o

indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.

El personal no demuestran dptimamente capacidad de atencion en los
procesos de control de la encomienda, no se desarrolla con total
responsabilidad el proceso de produccion de bienes y servicios publicos, 0 no
tienen suficiente capacitacion para optimizar el desarrollo de los procesos
claves de la entidad publica vinculados con la atencion a los usuarios. El
personal de la referida entidad no muestran suficiente interés y nivel de
atencion individualizada para la respectiva orientacion, la misma que se debe
dar en forma fiable y cuidadosa, con respecto a la orientacion oportuna y con la
menor utilizacion de recursos en el control de la encomienda. En el Puesto de
control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5
minutos para la atencion en los procesos de control de la encomienda; por lo
que se deduce que no es tan eficiente, reflejado en que logra atender en los
procesos de control de la encomienda pasando los 5 minutos. No se cumple
6ptimamente el cumplimiento de normas en la atenciéon en los procesos de
control de la encomienda; por lo que se deduce que el personal que desarrolla
el control aduanero del terminal terrestre no cumplen a cabalidad las normas,

en cuanto a la Ley General de Aduanas y su Reglamento y aplicacion de los



Procedimientos DESPA - PG.23, Procedimiento Control., PE-10.10, que
considera el control de la documentacion y revision fisica de bultos, entrega
de la encomienda a la empresa de transporte, el embarque del equipaje y
encomienda, asi como la intervencion al pasajero y/o equipaje que se
embarque en caso que cuente con informacion o indicios de comision de una
infraccion o delito aduanero. El personal de la referida institucion no muestran
una optima pulcritud presentacion personal en la atencion en los procesos de
control de la encomienda. Asimismo, parte del personal a veces no desarrolla
un cuidadoso proceso de control, asi como no son tan cuidadosos en su
conducta como la forma de comunicarse con los usuarios, en el proceso de

control de la encomienda.

Asimismo, el personal no esta 6ptimamente capacitado en cuanto a las
normas y directivas internas del proceso de control de la encomienda.
Asimismo, si bien es cierto cuentan con suficiente infraestructura, pero no
muestran una adecuada distribucién del equipamiento en los espacios de la
misma para poder brindar un buen servicio en el proceso de despacho de la
encomienda. No se aprecia que tienen modernos y suficientes equipamiento
para el desarrollo de la atencion en los procesos de control de la encomienda;
por lo que se determina  que Si bien es  cierto
la entidad tiene suficiente equipamiento de ultima generacion, parte del
personal no lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a los cambios de

las nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).

Cabe referir que no se brindan buenas précticas en servicios de atencion
con respecto a los procesos de despacho de la encomienda; por lo que se
determina que no se realiza a cabalidad las buenas préacticas de atencion con
relacion a los horarios, y el control documentario. No se brinda una dptima
viabilizacion de los canales de atencion con respecto a los procesos de
despacho de la encomienda; el personal de la Aduana no hace conocer
completamente el funcionamiento del sistema administrativo de los canales de

atencion sobre el proceso de despacho con respecto al viabilizacién oportuna



del tramite del control documentario. Asimismo, no efectivizan una 6ptima
atencion en cuanto a los procesos de despacho con relacién al control
documentacion y horarios de atencion, que considera cumplir con las
formalidades aduaneras. No se orientan en el tiempo oportuno y con la menor
utilizacion de recursos, el proceso de despacho de la encomienda. EIl personal
del Puesto de Control Aduanero se toma mas de cinco minutos para la atencion
del proceso de despacho de la encomienda. Asimismo, parte del personal del
Control aduanero del terminal terrestre no hace comprender al usuario el
procedimiento de despacho de la encomienda, no tiene suficiente capacidad de
respuesta flexible y rapida, a veces no son tan corteses y amables con los
usuarios, con respecto a las formalidades aduaneras sobre el control
documentacion y horarios de atencion, que involucra el Manifiesto de
Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi
como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o
responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los buses, el
tramite de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del
Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de la “Constancia de
Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la referida

autoridad.

No tienen una O6ptima pulcritud, es decir, no desarrolla sus
procedimientos de despacho en forma cuidadosa, asi como en su conducta y
forma de comunicacién, por lo que no demuestran formalidad y
responsabilidad en el servicio. EI Personal del Control Aduanero no se
encuentra debidamente capacitado  con respecto al  control de la
documentacién y horarios de atencion. Si bien es cierto cuentan con suficiente
infraestructura, pero no muestran una adecuada distribucién del equipamiento
en los espacios de la misma para poder brindar un buen servicio en el proceso
de despacho de la encomienda. Ademas, si bien es cierto tienen modernos
equipos y suficiente equipamiento para desarrollar la atencion del control
documentario y horario de atencion con respecto al manifiesto de carga del

transporte y la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas del Propietario de



las mercancias, parte del personal no sabe cémo usar tal equipamiento, es
decir, no se adaptan a las nuevas Tecnologias de Informacion (TICs); por lo
que se deduce que el personal del Puesto de Control Aduanero no desarrolla
suficientemente una capacidad de respuesta, en el proceso de descargo de la
importacion- El personal no promueve canales de atencion, es decir, espacios
del tipo presencial de la indicada institucion medios o puntos de acceso
(oficinas y establecimientos), o en todo caso otros medios de comunicacion,
No se desarrolla con total responsabilidad el proceso de produccién de bienes y
servicios publicos, o no tienen suficiente capacitacion para optimizar el
desarrollo de los procesos claves de la entidad publica vinculados con la
atencion a los usuarios, ademas, el personal no muestran suficiente interés y
nivel de atencion individualizada para la respectiva orientacion, la misma que
debe dar en forma fiable y cuidadosa, con respecto a la orientacion oportuna y
con la menor utilizacion de recursos el proceso de descarga la importacion. El
personal que desarrolla la descarga de la importacién no cumplen a cabalidad
las normas, en cuanto a la Ley General de Aduanas y su Reglamento y
aplicacién de los Procedimientos DESPA — PG.23, Procedimiento Control.,
PE-10.10- Asimismo, parte del personal a veces no desarrolla un cuidadoso
proceso de control, asi como no es tan cuidadoso en su conducta como la
forma de comunicarse con los usuarios, en el proceso de descarga de la
importacién. Asimismo, no esta Optimamente capacitado en cuanto a las
normas Yy directivas internas del proceso de descargar de la importacion, que
considera la descarga de las mercancias amparadas en DAMS y DDSS, el
control de las mercancias que seran enviadas como encomienda fuera de la
Zona de Comercializacion Especial de Tacna. Asimismo, si bien es cierto
cuentan con suficiente infraestructura, pero no muestran una adecuada
distribucion del equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar
un buen servicio en el proceso de descarga de la importacion. Ademas, si bien
escierto la entidad tiene suficiente equipamiento de ultima generacion, parte
del personal no lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a los

cambios de las nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).



Por lo antes referido, los directivos del referido Puesto de Control

Aduanero del Terminal Terrreste, ha determinado implmentar la mejora

continua, por tanto cabe preguntar.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema principal

¢Existe diferencia significativa en la calidad del servicio al

usuario del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre,

2016, antes y después de la implementacion de la mejora continua?

1.2.2 Problemas secundarios

a)

b)

d)

¢Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de control de la encomienda en
el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016,
antes y después la implementacion de la mejora continua?.

¢Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de despacho de la encomienda
en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016,
antes y después de la implementacion de la mejora continua?.
¢Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de descargo de importacion de
la mercancia de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la
implementacion de la mejora continua?.

¢Cual es la percepcion de la calidad del servicio al usuario por
parte de los trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna,
Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la implementacién de

la mejora continua?



1.3 Justificacion de la investigacion

1.3.1 Justificacion de la investigacion

a) Justificacion tedrica

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la
teoria y los conceptos basicos sobre la calidad del servicio al usuario
con respecto a los procesos de control de la encomienda, procesos de
despacho de la encomienda, proceso de descargo de importacion de la
mercancia, que afectan la calidad del servicio al usuario del Puesto de

Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre.

b) Justificacion practica

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, su resultado
permite encontrar soluciones concretas a problemas de la calidad del
servicio al usuario usuario del Puesto de Control Aduana Tacna,
Terminal Terrestre, con respecto a los procesos de control de la
encomienda, procesos de despacho de la encomienda, proceso de
descargo de importacion de la mercancia, descargo de importacion de

la mercancia.

¢) Justificacién metodologica

Para mejorar los procesos, se acude al empleo de técnicas de
investigacion como el instrumento para medir la calidad del servicio al
usuario del Puesto de Control Aduanero del terminal Terrestre de la
Aduana de Tacna, a través de la aplicacion del cuestionario y el
procesamiento en el SPSS 24, asi los resultados de la investigacion se

apoyan en la aplicacion de técnicas de investigacion es la encuesta.
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1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

Determinar si existe diferencia significativa en la calidad del

servicio al usuario del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal

Terrestre, 2016, antes y después de la implementacién de la mejora

continua.

1.4.2 Objetivos Especificos

a.

Establecer si existen diferencias significativas en la calidad del
servicio al usuario con respecto a los procesos de control de la
encomienda en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal
Terrestre, 2016, antes y despues la implementacion de la mejora
continua.

Determinar si existen diferencias significativas en la calidad del
servicio al usuario con respecto a los procesos de despacho de la
encomienda en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal
Terrestre, 2016, antes y después de la implementacion de la mejora
continua.

Establecer si existen diferencias significativas en la calidad del
servicio al usuario con respecto a los procesos de descargo de
importacion de la mercancia de la encomienda en el Puesto de
Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después
de la implementacion de la mejora continua.

Establecer la percepcion de la calidad del servicio al usuario por
parte de los trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna,
Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la implementacion de
la mejora continua.
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1.5 Conceptos Basicos

Atencion al usuario:

Servicio que proporciona un ente para relacionarse con sus clientes. Es
el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el usuario obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta
de mercadeo que puede ser muy eficaz en un ente si es utilizada de forma

adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.

Aduana:
Oficina puablica, generalmente situada en las fronteras o puntos de
contacto directo con el exterior, donde se registran las mercancias que se

importan o exportan y donde se cobran los derechos que adeudan.

Calidad de servicio:

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las
distintas requerimientos que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se
logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacién de los
servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente
por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes

niveles y alcances.

Mejora continua:

Es un concepto del siglo XX que pretende mejorar los productos,
servicios y procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base
para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando
hay  crecimiento y desarrolloen  unente o comunidad, es necesaria
la identificacion de todos los procesos y el anélisis mensurable de cada paso
Ilevado a cabo.
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Puesto de control aduanero:

Son los recintos aduaneros, ubicados estratégicamente, cuya finalidad
es el control de personas, mercancias y medios de transporte; ejecutando un
conjunto de medidas destinadas a asegurar el cumplimiento de la Legislacion

Aduanera y los Convenios Internacionales vigentes. Se clasifican:

Por su Ubicacién: Puesto de Control Fronterizo y Puesto de Control
Intermedio. Por el Medio de Transporte: Puesto de Control Maritimo, Aéreo,

Terrestre, Fluvial, Lacustre, Ferroviario.

1.6 Antecedentes de la investigacion

1.6.1 Antecedentes internacionales

Yuen Fung Ting (2014) desarroll6 el trabajo de investigacion
denominado ““Implementando una administracion basada en la
relacion con el cliente usando una simulacion en el sector minorista”,
de Centro de Investigacion: The University Of Warwick (Tesis

doctorado). El autor concluye en su propuesta lo siguiente:

- Dos enfoques, el desarrollo de una estrategia basada en la
exploracion de la gestion de las relaciones con el cliente, que es un
modulo exploratorio y, por otro lado, la gestion de un modulo de

simulacion estatica.

- Para apoyar y poner a prueba el modelo de desarrollo, se utilizd
como estudio de casos al ente Hunter Douglas, un lider de clase
mundial de moda, en donde se realizo la recoleccion de datos a
través de encuestas a los clientes y grupos focales dirigidos al
personal y a los clientes. La prueba de hipoétesis y otros metodos
estadisticos incluyeron factores de analisis, regresion multiple,
andlisis post-hoc, analisis de sensibilidad, y analisis de politicas.
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Pedraza (s/f) desarrollé el trabajo de investigacion “Evaluacion

de la calidad del servicio en la administracién publica en México:

Estudio multicaso en el sector salud”, de Universidad Autébnoma de

Tamaulipas, de la Universidad Auténoma de Tamaulipas, México. El

estudio concluye en lo siguiente:

La calidad de los servicios ha pasado a ser un indicador clave en la
evaluacion del desempefio de la administracion publica en las
diferentes naciones. Se ha observado en forma concreta en el sector
salud, que la evaluacién de la calidad del servicio por parte de los
usuarios o pacientes ha cobrado y mantenido su protagonismo con
el paso de los afios, y que existe un interés constante por su
investigacion, tanto por las autoridades sanitarias como por los
profesionales e investigadores.

Result6 fundamental identificar, desde la percepcién de los
usuarios, los factores que determinan la calidad de los servicios de
salud en esta zona de andlisis, como un mecanismo externo de
evaluacion de la efectividad en la administracion de los recursos y
capacidades de la gerencia publica en este sector, el cual es muy

sensible para cualquier sociedad.

Torres & Vasquez (2015), desarrollaron el trabajo de

investigacién denominado: “Modelos de evaluacion de la calidad del

servicio caracterizacion y analisis, de la Universidad Nacional

experimental Politécnica Antonio José de Sucre — Barquisimeto —

Venezuela™. Los autores concluyen en lo siguiente:

El uso de una combinacion de métodos cualitativos-cuantitativos
para el disefio de los modelos de evaluacion. Otro punto de
encuentro es el caracter multidimensional de la evaluacién de la
calidad del servicio, se reconoce la complejidad de las actitudes del
usuario como factor determinante del juicio de valoracion de su

resultado y la necesidad de desglosar y conocer el valor de dichas
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apreciaciones en varios aspectos asociados a la prestacion del
servicio.

Se pone de manifiesto la preponderancia del modelo SERVQUAL
para medir la calidad, ya sea aplicando las mismas técnicas de
investigacion del modelo o aplicando otras para confirmar los
atributos de la calidad del servicio.

A pesar que diversos autores sugieren que los modelos deben ser
especializados, las multiples aplicaciones del SERVQUAL
evidencian lo contrario.

Es asi como las dimensiones de valoracion comunes encontradas
en los modelos revisados en la Gltima década, corresponden
principalmente a los aspectos tangibles, atencion al usuario,

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y resultados.

1.6.2 Antecedentes nacionales

Leiva (2008) desarroll6 el trabajo de investigacion “Calidad del

servicio y satisfaccion de los clientes de la aduana de Ilo”, de la

Universidad Privada de Tacna (Tesis de maestria). El autor, entre sus

conclusiones, refiere lo siguiente:

La Aduana del Peru tiene como finalidad cumplir con los objetivos
propios de la institucién, proporcionandole a los agentes de
aduana, exportadores e importadores, una atencién de calidad,
atencion que permite a muchos de nuestros clientes obtener
beneficios esperados y que representan en alguna medida el colmar
de sus expectativas. Sin embargo, de manera general algunos
usuarios perciben que no se les proporciona un buen servicio, tanto
por la atencidn que reciben como por la calidad de los mismos.

Tal situacién obedeceria a la falta de agilidad de los
procedimientos, asi como la diligencia del personal que atiende.

Las circunstancias anteriores podrian llevar a la Aduana ha

desmejorar su imagen y empeorar la percepcion que los clientes
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tienen de la misma, lo que no permitiria aplicar eficientemente, los
planes que se marcan dentro de una politica institucional, mucho
menos se alcanzarian los niveles de satisfaccion adecuados.

Ello motiva a realizar la siguiente investigacion, para evaluar la

calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Quintanilla (2009) desarrolld el trabajo de investigacion
denominado “Percepcion de la calidad de los servicios que presta
la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento SA. de
Moquegua, aiio 2009, de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann — Tacna. (Tesis de maestria). El autor concluye en lo

siguiente:

Conocer la percepcion de la calidad del servicio que presta la
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento SA. de Moquegua,
incidira en la optimizacion del servicio que presta la institucion, ya
que mediante su andlisis se podrad aplicar medidas correctivas y
potenciar los aspectos que lo ameriten. En consecuencia, genera
beneficios expresados en la optimizacién de los procesos de la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento, lo cual
repercutira en la calidad del servicio, la satisfaccion de los
usuarios.

Pintado y Rodriguez (2014) desarrollaron el estudio “propuesta de
mejora en el servicio de atencion en el ente de servicios de
Servicios Chan Chan S.A. en la ciudad de Trujillo, de la
Universidad Privada Antenor Orrego (tesis de grado). El autor
concluye que en el caso Shalom Express S.A.C. el Plan de mejora
del servicio busca en la empresa elevar la productividad en los
procesos del servicio. Lograr una mayor satisfaccion en los clientes
y tener un mayor nivel de eficiencia en los procesos para atender a

los clientes.
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CAPITULO Il: FUNDAMENTO TEORICO CIENTIFICO
2.1 Calidad

2.1.1 Enfoques sobre calidad

a) Enfoque trascendente

De acuerdo a James (1997) dentro de este enfoque, la calidad es
algo que no se puede tocar, pero se conoce en forma veloz, y puede
cambiar a través del tiempo. Se asume que los integrante de una
empresa deben comprometerse para conseguir un producto lo mejor
posible empleando los mejores componentes, los mejores procesos

posibles y la mejor gestion.

b) Enfoque basado en el producto

Este enfoque asume que la calidad estd en funcién de una
variable especifica y que se puede medir, la calidad y cantidad de forma
que las diferencias en calidad reflejan diferencias en la cantidad de
algun ingrediente o atributo del producto (Miranda et alii, 2007).
Sostiene que la calidad esta en funcion de las propiedades, defiende su
postura que que la calidad se sostiene con el producto y no con la

persona. (James, 2007).

c¢) Enfoque basado en el cliente
Siguiendo a Miranda et alii (2007), este enfoque sostiene que un

producto serd de calidad si se supera satisface del cliente. Se le
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identifica a la calidad como adecuacion para el uso, satisfaciendo los
requerimientos del cliente. Esta aptitud para el uso se refiere tanto a las
caracteristicas del producto como a la ausencia de deficiencias. James
(1997) considera que los consumidores individuales tienen diversos
gustos y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen sus
preferencias son considerados como los que poseen una mayor calidad

percibida.

d) Enfoque basado en la produccion

Para este enfoque Miranda et alii (2007) hace referencia a
Crosby (1991) y Deming (1989), quienes consideran que la calidad es
la conformidad de los requerimientos con las especificaciones de
fabricacién. Se entiende por especificaciones a las tolerancias u
objetivos definidos por los disefiadores del producto. Segun James
(1997), la estrategia de fabricacion busca asegurar que se minimicen las
desviaciones del modelo estandar ya que éstas reducen la calidad del

producto fabricado.

e) Enfoque basado en el valor

Sostiene que la calidad de un producto esta sujeta a su coste y su
precio. Asi, un producto sera de calidad si es tan util como los
productos de la competencia,. James (1997) (Miranda et Alii (2007)

Un producto es de calidad cuando satisface las requerimientos y

expectativas del cliente o usuario, en funcion de las siguientes medidas:

- Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

- Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para
cumplir las funciones especificadas, sin fallo y por un periodo
determinado de tiempo.

- Servicio o0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en

caso de fallo del producto o servicio.
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A continuacion se considera las definiciones de calidad, a osgo

Tabla 1. Definicién de calidad

Calidad

Definicion

Deming (1989)

Es traducir los requerimientos futuros de los
usuarios en caracteristicas medibles; por lo que
solo asi solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente.

Juran (1990)

Se basan en los requerimientos futuros de los
usuarios y que por eso brindan satisfaccion del
producto.

Ishikawa (1986)

La calidad del producto. Mé&s especificamente,
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de
la compaiiia, calidad de objetivos, etc.

Crosby (1988).

Calidad es conformidad con los requerimientos.
Las mediciones deben ser tomadas continuamente
para  determinar conformidad con  esos
requerimientos; la no conformidad detectada es
una ausencia de calidad.

Imai (1998).

La calidad se refiere a la calidad de los procesos
que se relacionan con dichos productos o
servicios. La calidad pasa por todas las fases de la
actividad del ente, es decir, por todos los procesos
de desarrollo, disefio, produccién, venta y
mantenimiento de los productos o servicios

Drucker (1990)

La calidad es lo que el cliente obtiene de él y por
lo que esta dispuesto a pagar.

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.3 Servicio

2.1.3.1 Teorias

Modelo de Grdnroos

Para Gronross (1984), los servicios son en forma fundamental
procesos mas 0 menos intangibles y experimentados de manera
subjetiva, en los que las tareas las actividades de produccion y consumo
se desarrollan Se producen interacciones que incluyen una serie de
“Momentos de verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio,
como lo siguiente:

La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del
servicio, la calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso y

la calidad organizativa o imagen corporativa.

Modelo de las cinco Gaps

Aqui se considera como referencia el modelo de Grénroos
(1978, 1984), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), quienes
realizaron a formularon su modelo conceptual denominado “el Modelo
de los Cinco Gaps” o “Modelo de las Discrepancias”. Presenta cinco
gaps o desajustes identificados que serian el origen de las fallas de las
politicas de calidad, que en palabras de los autores dice “Una serie de
discrepancias o deficiencias existen respecto a las percepciones de la
calidad del servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el
servicio que se presta a los consumidores, estas deficiencias son los
factores que afectan a la posibilidad de ofrecer un servicio que sea
percibido por los clientes como de alta calidad” (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985).

Los Gaps son los siguientes: Gap 1. Discrepancia entre las

expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos. Gap
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2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad. Gap 3: Discrepancia entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del mismo.
entre las tecnologias y las funciones. Gap 4: Discrepancia entre la
prestacion del servicio y la comunicacion externa. las diferentes areas
de la ente, por prometer demasiado a los clientes. Gap 5: Discrepancia
entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio y las
percepciones que tiene del servicio. Este ultimo se produce como
consecuencia de los anteriores, que para los autores es el Unico patron
de medida de la calidad del servicio. La expresion del modelo es la
siguiente: Gap5 = f (Gapl, Gap2, Gap3, Gap4).

2.1.3.2 Definicion de servicio
Para Gronroos (1984), los servicios son basicamente procesos

mas 0 menos intangibles y experimentados de manera subjetiva, en los
que las actividades de produccion y consumo se realizan de forma
simultanea. Se producen interacciones que incluyen una serie de

“momentos de la verdad” entre el cliente y el proveedor del servicio.

Tabla 2.
Definicién de servicio de calidad
Autor Concepto
El diccionario de la Real Del latin servitium, que refiere como accion y
Academia Espafiola efecto de servir, como servicio doméstico e

incluso como conjunto de criados o sirvientes.
En términos mas aplicados.

Fisher y Navarro (1994).  Un tipo de bien economico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja
y no produce bienes se supone que produce
Servicios.

Colunga (1995) Es el trabajo realizado para otras personas.

Fisher y Navarro (1994) Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que
se suministran en relacion con las ventas.

Kotler (1997) Es cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y
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no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccién puede estar vinculada o no con un
producto fisico.
Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los
beneficios que producen satisfaccion a un consumidor (Duque, 2005)
Fuente: elaboracion propia

2.1.3.3 Caracteristicas de los servicios
De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985) citado en

Duque, (2005), las caracteristicas fundamentales de los servicios, se

presentan en la siguiente tabla:

Tabla 3Caracteristicas de los servicios

Caracteristicas Definicion

Intangibilidad La mayoria de los servicios son intangibles
(Lovelock, 1983). No son objetos, méas bien son
resultados. Esto significa que muchos servicios
no pueden ser verificados por el consumidor
antes de su compra para asegurarse de su
calidad, ni tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de
los bienes. (Zeithaml, 1981).

La heterogeneidad Los servicios -especialmente los de alto
contenido de trabajo— son heterogéneos en el
sentido de que los resultados de su prestacién
pueden ser muy variables de productor a
productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por
tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme,
porque lo que el ente cree prestar puede ser muy
diferente de lo que el cliente percibe que recibe
de ella.

En muchos servicios, la produccion y el

La inseparabilidad consumo son indisociables (Grénroos, 1978). En
servicios intensivos en capital humano, a
menudo tiene lugar una interaccion entre el
cliente y la persona de contacto del ente de
Servicios.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985)
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2.1.4 Calidad de los servicios

2.1.4.1 Modelos de medicion de la calidad del servicio

a) La Escuela Nérdica

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue
formulado por Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la
imagen corporativa. Sostiene que resumidamente el cliente esta influido
por el resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe

y la imagen corporativa.

El modelo nordico planteado por Grénroos considera elementos de un
trabajo previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1976. Define y
explica la calidad del servicio percibida mediante las experiencias
evaluadas a través de las dimensiones de la calidad. Al mismo tiempo
conecta las experiencias con las actividades del marketing tradicional

esbozando la calidad (Gronroos, 1988).

La calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y
que conduzca a un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo
concerniente al soporte fisico, los medios materiales, el ente interna. Es
lo que Gronroos denomina la dimension del “qué”. Lo que el

consumidor recibe.

La calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor es
tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio. En
palabras de Gronroos, es la dimension del “cémo”. Cémo el
consumidor recibe el servicio. La forma en que los consumidores

perciben el ente es la imagen corporativa del ente.
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b) Escuela americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y
Berry se ha denominado SERVQUAL. Es el planteamiento mas
utilizado por los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de
articulos en el area que usan su escala. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988) partieron del paradigma de la desconfirmacién, al igual
que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permitiera la
medicion de la calidad de servicio percibida. Posteriormente,
desarrollaron un instrumento que facilitd cuantificar la calidad de

servicio y lo denominaron SERVQUAL.

Posteriormente hicieron criticas de las diez dimensiones
indicadas, y con el andlisis exahustivo en las investigaciones,
Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) citado en Duque (2005),

después redujeron a cinco dimensiones:

Tabla 4
Dimensiones del modelo SERVQUAL

Elementos Concepto

Confianza o empatia Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen los entes
a sus clientes (agrupa los anteriores

criterios de accesibilidad,
comunicacion 'y compresion  del
usuario).

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable vy
cuidadosa.

Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion

de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad
y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes
y para prestarles un servicio rapido
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Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

Fuente: Duque, E. (2005).

Cabe indicar que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado
en Duque (2005) definen vacio o gap como una serie de discrepancias o
deficiencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de
servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se
presta a los consumidores. Estas deficiencias son los factores que
afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por

los clientes como de alta calidad.

El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps,
analiza los fundamentales motivos de la diferencia que llevaban a un
fallo en las politicas de calidad de los entes. EI modelo presenta cuatro
vacios identificados por los autores como el origen de los problemas de

calidad del servicio.

Estos vacios a los que hace referencia el modelo se pueden
resumir en las siguientes generalizaciones (Parasuraman, Zeithaml y

Berry, 1985; Zeithaml y Parasuraman, 2004, citado por Duque, 2005).

Tabla 5.
GAPS del Modelo SERVQUAL
Elemento Titulo
GAP 1. Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las

percepciones de los directivos.

GAP 2. Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones 0 normas de calidad.

GAP 3. Diferencia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio.
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GAP 4. Diferencia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa.

GAP 5. Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la
calidad del servicio y las percepciones que tiene del
servicio.

Fuente: Duque (2005)

El modelo propone que este Gltimo vacio se produce como
consecuencia de las desviaciones anteriores y que constituye la medida

de la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, p. 46).

2.1.4.2 EIl Modelo de medicion de calidad del servicio

a) El modelo Servqual

De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1991), bajo
el concepto de calidad percibida, desarrollaron un instrumento de
medida llamado SERVQUAL (palabra conjunta que se derivan de la
palabra Service Quality) que permite evaluar por separado las
expectativas y percepciones del cliente a partir de cinco categorias
(producto de la correlacién las diez dimensiones que identificaron para

medir la calidad del servicio).

Este modelo compara las expectativas frente a las percepciones
del consumidor y se encuentra representado por un cuestionario de 22
preguntas que mide la calidad de un servicio y que se basa en las

percepciones y expectativas del consumidor.
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Tabla 6
Elementos Servqual
Elementos Definicion
tangibles: e referida a la apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion;

Fiabilidad: e habilidad relacionada con la prestacion
del servicio prometido de modo fiable y
cuidadoso;

Capacidad de e Informar puntualmente y con sinceridad

respuesta: acerca de todas las condiciones del

servicio de las entidades financieras.

e Brindar un servicio rapido y agil de los
empleados del banco.

e Losempleados de la caja municipal
siempre deben estar dispuestos a ayudar

e Losempleados de la caja responden
rapidamente a las solicitudes de los
clientes.

Seguridad e Conocimiento y atencién y habilidades
mostradas por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza; vy,

Empatia e Esfuerzo por entender la perspectiva del
usuario mediante la atencion
individualizada.

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.4.3 Definicion de calidad del servicio

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente
reactivas y orientadas hacia la inspeccion y el control estadistico de
calidad, enfoque que posteriormente establecerd la calidad objetiva.
Segun Vasquez et al. (1996) citado en Duque (2005), la calidad
objetiva es una vision interna de la calidad, pues es vista desde un
enfoque de produccion. El objetivo basico de la calidad objetiva es la
eficiencia y por ello se usa en actividades que permitan ser
estandarizadas (control estadistico de la calidad).

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de
calidad se refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto”
(Zeithaml, 1988, citado en Duque (2005). Asimismo, es necesario

hacer diferencias:

Tabla 7
Definicion de calidad del servicio
Autor Concepto

Segun Rust y Oliver Los juicios de satisfaccion son el resultado de

(1994) la diferencia percibida por el consumidor
entre sus expectativas y la percepcion del
resultado.

Bou (1997) El proceso de medicion de la calidad del

servicio implica que dadas sus caracteristicas
se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de
ella. Estas dimensiones son elementos de
comparacién que utilizan los sujetos para
evaluar los distintos objetos

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.5 Prestacion de Servicios Publicos

2.1.5.1 Factores de calidad en la prestacion de servicios publicos

Se puede diferenciar cuatro grandes grupos de factores que

inciden en la calidad de un servicio:

a)

b)

d)

Elementos de tangibilidad al servicio: El disefio y la
configuracion de los locales de prestacion, los equipos, el

mobiliario, los materiales de uso, etc. (Velasco, 2010).

Elementos de fiabilidad al servicio: La capacidad técnica del
personal en el desarrollo de la prestacion, su habilidad para realizar

el servicio (Velasco, 2010).

Elementos que aportan capacidad de respuesta al servicio: El
disefio de unos procesos de gestion rapidos y flexibles, adaptables a
las caracteristicas de las demandas del usuario (Velasco, 2010).

Elementos que aportan seguridad al servicio: La atencion
mostrada por el personal y la credibilidad que inspira al usuario
(Velasco, 2010).

2.15.2 Criterios de valoracion del servicio publico

Estos diez criterios de valoracion representa la base de partida

para evaluar la satisfaccion del usuario del servicio. A partir de ellos se

puede establecer un sistema de control, a través de la determinacion de

un conjunto de indicadores que aporten informacion sobre la calidad

del servicio (Sancho Royo, 2002)



29

a) La accesibilidad al servicio:
El servicio debe ser facil de localizar, en los lugares y horarios
convenientes, con poco tiempo de espera, o accesible a través de

sistemas de informaticos a disposicion del usuario.

b) El nivel de comunicacion:

La administracion suele utilizar un lenguaje adaptado a sus
necesidades. En consecuencia, una estrategia sobre la calidad del
servicio ha de prever la simplificacion del lenguaje, tanto en los
procedimientos como en las comunicaciones con los ciudadanos. Ahora
bien, dado que el lenguaje interno de la administracion esta sujeto a
ciertos requisitos juridicos, su simplificacion no puede ser total. Por
consiguiente, cabe considerar que los puntos de contacto con el publico
ofrezcan una funcidén de traduccion del lenguaje interno de la gestion

con el nivel de lenguaje que utiliza el ciudadano.

c) Lacomprensién del sistema administrativo:

Una de las consecuencias del aumento del numero y de la
complicacion de las tareas de gestion es el escollo para el ciudadano de
entender el funcionamiento administrativo. Es posible actuar sobre este
aspecto mejorando la informacion, creando procedimientos mas

sencillos o mediante simplificacién de procesos.

d) La capacidad de respuesta flexible y rapida:

Los ciudadanos solicitan a la gestion que satisfaga sus
requerimientos verdaderos, concretas, particulares. En muchas
ocasiones, el servicio se concibe basandose en la interpretacion de las
requerimientos por los responsables politicos o en las relaciones entre
estos y los grupos de interés. Se debe tener en cuenta los
requerimientos y reclamos de los ciudadanos, en el momento en que se

adoptan las decisiones que les afectan.
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e) Receptividad del servicio

La sensacion de receptividad de la prestacién aumenta para el
ciudadano si éste puede participar activamente en los procesos de
definicion del servicio. Desde el punto de vista del ciudadano, esta
participacion le produce una sensacién de responsabilidad en las
gestiones y le facilita velar por que la gestion satisfaga sus demandas.

f) Competencia del personal que presta el servicio:

La capacitacion técnica del capital humano al servicio de la
gestion es un factor crucial para transmitir al ciudadano una prestacion
de calidad. Es necesario que los empleados posean las habilidades y el
conocimiento requerido para desempefiar aquel puesto de trabajo que

les ha sido asignado.

g) Cortesiay amabilidad del personal:

La labor del personal de contacto con el ciudadano es
fundamental, ya que es el que ofrece de forma directa la prestacion. El
trato humano con el usuario del servicio es un factor clave en la
estrategia de calidad. Es imprescindible que los empleados sean

amables, respetuosos y considerados con el ciudadano.

h) Credibilidad en la prestacion del servicio:
La credibilidad en la actuacion publica se consigue a través del
respeto a una serie de principios: el trato igualitario, la equidad o la

profesionalidad en la gestién de los asuntos publicos.

i) Formalidad y responsabilidad del servicio:
El servicio debe prestarse con consistencia y precision, evitando
arbitrariedades y responsabilizando al personal de objetivos concretos

de actuacion.
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j) Seguridad en la prestacion y calidad de los aspectos tangibles:
La prestacion del servicio debe estar exenta de peligros o
riesgos innecesarios para el ciudadano. Aqui desempefian un papel
relevante los criterios de ergonomia y de adaptacion a las personas
discapacitadas de las instalaciones administrativas. Del mismo modo,
hay que intentar que, en la medida de lo posible, los aspectos tangibles,
como mobiliario o materiales utilizados en el servicio, proyecten la

calidad del mismo.

k) Importancia de los signos y la informacion en la calidad del
servicio

En la percepcion de la calidad influyen también los simbolos
que rodean al servicio. Todos los signos verbales o no, que acomparian
al servicio, tienen un papel fundamental en este sentido, como mirar al
cliente a la cara, cederle el paso, expresar con una sonrisa el placer que

nos produce verlo, etc.

La informacion puede modificar considerablemente la
percepcion de la calidad. Uno puede verse abocado a proporcionar un
servicio intrinsecamente mediocre e influir positivamente en la
percepcion del usuario si se le informa de las razones de la mala
calidad. (Velasco Sanchez, 2010). Si uno se toma el trabajo de explicar
a las personas que hacen cola por qué deben esperar tanto tiempo, la
espera les resultard mas corta y las criticas seran menos virulentas. Sin
olvidar que ninguna informacion, por mas Util que sea, sustituira jamas

una respuesta rapida.
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2.1.5.3 Componentes de la calidad del servicio al usuario

Calidad del servicio en la atencion al usuario con respecto a los

proceso de control de la encomienda

Hace referencia a lo siguiente: brindar viabilizacién de los
canales de atencién, a demostrar capacidad de atencién, a brindar
orientacion eficiente, a tomarse un tiempo promedio de 5 minutos para
la atencion en los proceso, demostrar pulcritud, demostrar estar
capacitado, poseer infraestructura adecuada, poseer modernos Yy
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion en los
proceso de control, con relacion a los procesos de control de la
encomienda, con respecto a las buenas practicas en capacidad de
respuesta, horarios de atencion a los usuarios, control de la presentacion
de los bultos ante la autoridad aduanera, para la revision fisica, entrega
de las encomienda a la empresa de transporte, asi como la eficiente
intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso cuente
con informacion o indicios de comision de una infraccion o delito
aduanero. Desarrollo de la viabilizacion de los canales de atencion en
los procesos de control de la encomienda; es decir, el personal
promueve canales de atencion, espacios del tipo presencial de la
indicada institucion medios o puntos de acceso (oficinas vy
establecimientos), o en todo caso otros medios de comunicacion. En
cuanto a la capacidad de atencion en los procesos de control de la
encomienda, el personal posee suficiente capacitacion para optimizar
el desarrollo de los procesos claves de la entidad publica vinculados
con la atencion a los usuarios, se considera orden y cumplimiento de
los horarios y control de la documentacion y revision fisica de bultos,
entrega de la encomienda a la empresa de transporte. Brindan

orientacién eficiente en los procesos de control de la encomienda,
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muestran suficiente interés y nivel de atencion individualizada para la
respectiva orientacion, la misma que se da en forma fiable y cuidadosa,
con respecto a la orientacion oportuna y con la menor utilizacion de
recursos en el control de la encomienda que involucra cumplimiento de
horarios y control de la documentacion y revision fisica de bultos,
entrega de la encomienda a la empresa de transporte. Se demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion en los procesos de control de la
encomienda; cumplimiento a cabalidad de las normas, en cuanto a la
Ley General de Aduanas y su Reglamento y aplicacién de los
Procedimientos DESPA — PG.23, Procedimiento Control., PE-10.10.
Cuando se evidencia una pulcra presentacién personal en la atencién
en los procesos de control de la encomienda, cuidadoso proceso de
control, asi como ser cuidadosos en su conducta como la forma de
comunicarse con los usuarios, en el proceso de control de la
encomienda. Demostrar estar debidamente capacitado en el indicado
control. Mostrar infraestructura adecuada y distribucién del
equipamiento modernos y suficiente para la respectiva atencién, debido
a que el personal debe manejar y adaptarse a equipamiento de Gltima

generacion.

Calidad del servicio en la atencién al usuario con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda

Hace referencia a lo siguiente: brindar viabilizacion de los
canales de atencion, a demostrar capacidad de atencion, a brindar
orientacion eficiente, a tomarse un tiempo promedio de 5 minutos para
la atencion en los proceso, demostrar pulcritud, demostrar estar
capacitado, poseer infraestructura adecuada, poseer modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion en los
proceso de despacho, que considera desarrollar lo siguiente: brindar
buenas practicas de atencion con relacién a los horarios, y el control

documentario, con respecto al Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que
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entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta Poder
de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios 0 responsables
autorizados para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite
de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del
Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de la “Constancia
de Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la
referida autoridad. Brindar correcta viabilizacion de los canales de
atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda,
el personal de la Aduana hace conocer completamente el
funcionamiento del sistema administrativo de los canales de atencion
sobre el proceso de despacho con respecto al viabilizacion oportuna del
tramite del control documentario y de esta forma se pueda cumplir con
las formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros y
Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la
Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o
responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los
buses, el trdmite de control documentario en la Oficina de la Autoridad
Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de la
“Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente

sellada por la referida autoridad.

Demostrar capacidad de atencion con respecto a los procesos
de despacho de la encomienda; efectivizar una Optima atencion en
cuanto a los procesos de despacho con relacion al control de la
documentacion y horarios de atencion, que considera cumplir con las

formalidades aduaneras, anteriormente descritas.

Brindan orientacién eficiente con respecto a los procesos de
despacho de la encomienda, no orientan en el tiempo oportuno y con la
menor utilizacion de recursos, el proceso de despacho de la encomienda

que considera el control de la documentacidn y horarios de atencion,
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que considera cumplir con las formalidades aduaneras, anteriormente

indicadas.

El cumplimiento de normas en la atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda, personal hace comprender al
usuario el procedimiento de despacho de la encomienda, tiene
suficiente capacidad de respuesta flexible y rapida, son corteses y
amables con los usuarios, se cumple con las formalidades aduaneras
anteriormente descritas. Los servidores deben tener una pulcra
presentacion personal en la atencion a los procesos de despacho de la
encomienda, desarrolla sus procedimientos de despacho en forma
cuidadosa, asi como en su conducta y forma de comunicacion, por lo
que se debe demostrar formalidad y responsabilidad en el servicio,
demostrar que se esta debidamente capacitado en la atencion con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el control de la
documentacion y horarios de atencion, con respecto a las formalidades
aduaneras descritas anteriormente. Demostrar estar debidamente
capacitado en el indicado control. Mostrar infraestructura adecuada y
distribucion del equipamiento modernos y suficiente para la respectiva
atencion, debido a que el personal debe manejar y adaptarse a

equipamiento de Gltima generacion.

Calidad del servicio en la atencion al usuario con respecto a los

procesos de descargo de la encomienda

Hace referencia a lo siguiente: brindar viabilizacion de los
canales de atencién, a demostrar capacidad de atencién, a brindar
orientacion eficiente, a tomarse un tiempo promedio de 5 minutos para
la atencion en los proceso, demostrar pulcritud, demostrar estar
capacitado, poseer infraestructura adecuada, poseer modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion en los

proceso de descargo, que considera desarrollar lo siguiente:
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Buenas practicas en servicios de atencion con respecto al
proceso de descarga de importacion de la mercancia. Desarrolla
suficientemente una capacidad de respuesta, en el proceso de descargo
de la importacion, en cuanto a los horarios de atencion a los usuarios,
con respecto a la descarga de la mercancia amparada en DAMS y
DDSS, el control de la mercancia que seran enviadas como encomienda
fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna. Brindan
viabilizacion de los canales de atencidn con respecto al procedimiento
de descarga de importacion de la mercancia, por lo que el personal
promueve canales de atencion, es decir, espacios del tipo presencial de
la indicada institucion medios o puntos de acceso (oficinas y
establecimientos), o en todo caso otros medios de comunicacion, con
respecto a la descarga de la mercancia indicada anteriormente.
Demostrar la capacidad de atencion con respecto al proceso de
descarga de importacion de la mercancia. Desarrollar con total
responsabilidad el proceso de produccion de bienes y servicios
publicos, o tener suficiente capacitacion para optimizar el desarrollo de
los procesos claves de la entidad publica vinculados con la atencion a
los usuarios, como es el caso del proceso de descarga de la importacion,
en cuanto a horarios y control de la documentacion y revision con
respecto a la descarga de las mercancias. Brindar orientacion eficiente
con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia,
muestran suficiente interés y nivel de atencion individualizada para la
respectiva orientacion, la misma que debe dar en forma fiable y
cuidadosa. Brindar una orientacion oportuna y con la menor utilizacion
de recursos el proceso de descarga la importacion de la indicada
mercancia anteriormente. Se toma un tiempo promedio de 5 minutos
para la atencion con respecto al proceso de descargo de importacion
de la mercancia. Se logra atender en los procesos de descarga de la
importacion pasando los 5 minutos, en cuanto a la descarga de las

mercancia indicadas anteriormente. Demostrar el cumplimiento de
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normas en la atencion con respecto al proceso de descarga de
importacién de la mercancia. Desarrollar la descarga de la importacion
cumpliendo las normas, en cuanto a la Ley General de Aduanas y su
Reglamento y aplicacion de los Procedimientos DESPA — PG.23,
Procedimiento Control., PE-10.10. Los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la
atencion con respecto al proceso de descargo de importacién de la
mercancia. El personal desarrolla un cuidadoso proceso de control, asi
como no es tan cuidadoso en su conducta como la forma de
comunicarse con los usuarios, en el proceso de descarga de la

importacion.

Demostrar que esta debidamente que el personal que estd
debidamente capacitado en la atencién con respecto al proceso de
descargo de importacion de la mercancia, en cuanto a las normas y
directivas internas del proceso de descargar de la importacion, que
considera la descarga de las mercancia. Se aprecia una adecuada
infraestructura para el desarrollo de la atenciobn con respecto al
proceso de descargo de importacion de la mercancia. Cuenta con
suficiente infraestructura, se demuestra adecuada distribucion del
equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar un buen
servicio en el proceso de descarga de la importacion. Se aprecia que
tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la
atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la
mercancia. La entidad tiene suficiente equipamiento de ltima
generacion, parte del personal no lo sabe utilizar, es decir, no se
adaptan facilmente a los cambios de las nuevas Tecnologias de

Informacion (TICs).
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Calidad del servicio en el Control Aduanero con respecto al
Tiempo

La aplicacién del Modelo de la Mejora Continua implica una
resolucién dptima del tiempo de los procesos de control y despacho de
la encomienda y descargo de importaciones.

El tiempo durante el cual la Aduana u otro tipo de organismo de
control en frontera ejercen los controles propios de su operatividad, se
ha convertido en un tema cada vez mas importante para los operadores
del comercio internacional, empresas y usuarios particulares.

El indicador de tiempo constituye una herramienta de medicion
del desempefio real de las actividades aduaneras en los puestos de
control en las fronteras.

La aplicacion del Modelo de la Mejora Continua sobre la
actuacion de la autoridad aduanera con relacion a la verificacion del
cumplimiento de las obligaciones y formalidades que se encuentran
encargadas de controlar los procesos de control y despacho de la
encomienda y descargo de importaciones, tiene un impacto con relacion
al indicador de tiempo, pues la reduccion en el tiempo de control
conlleva a una mayor satisfaccion del usuario. La Autoridad Aduanera
debe aplicar un control selectivo basado en un criterio de gestion de
riesgo que permite agilizar su revision fisica y documentaria de la
mercancia presentada por los usuarios.

Sin embargo, la implementacién de herramientas TIC’S ayuda a
la reduccion en los tiempo de atencién en los procesos de control de la
Aduana en sus puestos del control, en el caso especifico del Puesto de
Control del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna, es factible la
utilizacion de un equipo tecnoldgico de escaner para la revision no
intrusiva de las encomiendas y un software mas didactico para el
registro de la informacion de los descargos de importacion.

En el caso de usuarios con personeria juridica, los procesos

comerciales y regulatorios implementados en las fronteras por parte de
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las Aduanas tienen como objetivo garantizar su optimizacion y
disminuir el tiempo requerido para cumplir con sus objetivos
competitivos. La entrega “justo a tiempo” de las mercancias ha cobrado
gran importancia para las empresas ya que aporta beneficios

significativos a todas las partes que componen la cadena logistica.

2.2 Mejora continua

2.2.1 Definicion

De acuerdo a Rios (2009), el mejoramiento continuo es un
principio medular de la gestion de calidad en las Organizaciones, entes
y entidades publicas, donde la mejora continua deberia ser un objetivo
estratégico permanente, con el propésito de elevar la ventaja
competitiva mediante la mejora de la calidad de los servicios publicos,
programas estratégicos, proyectos y obras publicas, en el mismo
sentido, considerando que los mejores niveles de calidad, se
encontraban en los mas bajos costos y los menores tiempos de entrega
de los servicios y productos, estos conceptos estdn dejando de ser
ventajas competitivas en el presente, para pasar a ser requerimientos
basicas y agregar a ellos otros paradigmas con mas alto nivel, diversas
técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como: gestion de calidad
total, ingenieria de procesos, Método Tompkins de Mejora Continua,
administracion total de la mejora continua, Seis Sigma, Teoria de las

Restricciones y; Desarrollo Organizacional entre otros.



2.2.2 Metodologias de la mejora continua

2.2.2.1 Metodologia de Juran

La metodologia de Juran, considera lo siguiente:

Tabla 8

Metodologia de Juran

Juran establecié una metodologia para la mejora de la calidad que
incluye los siguientes pasos:

Pasos
Definicion del
problema:

Demostrar la
necesidad de solucion
del problema:

Seleccion del
proyecto de estudio:

Ente parael
Diagnostico:

Formulacién de
Hipotesis:

Seleccion de

Hipotesis para el
ensayo:

Ensayo de Hipdtesis:

Definicion
Es la expresion cuantificada de los problemas,
tal y como se manifiestan en la realidad,
Incremento  de usuarios y beneficiarios
insatisfechos, del nimero de defectos, del
rechazo. etc.

Se logra mediante el andlisis costo beneficios
de la solucion de los problemas con el objetivo
de convencer a la direccion de la importancia
de invertir en la solucion.

Aplicando el Principio de Pareto se elige cuél
de los problemas existentes resultaria mas
convenientes atacar de forma inicial.

a) Diagnostico de la situacion.

b) Definicion de la responsabilidad del error y
su clasificacion.

c) Diagndstico sobre las causas y efectos:
Se realiza mediante tormentas de ideas
diagramas causas y efectos.

hipGtesis propuestas en base a la experiencia
del personal, el método de experimentos,
graficos de procesos, organizando las hipétesis
segun su grado de prioridad e importancia.

Se verifican las distintas hipétesis mediante el
uso de diferentes técnicas estadisticas, graficos
de correlacion, histogramas, disefios de



Formulacién de
alternativas de
correccion:

Definir o seleccionar
la accion correctiva:

Tratamiento a la
resistencia cultural:

Establecimiento o
restablecimiento del
control o
estandarizacion de
los resultados:

experimentos, etc.

La formulacién de las mismas se realizard de
acuerdo a la Responsabilidad del error y el tipo
de error.

la direccién evalla las propuestas y decide si
se aplican o no... Aplicacién de la accién
correctora.

para atenuar la resistencia al cambio por parte
de los trabajadores.

para poder ejercer el control sobre los mismos.

Fuente: Elaboracién propia extraido de Rios A. (2009).

Tabla 9

2.2.2.2 Metodologia de Crosby

Crosby postulé 14 pasos para el mejoramiento de la calidad

Crosby postul6 14 pasos para el mejoramiento de la calidad

Asegurarse

Formar equipos

Determinar

Evaluar

de que la direccidn este comprometida con la
calidad.

para el mejoramiento de la calidad con
representante de cada departamento.

como analizar donde se muestra los problemas
de calidad actual y potencial.

el costo de calidad. Incrementar la informacion
acerca de la calidad y el interés personal de los
empleados.
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Tomar medidas

Formar una comision

Incentivar

Organizar jornadas

Promover para que el
personal

Reconocer y valorar
los procedimientos

Establecer consensos
de calidad

formales para corregir los problemas
identificados a lo largo de los pasos previos.

para el programa de “Cero Defectos.

a los empleados para que cumplan con sus
partes en programa de mejoramiento de la
calidad.

de “Cero defectos “para que todos los
empleados se den cuenta de que a habido un
cambio. Alentar a las personas para que fijen
metas de mejoramiento para si mismo y para
su grupo.

comunique a la direccion los obstaculos que
enfrenta en la consecucién de sus metas de
mejoramiento.

gue conlleven valor agregado, a aquellos que
participan activamente en el programa.

a fin de mantener informado al personal en
forma regular. Repetir en forma permanente
las buenas acciones, actividades, procesos y
procedimientos para enfatizar que el programa
de mejoramiento de la calidad no finaliza
jamas.

Fuente: Fuente: Elaboracidn propia extraido de Rios A. (2009),
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2.2.2.3 Metodologia Deming y la mejora continua

Deming efectud algunas recomendaciones para la mejora entre

las que se encuentran.

Tabla 10
Metodologia Deming
NuUmero Recomendaciones
1 Eliminar el temor
2 Crear una constancia de propésito para el mejoramiento del
producto
3 Adoptar una nueva filosofia
4 Mejorar constantemente y para siempre cada proceso
5 Instituir la capacitacion en calidad.
6 Adoptar e instituir el liderazgo
7 Derribar las barreras entre las areas del personal.

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.4 Kaizeny la mejora continua

De acuerdo a Rios (2009) Kaizen significa “El mejoramiento
continuo que involucra a todos; alta Direccion, gerencias y niveles
operativos” Kaizen-Tejan (palabra japonesa se traduce como
“Sugerencia de mejoria”) ha hecho que muchos entes sean exitosos.

Entre los diversos instrumentos, técnicas o sistemas de mejora
continua y calidad, Ilamense: Ingenieria de procesos, Gestion de
Calidad Total, Gestion de Procesos, Administracion Total de la mejora
continua, el método Tompkins de mejora continua, Seis Sigma, Teoria
de las Restricciones y Desarrollo Organizacional entre otros, destaca

por su caracter Integral y desarrollo armonioso el de Kaizen.

Siguiendo a Rodriguez (2009), se debe sefialar que en el
desarrollo y aplicacion del Kaizen se ven integrados: conocimientos y

técnicas vinculados con Gestidén de Operaciones, Ingenieria Industrial,
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Comportamiento Organizacional, Calidad, Costos  ABC,
Mantenimiento, Productividad, Innovacion y Logistica entre otros.

Por tal motivo bajo la influencia del Kaizen se encuentran
involucradas e interrelacionadas métodos y herramientas y especificos

tales como:

Tabla11l
Kaizen: Métodos y herramientas

Métodos y herramientas y Control de la Calidad total

especificos circulos de calidad
sistemas de sugerencias e iniciativas
automatizacion de los procesos,
mantenimiento productivo total
mejoramiento de la calidad, justo a tiempo
cero defectos, actividades en grupos
pequefios
desarrollo de nuevos productos
mejoramiento en la productividad
cooperacion de los  trabajadores-
administracion
gestion por resultados

Fuente: elaboracion propia

2.3 Marco contextual: Superintendencia Nacional de
Administracion Aduaneray Tributaria.

2.3.1 Denominacion de la instituciéon

La superintendencia nacional de aduanas y administracion
tributaria — SUNAT, con las facultades y prerrogativas que son propias
en su calidad de administracion tributaria y aduanera tiene por finalidad
administrar, aplicar, fiscalizar y recaudar los tributos internos del
gobierno nacional, facilitar las actividades de comercio exterior y
desarrollar las acciones necesarias para prevenir y reprimir la comision

de delitos aduaneros y trafico ilicito de bienes.
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2.3.2 Resefa Historica

La superintendencia nacional de aduanas y administracion
tributaria SUNAT, es un organismo auténomo del Per(. De acuerdo a
su Ley de creacion N° 24829, Ley General aprobada por Decreto
Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la SUNAT, es
un organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Economia
y Finanzas, cuenta con personeria juridica de derecho publico, técnica,
econdmica, financiera, presupuestal y administrativa que, en virtud a lo
dispuesto por el Decreto Supremo N° 061-2002-PCM, expedido al
amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del articulo 13° de la Ley
N° 27658, ha absorbido a la Superintendencia Nacional de Aduanas,
asumiendo las funciones, facultades y atribuciones que por ley,
correspondian a esta entidad. (Superintendencia Nacional de aduanas y

administracion tributaria, 2015)

Mucho antes de ser fusionada por absorcion de ADUANAS a
SUNAT, en sus origenes fueron 2 entidades distintas: Direccién
General de Aduanas y Direccion General de Contribuciones, que luego
por articulos 1 y 2 de la Ley 24829 (07/06/1988), se las creo como
Superintendencia nacional de Aduanas - ADUANAS vy
Superintendencia nacional Tributaria — SUNAT, ambas tuvieron sus

propias leyes generales.

2.3.3 Base Legal

e Ley 24829 — Ley de Creacion.

e Decreto Legislativo 500 — Ley General de la Superintendencia
Nacional de Aduanas.

e Decreto Legislativo 501 — Ley General de Superintendencia de

Administracion Tributaria.
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e Decreto Supremo 061-2002-PCM- Disponen fusion por absorcién
de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria —
SUNAT con la Superintendencia Nacional de Aduanas.

e Ley 27334 — Ley que Amplia las funciones de la Superintendencia

Nacional de Administracién Tributaria.

2.3.4 Ubicacion Espacial

La Intendencia de Aduana de Tacna esta ubicada en el Parque
Industrial MZ A, Lote 05 y 06, en el Distrito de Pocollay, Provincia de

Tacna, de la Regién Tacna.

2.3.5 Perfil de la Institucion

Mision

Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la
sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroeconémica, contribuyendo
con el bien comdn, la competitividad y la proteccién de la sociedad,
mediante la administracion y el fomento de una tributacion justa y un

comercio exterior legitimo.

Vision
e Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas exitosa,

moderna y respetada de la region.

e Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de las

administraciones de los paises desarrollados.

e Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las tecnologias

mas avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de gestion de
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riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para enfrentar con éxito

los desafios.

Respetada por:

El Estado: por mantener niveles bajos de evasion y de fraude en la
tributacién interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar los

programas sociales y el desarrollo del pais.

Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque aquellos
gue son cumplidores se sienten respetados; reciben todas las facilidades
para el cumplimiento de sus obligaciones y tienen confianza en la
capacidad de la institucion de detectar y tratar los incumplimientos.

Sus trabajadores: porque laboran en una institucion con mistica, modelo
dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la organizacion y

comprometida con su mision.

Sus trabajadores potenciales: porque es una institucion atractiva para
trabajar, que compite de igual a igual con las instituciones mas
atractivas del Estado y con las mas respetadas empresas por los mejores
egresados de las més prestigiosas instituciones educativas; y es capaz
de atraer gente con experiencia que se destaque en el sector publico o el

privado.

Otras administraciones: porque la consultan y la toman como

referente.

2.3.6 Actividad Principal de la Instituciéon

Con el fin de lograr un sistema tributario eficiente, permanente
y simple se dicté la Ley Marco del Sistema Tributario Nacional

(Decreto Legislativo N° 771), vigente a partir del 1 de enero de 1994.
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La ley sefiala los tributos vigentes e indica quienes son los
acreedores tributarios: el Gobierno Central, los Gobiernos Locales y

algunas entidades con fines especificos.

Los principales tributos que administra la SUNAT son los

siguientes:

Impuesto general a las ventas, impuesto a la renta, régimen
especial del Impuesto a la renta, Nuevo régimen uUnico simplificado.
Impuesto Selectivo al consumo. impuesto extraordinario para la
promocion y desarrollo turistico nacional, impuesto temporal a los
activos netos, impuesto a las transacciones financieras. impuesto
especial a la mineria, impuesto que grava la explotacion de casinos y
maquinas tragamonedas, derechos arancelarios o0 Ad Valorem, derechos
especificos, aportaciones a ESSALUD y ONP, regalias mineras y

gravamen especial a la mineria.

2.3.7 Intendencia de Aduana de Tacnha

La Intendencia de Aduana de Tacna es un Organo operativo
dependiente de la Superintendencia Nacional Adjunta de Aduanas, que
se encarga de supervisar la administracion de los regimenes aduaneros,
la recaudacién de la deuda tributaria aduanera y recargos aplicables, y
las acciones de vigilancia y control del trafico internacional de
mercancias, medios de transporte y personas, asi como las relativas a la
prevencion y represion de los delitos aduaneros, dentro de la
jurisdiccion establecida por Resolucién de SuperintendencialO2. Para
el efecto, se encarga de cautelar y verificar la debida aplicacion de la
legislacion que regula el comercio exterior, asi como los tratados y
convenios internacionales vigentes, y de supervisar la aplicacion de

sanciones y las acciones vinculadas con los recursos impugnatorios
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presentados contra los actos administrativos emitidos por las unidades
orgénicas de la Intendencia, y las vinculadas con los recursos de queja

que correspondan a la Intendencia y a sus unidades organicas.

2.3.7.1 Estructura Organica de la Intendencia de Aduana de Tacna

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, de acuerdo al articulo 5 del ROF, cuenta con la siguiente

estructura organica:

¢ Intendencia de Aduana de Tacna
e Oficina de Control de Gestion
e Division de Técnica Aduanera
0 Seccion de Manifiestos
o0 Seccion de Regimenes Definitivos
0 Seccion de Regimenes No Definitivos vy
Especiales
e Divisién de Recaudacion y Contabilidad
e Division de Controversias
e Division de Control Operativo
0 Seccion Aduanera de Arica
0 Seccion de Acciones Operativas

e Division de Atencién Fronteriza

2.3.7.2 Sede Principal

La Intendencia de Aduana de Tacna esta ubicada en el parque
industrial MZ A lote 5y 6, del Distrito de Pocollay, Provincia de Tacna
de la Region Tacna.
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2.3.7.3 Division de Atencidon Fronteriza

Se encuentra ubicado dentro del Complejo Fronterizo Santa
Rosa, en la Carretera Panamericana Sur Km. 1336, en la provincia de
Tacna, de la Regién Tacna. A 500 m de la frontera con Arica — Chile y

a 80km de la ciudad de Tacna.

2.3.7.4 Division de Control Operativo

La Division de Control Operativo es una unidad organica, de
cuarto nivel organizacional, dependiente de la Intendencia de Aduana
de Tacna, que se encarga de ejecutar las acciones de control aduanero
respecto de las mercancias, medios de transporte y personas que
ingresan y salen del pais, aplicando las sanciones que correspondan, asi
como de ejecutar, en los horarios y dias no habituales de la prestacion
normal del servicio, los servicios relativos a los regimenes aduaneros
en sus distintas modalidades, excepto cuando estas funciones deban ser
ejecutadas por las unidades organicas a su cargo, en cuyo caso las

supervisa.

La divisién de control operativo se encarga de supervisar,
controlar, dirigir, coordinar y planificar acciones tendientes a prevenir y
reprimir el ingreso y salida de mercancias que se sustraen al control
aduanero, en base a la ley de delitos aduaneros, imponer sanciones y
decretar comisos respecto a las solicitudes de devolucion y
regularizacion de actas de incautacion e inmovilizacion. Ademas,
realiza el seguimiento de las liquidaciones de cobranza y actualizacion
del modulo del sistema de gestion de delitos aduaneros, en el marco de
la ley de delitos aduaneros y de la ley general de aduanas y
procedimientos aduaneros, con la finalidad de reducir los niveles de

contrabando resguardando el interés fiscal. (SUNAT, 2005).
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Puestos de Control Aduanero
 PCA Tomasiri

« PCAVilaVila

* PCA Terminal Terrestre

» PCA Aeropuerto

2.3.7.5 Funcién de un Oficial de Aduanas en el PCA Terminal
Terrestre

a) Objetivo:

Recaudar los impuestos y controlar las mercancias previas al
abordaje (encomiendas y otros), en base a la Ley General de Aduanas y
su Reglamento y en aplicacion de los Procedimientos DESPA-PG.23,
Procedimiento de ZOFRATACNA concordando con el Procedimiento
DESPA-PE 23.01, Procedimiento CONTROL-PE.10.01, a efecto de un
correcto control de las mercancias que salen de esta Zona de
Comercializacién y la recaudacion de los impuestos en pro del Fisco, la
cual es la mision de nuestra labor (Informe Institucional, SUNAT,
2015).

b) Funciones:

- Recaudar los impuestos de mercancias en excesos de DDJJ
(franquicia) y otras que requieran el pago de impuestos, a fin de
evitar la comision de infracciones y delitos aduaneros dado que
esta zona es de Tratamiento especial.

- Descargar las mercancias amparadas en DAMS y DDSS que seran
trasladadas fuera de la jurisdiccion de Tacna, a efecto de evitar que
las mismas mercancias sean trasladadas mas de una vez amparadas
en la misma documentacion.

- Controlar mercancias que seran enviadas como encomiendas fuera

de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna, a fin de evitar
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que dentro de ellas se envie articulos que requieran de un tramite
aduanero previo, como el pago de impuesto que pretendan burlar el
control enviando mercancias que se acogen a la franquicia personal
del turista el cual es la Gnica forma de salir de esta zona sin el pago
respectivo.

Visitar las entes de transporte para la verificacion de los sellos de
las encomiendas autorizadas.

Controlar el embarque a los buses en su zona de carga, a fin de
evitar la carga de mercancias sin el cumplimiento de las
formalidades aduaneras ante la posibilidad que en el control

aduanero pasen el canal verde (libre).

Actividades del PCA Terminal Terrestre
Las actividades realizadas en el Puesto de Control Aduanero del

Terminal Terrestre, estan detalladas segin procedimientos normados
por la SUNAT.

Segin  procedimiento  especifico: CONTROL-PE.10.01:

control de articulos y mercancias en los puestos de control de la 1A

Tacna.

En los puestos de control aduanero de los terminales terrestres
autorizados de Tacna

Embarque del equipaje, pasajeros y encomiendas

El control de las encomiendas se realiza en el horario establecido
por la IAT, para lo cual el publico usuario antes de requerir los
servicios de la ente de transporte debe presentar los bultos ante la
Autoridad Aduanera para su revision fisica, quien una vez
concluida esta revisién procede a colocar al bulto las debidas
medidas de seguridad (encintado y sellado). Luego de la revision

el usuario entrega las encomiendas a la empresa de transporte
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quien se encarga de su ingreso a las bodegas del émnibus en el
horario de salida que le corresponda.

Previo al embarque del equipaje y encomiendas, los medios de
transporte pueden ser revisados por la Autoridad Aduanera. En
caso de encontrarse incidencias durante el proceso de revision,
debe procederse segun lo establecido en el numeral 6 del rubro
Normas Generales del presente procedimiento.

La Autoridad Aduanera interviene al pasajero y/o al equipaje que
se embarque en caso se cuente con informacién o indicios que
hagan presumir la comisién de una infraccion o delito aduanero.
Previamente a la salida de los vehiculos de transporte de pasajeros,
la empresa de transporte debe entregar al conductor y/o copiloto el
respectivo Manifiesto de Pasajeros y Equipajes, el que debe
consignar la fecha y hora de salida programada (turno), y estar
debidamente firmado y sellado por el representante de la empresa
de Transportes.

Los propietarios o responsables autorizados mediante Carta Poder,
de mercancias nacionalizadas que van a ser trasladadas en los
buses de transporte interprovincial de pasajeros, deben realizar el
tramite de control documentario en la Oficina de la Autoridad
Aduanera del terminal terrestre portando la respectiva
“Declaracion”.

En el caso de traslado total o Gltimo parcial deben presentar la
copia original de la “Declaraciéon”. Luego del control documentario
el propietario o responsable debe recabar la “Constancia de
Revision” del Modulo Cuenta Corriente-Importaciones emitida por
la Oficina de la Autoridad Aduanera, asi como la “Declaracion”

debidamente sellada.



54

Segin DESPA-PE.23.01: procedimiento especifico: control

aduanero de equipajes y mercancias en la zona comercial de Tacna.

- Embarque del equipaje encomienda y pasajeros en el terminal
terrestre

- El embarque del equipaje, encomiendas y pasajeros que se
transporten por via terrestre, se efectia en el Terminal Terrestre
"Manuel A. Odria" de la ciudad de Tacna.

- Antes de requerir los servicios de la ente de transporte para el
traslado de encomiendas, el usuario presenta los bultos ante la
autoridad aduanera para su revision fisica y posterior colocacién de
marcas de identificacién. Efectuada la revision, el usuario entrega
las encomiendas a la ente de transportes quien se encarga de su
ingreso a las bodegas del omnibus en el horario de salida que le
corresponda.

- La bodega de equipajes de los pasajeros para escalas intermedias,
estara especialmente acondicionada y precintada hasta el Puesto de
Control que corresponda, figurando en el Manifiesto de Pasajeros y
Equipaje el nimero de la bodega asignada para las escalas
intermedias, asi como los nimeros de los precintos colocados.

- Previamente a la salida de los omnibuses, la ente de transporte
debe entregar al piloto o copiloto el respectivo manifiesto de
pasajeros y equipajes, en original y tres copias, el que debe
consignar la hora de salida y estar debidamente firmado y sellado
por el personal o los representantes de la ente transportista.

- El personal de SUNAT de servicio en el terminal terrestre.
previamente constata que el transportista embarque primero las
encomiendas debidamente enzunchadas, y a continuacion los
equipajes segun su destino, procediendo a colocar los precintos de

seguridad en las bodegas, cuyos numeros se consignaran en el
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manifiesto respectivo, quedando de esta manera autorizado el
medio de transporte para su viaje.

El personal de SUNAT intervendra al pasajero o el equipaje que se
embarque cuando se presuma la existencia de una infraccion
administrativa o delito.

Normativa aplicada en el PCA Terminal Terrestre

En el correcto cumplimiento de las funciones de los Oficiales de
Aduana en el PCA Terminal Terrestre, no solo se aplica los
procedimientos CONTROL-PE.10.01: control de articulos vy
mercancias en los puestos de control de la 1A Tacna; y el
procedimiento DESPA-PE.23.01: procedimiento especifico:
control aduanero de equipajes y mercancias en la zona comercial
de Tacna, ya anteriormente mencionados, sino también la ley de
Zona Franca y Zona Comercial de Tacna, la ley General de
Aduanas y la ley de Comprobantes de Pago. En esta legislacion se
ampara el proceder de la Autoridad aduanera en virtud al control
asociado a la mercancia objeto de transaccion, asi como a las
restricciones que puedan pesar sobre dicha mercancia.

El Procedimiento DESPA-PE.23.01: procedimiento especifico:
control aduanero de equipajes y mercancias en la zona comercial
de Tacna, detalla tres anexos importantes para la orientacion del
turista que visita la Zona Comercial de Tacna, siendos estos los

siguientes:



ANEXO |
DECLARACION JURADA DE EQUIPAJE MAYOR DE EDAD -

ZOFRATACNA
Decreto Supremo N° 202-92-EF y modificatorias
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1. IDENTIFICACION

Apellido Paterno

Apellido Materno

Nombres

Tipo Doc.

NUmero

Nacionalidad

Destino

Direccion Actual (Completa)

Empresa de Transporte

Turno N° Bultos

2. ARTiCULQS EXONERADOS DEL PAGO DE DERECHOS Y TRIBUTOS DE
IMPORTACION

2.1

Articulos que constituyen equipaje que pueden internar al resto del territorio nacional las
personas naturales que visitan la Zona Comercial de Tacna en calidad de turistas, hasta en tres
(3) oportunidades en un periodo de doce (12) meses. Marcar

SECCION A:

correspondiente:

a)

b)

c)

d)

€)

2.2

Articulos que pueden ser adquiridos libre del pago de tributos por una sola vez en un periodo de

Prendas de vestir de uso personal, []
hasta seis (6)
unid. por tipo de ropa interior y tres
(3) unid. de

ropa exterior.

O

Articulos de tocador, adecuados a su
condicién.

O

Objetos de uso y adorno personal.

Medicamentos de uso personal.

O

O

Libros, revistas y documentos en

general.

SECCION Al :

doce (12) meses:

o  Hasta 50 puros 0 250 gr. de tabaco

con una “X” en el recuadro

Hasta tres (3) litros de licor.

picado o en hebras.

»  Una (1) camara fotogréafica o digital y [

hasta cinco (5)

rollos de pelicula o un (1) soporte de

memoria.

0l
»  Maletas, carteras, bolsas y otros envases

de uso comin que
constituyan su equipaje.

»  Dos (2) pares de zapatillas de uso

personal.

INCISO

DESCRIPCION

MARCA

MODELO

SERIE

a)

Una (1) Lap top o

b)

Un (1) Televisor

O

O




2.3SECCIONB:
Articulos que podran adquirir los turistas, mayores de 18 afios, que visiten la Zona Comercial de
Tacna, siempre que el total de las compras no supere la suma de US$ 1,000.00 (Mil con 00/100
Dolares de los Estados Unidos de América) por viaje, sin exceder el total de US$ 3,000.00 (Tres
Mil con 00/100 Ddlares de los Estados Unidos de América) en un periodo de doce (12) meses,
considerandose como maximo la cantidad fijada para cada tipo de mercancia por periodo o en su
defecto el valor maximo indicado segun corresponde, colocando el valor en délares de los
Estados Unidos de América.
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IN
CIs
o]

DESCRIPCION

CANT

MARCA

MODELO

SERIE

VALOR
Us$

b)

Una (1) videograbadora, o grabador
o renrodiictor de imanen v sanido

<)

Cinco (5) cassettes para

d)

Un (1) radiocassette o tocacassette,

€)

Un (1) autoradio, reproductor de
cassette y/o disco compacto, o

Hasta diez (10) unidades de discos
Anticos o dos (2) unidades de

Un (1) radio portatil.

Un (1) horno microondas.

Una (1) maquina de escribir portatil,

Una (1) calculadora electrénica

Una (1) computadora personal o

Veinte (20) diskettes para

Una (1) filmadora y hasta cinco (5)

Un (1) instrumento musical.

Una (1) secadora o cepillo eléctrico

Una (i) maquina rasuradora

Juguetes para nifios, hasta por un

Avrticulos deportivos hasta por un

Otros articulos incluidos en Ia lista
de tratamiento especial de ZOTAC
por un valor total que en conjunto

Un (1) video proyector multimedia.

u)

Un (1) videojuego

V)

Un (1) fax, impresora, copiadora,

w)

Un (1) teléfono y/o teléfono movil.

Este valor no debe superar los US$ 1,000.00

TOTAL
VALOR
Uss

Declaro bajo juramento que los datos consignados relativos a mi persona son verdaderos, y que los
articulos y bienes que enumero y describo son los que porto en mi equipaje, reconozco asimismo que
toda declaracion, falsa implica la sancion correspondiente de acuerdo a ley.

Tacna,

de del afio 20__

Firma
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REVERSO DE DECLARACION JURADA DE MENOR DE EDAD

Rosa”, seglin viaje por via terrestre o area respectivamente.

. El personal de la ZOFRATACNA le entregara un listado de sus mercancias de

acuerdo a lo que ha declarado, en el que constard ademéas el monto de la
exoneracién que ha utilizado y el saldo de su cuenta corriente para controlar el
tope de US$ 1,000.00 por viaje y de US$ 3,000.00 anual que le concede la ley. De
exceder estos montos, debe pagar los tributos respectivos.

Con el listado de sus mercancias podra embarcarse hacia su destino. De hacerlo
por via aérea, su equipaje y articulos que porte consigo estaran sujetos a la
revision fisica en caso sea seleccionado. Si viaja por via terrestre, el control se
realizara en el Puesto de Control Aduanero de Tomasiri, en el de Vila Vila, en los
demas puestos o puntos de control aduanero que se encuentren en su ruta, segin
corresponda.

Si como consecuencia de la revisién fisica se encuentran mercancias no
declaradas, éstas seran incautadas.

IMPORTANTE

1.

Al momento de declarar sus mercancias, debe presentar:

a) El comprobante de pago correspondiente.

b) ElI Documento Nacional de Identidad en el caso de turistas nacionales,
pasaporte o documento oficial de identificacion del pais de su residencia en el
caso de turistas extranjeros, sin remarcaciones, enmendaduras o en mal estado,
caso contrario no se aceptara la presente Declaracion.

No acepte llevar mercancia por encargo de terceras personas, contraviene los
dispositivos legales vigentes.

. La Declaracion Jurada de equipaje debe presentarla ante las Oficinas de

ZOFRATACNA una (1) hora antes del horario programado de salida del medio
de transporte.



59

ANEXO 11

DECLARACION JURADA DE EQUIPAJE MENOR DE EDAD-ZOFRATACNA
Decreto Supremo N° 202-92-EF y modificatorias

1. IDENTIFICACION

Apellido Paterno Apellido Materno Nombres Tipo Doc. NUmero
Apellido Paterno del | Apellido Materno Nombres del Padre, Tipo Doc. Ndamero
Padre, Tutor o del Padre, Tutor o Tutor o Apoderado
Apoderado Apoderado
Nacionalidad Direccion Actual (Completa)
Destino Empresa de Transporte Turno N° Bultos

2. ARTTCULQS EXONERADOS DEL PAGO DE DERECHOS Y TRIBUTOS DE
IMPORTACION

2.1 SECCION A:

Articulos que constituyen equipaje que pueden internar al resto del territorio nacional las personas
naturales que Visitan la Zona Comercial de Tacna en calidad de turistas, hasta en tres (3)
oportunidades en un periodo de doce (12) meses. Marcar con una “X” en el recuadro
correspondiente:

O
o Libros, revistas, otros.
o  Prendas de vestir de uso personal del [
turista, hasta seis (6) h) Una (1) camara fotogréfica o digital
unid. por tipo de ropa interior y tres y hasta cinco (5)
(3) unid. de rollos de pelicula o un (1) soporte
ropa exterior. de memoria.
O
»  Articulos de tocador, adecuados a su i) Maletas, carteras, bolsas y otros
condicion. envases de uso comin que
O constituyan su equipaje. [

o  Objetos de uso y adorno personal.

j) Dos (2) pares de zapatillas de uso

O
personal. O

o  Medicamentos de uso personal.

2.2SECCION A1 :
Articulos que pueden ser adquiridos libre del pago de tributos por una sola vez en un periodo de
doce (12) meses:

”;lgl DESCRIPCION MARCA MODELO SERIE

a) |Una(l) Laptopo
b) [Un (1) Televisor

2.3SECCIONB:

Articulos que podran adquirir los turistas menores de 18 afios, que visiten la Zona Comercial de
Tacna, siempre que el total de las compras no supere la de US$ 1,000.00 (Mil con 00/100 Délares
de los Estados Unidos de América) por viaje, sin exceder el total de US$ 3,000.00 (Tres Mil con
00/100 Dolares de los Estados Unidos de América) en un periodo de doce (12) meses,
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considerandose como maximo la cantidad fijada para cada tipo de mercancia por periodo o en su
defecto el valor maximo indicado segin corresponde, colocando el valor en délares de los Estados
Unidos de América.
Ilgl(():l DESCRIPCION CANT | MARCA | MODELO | SERIE VﬁlggR

d) Un (1) radiocassette con

tnradicen camnactn nnrtatil

f) | Un (1) reproductor MP3 (con

g) | Un (1) radio portatil.

i) | Una (1) maquina de escribir

i) | Una (1) calculadora

) |Veinte (20) diskettes para

n) | Un (1) instrumento musical.

0) |Una (1) secadora o cepillo

p) |Una (1) maquina rasuradora

9) Juguetes para nifios, hasta

nar 1in valar dAn dAacerinntac

r) |Aurticulos deportivos hasta

u) | Un (1) videojuego

w) | Un (1) telefono y/o teléfono

TOTAL
Este valor no debe superar los US$ 1, 000.00 VALOR
Uss$

Declaro bajo juramento que los datos consignados relativos a mi persona son verdaderos, y que los
articulos y bienes que enumero y describo son los que porto en mi equipaje, reconozco asimismo que
toda declaracion, falsa implica la sancién correspondiente de acuerdo a ley.

Tacna,

de

del afio 20__

Firma del Padre, Tutor o Apoderado
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REVERSO DE DECLARACION JURADA DE MENOR DE EDAD
RECOMENDACIONES AL TURISTA:
. Los bienes adquiridos en la Zona Comercial de Tacna deben ser declarados en

éste documento, el cual debe ser presentado ante la oficina de la ZOFRATACNA
ubicada en el Terminal Terrestre “Manuel A. Odria” o en el Aeropuerto
Internacional “Crnl. FAP Carlos Ciriani Santa Rosa”, segun viaje por via terrestre
0 area respectivamente.

. El personal de la ZOFRATACNA le entregara un listado de sus mercancias de
acuerdo a lo que ha declarado, en el que constara ademas el monto de la
exoneracion que ha utilizado y el saldo de su cuenta corriente para controlar el
tope de US$ 1,000.00 por viaje y de US$ 3,000.00 anual que le concede la ley. De
exceder estos montos, debe pagar los tributos respectivos.

. Con el listado de sus mercancias podra embarcarse hacia su destino. De hacerlo
por via aérea, su equipaje y articulos que porte consigo estaran sujetos a la
revision fisica en caso sea seleccionado. Si viaja por via terrestre, el control se
realizara en el Puesto de Control Aduanero de Tomasiri, en el de Vila Vila, en los
demas puestos o puntos de control aduanero que se encuentren en su ruta, segun
corresponda.

. Si como consecuencia de la revision fisica se encuentran mercancias no
declaradas, éstas seran incautadas.

IMPORTANTE
. Al momento de declarar sus mercancias, debe presentar:

a) El comprobante de pago correspondiente.

b) ElI Documento Nacional de Identidad en el caso de turistas nacionales,
pasaporte o documento oficial de identificacion del pais de su residencia en el
caso de turistas extranjeros, sin remarcaciones, enmendaduras o en mal estado,
caso contrario no se aceptara la presente Declaracion.

. No acepte llevar mercancia por encargo de terceras personas, contraviene los
dispositivos legales vigentes.

. La Declaracion Jurada de equipaje debe presentarla ante las Oficinas de
ZOFRATACNA una (1) hora antes del horario programado de salida del medio
de transporte.
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ANEXO 11
LISTA DE BIENES

Considerando monto y volumen de compras, que las personas naturales
podran adquirir en la Zona Comercial de Tacna para su traslado al resto del
territorio nacional.

SECCION A

Articulos que constituyen equipaje de los turistas que visiten la Zona de Tratamiento
Especial de Tacna y que pueden internar al resto del territorio nacional, hasta un
maximo de tres oportunidades en un periodo de doce (12) meses:

a) Prendas de vestir que se advierte son de uso personal del turista, hasta seis (06)
unidades por tipo de ropa interior y tres (03) unidades por tipo de ropa exterior.

b) Articulos de tocador adecuados a la condicion del turista.

c) Objetos de uso y adorno personal.

d) Medicamentos de uso personal.

e) Libros, revistas y documentos en general.

) Hasta tres (3) litros de licor.

g) Hasta cincuenta (50) puros o doscientos cincuenta (250) gramos de tabaco picado
0 hebras para fumar.

h) Una camara fotografica o digital, y hasta 5 rollos de pelicula o un soporte de
memoria, respectivamente.

i) Maletas, carteras, bolsas y otros envases de uso comun, que contengan los objetos
gue constituyen el equipaje del turista.

No se otorgara a los menores de 18 afios las franquicias sefialadas en los incisos f) y
9).

SECCION Al

Articulos que pueden ser adquiridos libre del pago de tributos por una sola vez en un
periodo de 12 meses:

a) Una (01) Lap Top o Note Book.
b) Un (01) Televisor hasta 29 pulgadas

Respecto al inciso a) de la presente Seccion Al, los menores de 18 afios solo podran
hacer uso de dicha franquicia en caso no opten por la franquicia a que se refiere el
inciso k) de la seccién B, dentro de un periodo de 12 meses.

SECCION B

Articulos que podran adquirir los turistas, mayores de 18 afios, que visiten la Zona de
Tratamiento Especial Comercial de Tacna - ZOTAC, siempre que el total de las
compras no supere la suma de US$ 1,000.00 (un mil doélares americanos) por viaje,
sin exceder el total de US$ 3,000.00 (tres mil dolares americanos) en un periodo de
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doce (12) meses, considerandose como maximo la cantidad de unidades fijadas para
cada tipo de mercancia por periodo o en su defecto el valor maximo indicado segln
corresponda:

b) Una videograbadora, o grabador o reproductor de imagen y sonido inclusive con
amplificador incorporado y parlantes que formen parte de éste.

¢) Cinco (05) cassettes para videograbadora

d) Un radiocassette 0 tocacassette, un tocadiscos o tocadiscos compacto 0 un
minicomponente o equipo de sonido.

e) Un autoradio, reproductor de cassette y/o disco compacto, o equipo de audio y/o
video para auto que los contenga, y un amplificador, ecualizador y juego de hasta
cuatro (04) parlantes, para vehiculo.

f) Discos fonograficos, discos compactos o cassettes hasta por un maximo, en
conjunto, de diez (10) unidades o un soporte de memoria del tipo de los
preparados para almacenar datos, imagenes, sonido y video.

g) Un radio portatil.

h) Un horno microondas.

i) Una maquina de escribir portatil, mecanica, eléctrica o electronica.

j) Una calculadora electrénica portatil.

k) Una computadora personal o monitor y/o CPU.

I) Veinte (20) diskettes para computadora personal.

m) Una filmadora y hasta-cinco (05) cassettes o un soporte de memoria

n) Un instrumento musical de viento o cuerda.

0) Una secadora o cepillo eléctrico portéatil para cabello.

p) Una méaquina rasuradora eléctrica.

q) Juguetes para nifios, hasta por un valor de ciento cincuenta délares americanos
(US$ 150.00).

r) Articulos deportivos hasta por un valor de doscientos délares americanos (US $
200,00).

s) Otros articulos incluidos en la lista de tratamiento especial de ZOTAC por un
valor total que en conjunto no exceda los trescientos dolares americanos (US$
300.00), para uso o consumo del turista o para obsequio, siempre que por su
cantidad y variedad se advierta que no seran destinados al comercio.

t) Un (01) videoproyector multimedia.

u) Un (01) videojuego.

v) Un (01) fax, impresora, copiadora, scanner, 0 una maquina que efectie dos o mas
de estas funciones.

w) Un (01) teléfono y/o telefono movil.

Sélo se otorgara a los menores de 18 afios las franquicias sefialadas en los incisos g),
i), ), 1), n),0), p), q), r),u) yw). Respecto de las franquicias de los incisos d), f) y
s), solo se permitird un radiocassette con tocadisco compacto portatil, un reproductor
MP3 (con o sin radio) y un par de zapatillas, respectivamente.
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ORGANIGRAMA INTENDENCIA ADUANA DE TACNA
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1 Hipdtesis

3.1.1 General

Existe diferencia significativa en la calidad del servicio al

usuario del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre,

2016, antes y despues de la implementacién de la mejora continua.

3.1.2 Secundarias

a.

Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de control de la encomienda en
el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016,
antes y despues la implementacion de la mejora continua.

Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de despacho de la encomienda
en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016,
antes y despues de la implementacion de la mejora continua.
Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al
usuario con respecto a los procesos de descargo de importacion de
la mercancia de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la

implementacion de la mejora continua.
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d. La percepcion de la calidad del servicio al usuario por parte de los
trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal
Terrestre, 2016, antes fue regular y después de la implementacion
de la mejora continua es dptima.
3.2 Variables

3.2.1 Variable dependiente

3.2.1.1 Denominacioén de la variable

Calidad del servicio de atencién al usuario

3.2.1.2 Indicadores

Calidad del servicio en la atencion al usuario con respecto a los
procesos de control de la encomienda
Calidad del servicio en la atenciéon al usuario con respecto al
proceso de despacho de la encomienda
Calidad del servicio en la atencion al usuario con respecto al

proceso de descargo de importacion de la mercancia

3.2.1.3 Escala para la Medicién de la Variable

Escala de medicion cualitativa ordinal: Sus valores se pueden
clasificar en categorias y se pueden ordenar en jerarquias con
respecto a la caracteristica que se evalua.

Escala de medicion cuantitativa de intervalo discreta: Sus valores
tienen un orden natural, es posible cuantificar la diferencia entre
dos valores de intervalo. Generalmente tienen unidad de medida.
Una variable de intervalo es discreta cuando sélo puede tomar un

valor entero.
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3.2.2 Variable Independiente

3.2.2.1 Denominacioén de la variable

Mejora Continua

Es un concepto del siglo XX que pretende mejorar los
productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general que
debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la
posibilidad de mejora. Cuando hay crecimientoy desarrollo en
una ente o comunidad, es necesaria laidentificacion de todos los

procesos Y el analisis mensurable de cada paso llevado a cabo.

3.2.2.2 Dimensiones

Dimensiones 1 Planificar

Indicadores

- Involucrar al personal adecuado

- Recopilar los datos disponibles

- Comprender la necesidad de los requerimientos
- Estudiar exhaustivamente los procesos criticos

- Desarrollar el plan/entrenar al personal

Dimensién 2 Hacer

Indicadores:

- Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas
- Recopilar los datos apropiados

- Infraestructura y equipamiento

Dimension 3 Verificar

- Analizar y desplegar los datos

- Logro de resultados deseados

- Comprender y documentar las diferencias

- Revisar los problemas y errores
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Dimensién 4 Actuar
- Incorporar la mejora del proceso
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la ente

- Identificar nuevos proyectos/problemas

3.2.2.3 Escala para la Medicién de la Variable

- Escala de medicion cualitativa ordinal: Sus valores se pueden
clasificar en categorias y se pueden ordenar en jerarquias con respecto a

la caracteristica que se evalUa.

3.2.2.4 Aplicacion del Modelo de Mejora Continua en el Puesto de

Control del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna

Dimensiones 1 Planificar

1. Reunion con los Oficiales de Aduana, explicando la importancia del
cumplimiento de la Politica de Calidad de SUNAT.

e Facilitar el comercio exterior, propiciando la constante interaccion con
nuestros usuarios a través de la virtualizacion de los servicios, a fin de reducir
los costos y tiempos para incentivar el cumplimiento tributario y aduanero y
motivando su satisfaccion.

e Proveer a los usuarios servicios e informacion consistente, simple y oportuna,
apoyada en el enfoque de procesos y la gestion de riesgos.

e Promover el desarrollo de las competencias de los trabajadores para lograr
una mayor eficiencia y eficacia en la gestion interna, fomentando su
participacion en la mejora continua en la busqueda de la excelencia.

e Asegurar el cumplimiento tributario y aduanero, requisitos legales,
procedimientos normativos, obligaciones contractuales y valores

institucionales.
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Aplicacion del instrumento a los Oficiales de Aduana, para obtener
informacion sobre la nocién que tiene sobre la calidad del servicio en los
procesos de control y despacho de la encomienda y descargos de
importacion.

De manera conjunta con la jefatura de Grupo del Puesto de Control del
Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna, se analiz6 los resultados del
instrumento y los motivos de sus respuestas.

Identificar las deficiencias en cada actividad del Puesto de Control del
Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna.

Realizar una induccion al personal para el cumplimiento en los indicadores
de tiempo, suministro de recursos, productividad de servicios y capacitacion

en cumplimiento de normativa infraestructura y equipamiento.

Dimensién 2 Hacer

1.

Los Oficiales de Aduana realizaron el control, despacho y los descargos de
importacion aplicando un control selectivo basado en un criterio de gestion
de riesgo que permite agilizar su revision fisica y documentaria de la
mercancia presentada por los usuarios, disminuyendo el tiempo de atencién.
La totalidad de los Oficiales de Aduana recibieron una capacitacion sobre el
modulo de Cuenta Corriente de Descargos de importacién, lo que les
permitio realizar el registro de manera mas répida y sin errores.

Los Oficiales tuvieron una conducta mas amable y orientaron a los usuarios
en sus dudas respecto a las funciones de control realizadas en el Puesto de
Control del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna y de las actividades
propias de la Zona Comercial de Tacna (Declaracién de Mercancias y
Franquicia permitida para los viajeros).

Se utilizaron manera efectiva los recursos para el control y despacho de la
encomienda, utilizando de manera uniforme las cintas y los precintos de
seguridad en los paquetes y bultos de encomiendas.

Se aplicaron los instrumentos a los usuarios y a los Oficiales de Aduanas,

para obtener resultados de su percepcion sobre la calidad del servicio en los
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procesos de control y despacho de encomiendas, y descargos de
importaciones después de la aplicacion de las actividades planificadas.

Dimensién 3 Verificar
1. De manera conjunta con la Jefatura del Puesto de Control del Terminal
Terrestre de la Aduana de Tacna, se analizaron los resultados de los
instrumentos aplicados después de la aplicaciéon de las actividades
planificadas, de las cuales se concluye que la calidad del servicio en los
procesos de control y despacho de encomiendas y de descargo de

importacion antes fue regular y después fue 6ptima.

2. Se expuso los resultados al personal de Oficiales de Aduanas del Puesto de
Control del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna, con ello tomaron
conciencia de como un cambio de conducta puede dar un impacto en la

eficiencia y eficacia de su trabajo mejorando la calidad del servicio.

Dimensién: Actuar
1. Presentar a la Alta Direccion de la Intendencia de Aduana de Tacna una
propuesta de mejora, basada en los resultados obtenidos de los instrumentos
aplicados antes y después de la implementacion de las actividades de mejora

continua.

3.3 Tipo de Investigacion

Segun su finalidad, es de tipo aplicada debido a que tienen como
finalidad la resolucion de problemas practicos. El propoésito de realizar
aportaciones al conocimiento teérico es secundario (Carrasco, 2009), por lo
que el presente estudio es de tipo aplicada porque busca solucionar un
problema concreto, practico, de la realidad cotidiana de las actividades del

PCA Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna.
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Disefio de la Investigacion

El disefio utilizado en el presente estudio es el cuasi experimental, es
decir, que el investigador manipula una de las variables, es decir, introduce un
tratamiento experimental. El disefio mas habitual de este tipo de investigacion
es el estudio antes-después (o pre-post) de un sélo grupo o con grupo de
control no equivalente. Este tipo de disefio se basa en la medicién y
comparaciéon de la variable respuesta antes y después de la exposicion del
sujeto a la intervencion experimental.

El disefio cuasi experimental que se usé fue el disefio con pre y post prueba

con un solo grupo cuyo diagrama es:

G 01X 02

3.5

Al grupo se le aplica una prueba previa al estimulo y tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica
una prueba posterior al estimulo. La ventaja de este disefio es que existe un
punto de referencia inicial para ver qué nivel tenia el grupo en la (las)
variable(s) antes del estimulo. Es decir hay un seguimiento del grupo.

En esta investigacion se aplico un pre test (Cuestionario diagndstico) y
post test (Cuestionario después del tratamiento) para medirla calidad del
servicio al wusuario del puesto de control aduanero que produjo la

implementacion de la mejora continua.

Ambito de estudio

La investigacion se aplicd a los usuarios y personal de Oficiales de
Aduanas del PCA Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna
durante el 2016.
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3.6 Poblacién y Muestra

3.6.1 Unidades de Estudio

La investigacion se aplico a los usuarios y personal de Oficiales
de Aduanas del PCA Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana

de Tacna.

3.6.2 Poblacion
Es un conjunto grande y completo de individuos, elementos o

unidades que presentan caracteristicas comunes y observables.

En la investigacion la poblacion serd constituida por los usuarios del
PCA Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna durante
el 2016. Siendo un total 1802. Asi como el personal del Puesto de
Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna,
siendo un total de (12).

3.6.3 Muestra
La muestra hace referencia a un subconjunto de la poblacion,

parte o fragmento representativo de la poblacion (Herndndez &
Fernandez, 2014). La muestra estuvo constituida por los usuarios del
PCA Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacna,
especificamente, los que solicitaron servicios en el mes de agosto
siendo un total de 135. A dichos usuarios se les solicito de manera
voluntaria y confidencial sus datos personales como nombre, teléfono,
correo electronico y facebook, con el objetivo de poder contactarlos y
aplicarles el instrumento antes y después de implementar la mejora
continua.

Asi como el personal del Puesto de Control Aduanero del
Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna, siendo un total de (12). Se
aplicé un muestreo no-probabilistico de caracter intencional para el

presente estudio.
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3.7 Técnicas e instrumentos

3.7.1 Técnicas de Recoleccion de los Datos

3.7.1.1 Encuesta

En el presente trabajo de investigacion, se aplicé la encuesta
dirigida a los usuarios del Puesto de Control Aduna de Tacna, Terminal
Terrestre, para evaluar la calidad del servicio de atencion al usuario de
la referida dependencia, como resultado de la implementacion de la

mejora continua.

3.7.2 Instrumentos para la Recoleccion de los Datos

3.7.2.1 Cuestionario

En el presente trabajo de investigacion, se aplico el cuestionario
dirigido a los Oficiales de Aduana del Puesto de Control Aduana de
Tacna, para evaluar la calidad del servicio al usuario de la referida

dependencia, antes y después de implementar la mejora continua.

3.7.2.2 Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Validez

Este atributo de los instrumentos de la investigacion consiste en
que éstos miden con objetividad, precision, veracidad y autenticidad,
aquello que se desea medir de la variable o variables en estudio
(Carrasco, 2009, p. 336).
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El instrumento se sometié a la validez de contenido, para
verificar si el instrumento mide lo que debe medir y fue validado por el

asesor del curso de Disefio de Investigacion, cuyo valor es 90%.

Confiabilidad

La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento
de medicién que le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse
una 0 mas veces a la misma persona o grupos de personas en diferentes
periodos de tiempo.

Procedimientos de recoleccion de datos (Carrasco, 2009, p.
339).

La confiabilidad del instrumento se hizo a través del método de
consistencia interna Alfa Crombach.

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos aplicados

se utilizo el coeficiente de Alpha de Cronbach, cuya valoracion fluctia

entre Oy 1.
Tabla 12
ESCALA DE ALPHA DE CRONBACH
Escala Significado
-1a0 No es confiable
0.01 - 0.49 Baja confiabilidad
0.50 - 0.69 Moderada confiabilidad
0.70 - 0.89 Fuerte confiabilidad
0.90 - 1.00 Alta confiabilidad
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De acuerdo con la escala, se determina que los valores cercanos
a 1 implican que el instrumento utilizado es de alta confiabilidad y si se
aproxima a cero significa que el instrumento es de baja confiabilidad.
En base a la Escala de Likert, se procedio a analizar las respuestas
logradas considerando que los valores son: nunca ( 1) Casi nunca (2) A
veces (3) Casi siempre (4) y Siempre (5)

APLICACION DE COEFICIENTE DE ALPHA DE
CRHOMBACH
Utilizando el coeficiente de Alpha de Cronbach, cuyo reporte del

software SPSS 24 es el siguiente:

TABLA 13.
ALPHA DE CRONBACH: Calidad del servicio
de atencién al usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

30
0,938

El coeficiente obtenido tiene el valor de 0.938 lo cual significa
que el instrumento aplicado a la variable “Calidad del servicio de

atencién al usuario” es de alta confiabilidad.

Asimismo, es importante precisar que el alto grado de relacion
que existe entre la variable, los indicadores y las preguntas del
instrumento administrado, le da consistencia y validez a los resultados

de la investigacion.
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3.8 Métodos de Analisis de Datos

Se utilizé las técnicas y medidas de la estadistica descriptiva en las que
se emplearén: Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual). Estas
tablas sirvieron para la presentacion de los datos procesados y ordenados segun
sus categorias, niveles o clases correspondientes. Tablas de contingencia. Se
utilizd este tipo de tablas para visualizar la distribucién de los datos segun las
categorias o0 niveles de los conjuntos de indicadores analizados

simultdneamente.

Se organiz6 y presentara los resultados en tablas de frecuencias y
figuras, siendo el andlisis de los resultados en base a los siguientes estadisticos,

se utilizo la estadistica inferencial. Wilcoxon



7

CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Descripcion del trabajo de campo

- Primera fase: recoleccion de datos

El trabajo de campo realizado para efectuar el analisis de la calidad del
servicio al usuario del Puesto de Control Aduana, del Terminal Terrestre, como
resultado de la implementacion de la mejora continua. Se llevo a cabo del 04
de julio al 04 de octubre de 2016.

Aplicacion del Primer instrumento dirigido a los usuarios del Puesto de
Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna

La investigadora aplicé el cuestionario a 135 usuarios. Se le aplico el
cuestionario antes y después de la implementacién de la mejora continua, para
medir la calidad del servicio al usuario del puesto de Control Aduana de
Tacna, Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna. Asimismo, antes de

aplicarles el instrumento, se le dio una breve explicacién del tema.

El instrumento de la variable calidad del servicio al usuario, contiene
30 items, y se encuentra estructurado: tres indicadores, de acuerdo a lo
siguiente:
Primer indicador: consta de 10 items; segundo indicador: consta de 10 items;
Tercer indicador: consta de 10 items. Todos los items con la opcion de
respuesta: Nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4),

siempre 5).
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Aplicacion del Segundo instrumento dirigido al Personal del Puesto de
Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre

La investigadora aplicé el cuestionario a 12 servidores (personal) del
Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, antes de aplicarles el

instrumento, se le dio una breve explicacién del tema.

El instrumento de la variable es para medir la calidad de los procesos
después de la implementacién de la mejora continua, contiene 18 items, y se

encuentra estructurado de acuerdo a lo siguiente:

Primera dimension con tres indicadores, cada indicador con 3 items,
cuya opcidn de respuesta es Nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi

siempre (4), siempre (5).

Segunda dimension con tres indicadores, el primer indicador con tres
items, el segundo con dos items y, el tercero, con cuatro items, cuya opcion de
respuesta es Nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4),

siempre (5).

Segunda fase Procesamiento de la informacion recolectada
El procesamiento de datos se hizo de forma automatizada con la
utilizacion de medios informaticos. Para ello, se utilizé el soporte informatico
SPSS 24 y el Microsoft Office Excel 2013.
o Elaboracion de las tablas de doble entrada que permitié ver el
comportamiento conjunto de las variables segun sus categorias y clases.

o Desarrollo de la prueba : Wilcoxon

Al igual que con Excel, las tablas y los analisis efectuados seran

trasladados a Word, para su ordenamiento y presentacion final.



79

En lo que respecta a Microsoft Office Excel 2013:

Registro de informacion sobre la base de los formatos aplicados. Este
procedimiento permiti6é configurar la matriz de sistematizacién de datos que se
adjuntara al informe.

o Elaboracion de tablas de frecuencia absoluta y porcentual, gracias a que
Excel cuenta con funciones para el conteo sistematicos de datos
estableciéndose para ello criterios predeterminados.

o Elaboracién de los gréaficos circulares que acompafaron los cuadros que
se elaboraran para describir las variables. Estos graficos permitid
visualizar la distribucion de los datos en las categorias que son objeto de

analisis.

Las tablas y figuras elaborados en Excel, fueron traslados a Word, para

su ordenamiento y presentacion final.

Presentacion de los Datos

La presentacion de la informacion a través de tablas y figuras
estadisticas, luego del procesamiento de la misma, por lo tanto se hizo una
presentacion escrita tabular y grafica, consideracion para la discusion los

procedimientos Idgicos de la deduccién e induccion.

Anélisis e Interpretacion de los Datos
Se utilizo técnicas y medidas de la estadistica descriptiva e inferencial.

En cuanto a la estadistica Descriptiva, se utilizé:

o Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual). Estas tablas
sirvieron para la presentacion de los datos procesados y ordenados segln
sus categorias, niveles o clases correspondientes.

o Tablas de contingencia. Se utilizo este tipo de tablas para visualizar la
distribucién de los datos segln las categorias o niveles de los conjuntos
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de indicadores analizados simultdneamente. En cuanto a la estadistica

inferencial.

4.2 Disefo de la presentacion de los resultados

Los resultados se presentaron de acuerdo a las variables, indicadores e items,
obtenidos de un solido marco teorico, en tablas de frecuencias. El estudio antes-
después (o pre-post) de un sélo grupo o con grupo de control no equivalente. Este
tipo de disefio se basa en la medicion y comparacion de la variable respuesta antes y
después de la exposicion del sujeto a la intervencion; por lo que para la contrastacion

de la hipdtesis se utilizé la prueba de Wilcoxon.

4.3 Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

En el presente capitulo se analizan los resultados obtenidos del proceso
de recoleccion de informacion, mediante la estadistica descriptiva,
estableciéndose las frecuencias y porcentajes de éstos, exponiéndoles
siguiendo el orden de presentacién de las variables y sus indicadores. El
andlisis se desarrolla mediante la interpretacion de las respuestas obtenidas en
los cuestionarios aplicados, presentados por variables e indicadores, los

mismos pueden ser observados en las tablas elaboradas para tal fin.
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4.3.1 Resultados del nivel de calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control y despacho de la
encomienda, y descarga de la importacion antes de la
implementacion de la mejora continua

1. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas

practicas en servicios de atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 14

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas practicas en servicios de atencion en los procesos de
control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 24 17,8 17,8
Casi nunca 20 14,8 32,6
Algunas veces 50 37,0 69,6
Casi siempre 21 15,6 85,2
Siempre 20 14,8 100,0
Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
40
35
30
25
17,8%
20 14,8% 15,6% 14,8%
15
10
5
0
Nunca Casinunca Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 1. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas

practicas en servicios de atencion en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla
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Del total de usuarios encuestados, el 17,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas en servicios de
atencion en los procesos de control de la encomienda, el 14,8% que casi hunca, el 37
% que algunas veces, el 15,6% que casi siempre y el 14,8% que siempre; por lo que
se deduce que el personal no desarrolla suficientemente la capacidad de respuesta, en
el proceso de control de la encomienda en cuanto a los horarios de atencion a los
usuarios, control de la presentacién de los bultos ante la autoridad aduanera, para la
revision fisica, luego la entrega de las encomienda a la empresa de transporte, asi
como la eficiente intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso

cuente con informacién o indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.
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2. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de

los canales de atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 15

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion en los procesos de
control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 1 0,7 0,7
Casi nunca 39 28,9 29,6
Algunas veces 47 34,8 64,4
Casi siempre 34 25,2 89,6
Siempre 14 10,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

34,8%

35
28,9%

30 25.2%
25
20
15 10,4%
10
5 o|7%

Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 2. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 15
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Del total de usuarios encuestados, el 7% manifiestan que nunca el Puesto de
control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de los canales de
atencion en los procesos de control de la encomienda, el 28,9% que casi nunca, el
34,8 % que algunas veces, el 25,2% que casi siempre y el 10,4% que siempre; por lo
que se deduce que el personal no promueve canales de atencion, es decir, espacios
del tipo presencial de la indicada institucion medios o puntos de acceso (oficinas y
establecimientos), o en todo caso otros medios de comunicacion, con respecto al
control de la presentacion de los bultos ante la autoridad aduanera, para la revision
fisica, luego la entrega de las encomienda a la empresa de transporte, asi como la
eficiente intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente

con informacion o indicios de comision de una infraccién o delito aduanero.
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3. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de

atencién en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 16
En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion en los procesos de control de la

encomienda

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 14 10,4 10,4
Casi nunca 23 17,0 27,4
Algunas veces 51 37,8 65,2
Casi siempre 33 24,4 89,6
Siempre 14 10,4 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

40
35
30

24,4%
25

20 17%

1

(2]

10,4%

1

o

(O]

l .10 4%

Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 3. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran

capacidad de atencidn en los procesos de control de la encomienda
Fuente: Tabla 16
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Del total de usuarios encuestados, el 10,4% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencién en los
procesos de control de la encomienda, el 17% que casi nunca, el 37,8 % que algunas
veces, el 24,4% que casi siempre y el 10,4% que siempre; por lo que se deduce que
no poseen suficiente capacitacion para optimizar el desarrollo de los procesos claves
de la entidad publica vinculados con la atencion a los usuarios, como es el caso del
proceso de control de la encomienda en cuanto a horarios y control de la
documentacion y revision fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de
transporte, el embarque del equipaje y encomienda, asi como la intervencién al
pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente con informacién o

indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.
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4. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion
eficiente en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 17

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente en los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 6 4.4 4,4
Casi nunca 40 29,6 34,1
Algunas veces 52 38,5 72,6
Casi siempre 28 20,7 93,3
Siempre 9 6,7 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

38,5%
40

35
29,6%
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Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 4. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan

orientacion eficiente en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 17
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Del total de usuarios encuestados, el 4,4% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion eficiente en los
procesos de control de la encomienda, el 29,6% que casi nunca, el 38,5 % que
algunas veces, el 20,7% que casi siempre y el 6,7% que siempre; por lo que se
deduce que no muestran suficiente interés y nivel de atencién individaulizada para la
respectiva orientacion, la misma que se debe dar en forma fiable y cuidadosa, con
respecto a la orientacién oportuna y con la menor utilizacién de recursos en el
control de la encomienda que involucra horarios y control de la documentacién y
revision fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de transporte, el
embarque del eauipaje y encomienda, asi como la intervencion al pasajero y/o
equipaje gque se embarque en caso que cuente con informacion o indicios de

comision de una infraccion o delito aduanero.
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5. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencion en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 18

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencion en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 29 215 36,3
Algunas veces 42 31,1 67,4
Casi siempre 17 12,6 80,0
Siempre 27 20,0 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

35
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20
14,8%
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Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 5. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencion en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 18
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Del total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5 minutos
para la atencion en los procesos de control de la encomienda, el 21,5% que casi
nunca, el 31,1 % que algunas veces, el 12,6% que casi siempre y el 20% que
siempre; por lo que se deduce que se evidencia que no es tan eficiente, reflejado en
que logra atender en los procesos de control de la encomienda pasando los 5
minutos, en cuanto al control de la encomienda que involucra horarios y control de
la documentacion y revision fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa
de transporte, el embarque del equipaje, asi como la intervencién al pasajero y/o
equipaje que se embarque en caso que cuente con informacion o indicios de

comision de una infraccion o delito aduanero.
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aduanero del terminal Terrestre demuestran el

cumplimiento de normas en la atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 19

En el

Puesto de control aduanero del terminal Terrestre

demuestran el cumplimiento de normas en la atencién en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 39 28,9 34,1
Algunas veces 51 37,8 71,9
Casi siempre 9 6,7 78.5
Siempre 29 21,5 100,0
Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
40
35
30
25 21,5%
20
15
10 5 29 6,7%
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Nunca Casinunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 6. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el

cumplimiento de normas en la atencion

encomienda.
Fuente: Tabla 19

en los procesos de control de la
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de normas en
la atencion en los procesos de control de la encomienda, el 28,9% que casi nhunca, el
37,8 % que algunas veces, el 6,7% que casi siempre y el 21,5% que siempre; por lo
que se deduce que el personal que desarrolla el control aduanero del terminal
terrestre no cumplen a cabalidad las normas, en cuanto a la Ley General de Aduanas
y su Reglamento y aplicacion de los Procedimientos DESPA - PG.23,
Procedimiento Control., PE-10.10, que considera el control de la documentacion y
revision fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de transporte, el
embarque del equipaje y encomienda, asi como la intervencion al pasajero y/o
equipaje gque se embarque en caso que cuente con informacion o indicios de

comision de una infraccion o delito aduanero.
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7. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal en la atencion en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 20

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal en la atencion
en los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 17 12,6 12,6
Casi nunca 32 23,7 36,3
Algunas veces 48 35,6 71,9
Casi siempre 23 17,0 88,9
Siempre 15 11,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

40 35,6%
35
30 23,7%
25
20 17%
i 12,6% 11,1%
10

5

0

Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre

veces

Figura 7. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores

demuestran pulcritud en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 20



94

De total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion en los
procesos de control de la encomienda, el 23,7% que casi nunca, el 35,6 % que
algunas veces, el 17% que casi siempre y el 11,1% que siempre; por lo que se
deduce que parte del personal a veces no desarrolla un cuidadoso proceso de
control, asi como no son tan tan cuidadosos en su conducta como la forma de

comunicarse con los usuarios, en el proceso de control de la encomienda.
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8. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran

que esta debidamente capacitado en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 21

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestran que estd debidamente capacitado en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 38 28,1 43,0
Algunas veces 38 28,1 71,1
Casi siempre 19 14,1 85,2
Siempre 20 14,8 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 8. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que esta debidamente capacitado en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 21
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Del total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en los procesos de control de la encomienda, el 28,1% que
casi nunca, el 28,1 % que algunas veces, el 14,1% que casi siempre y el 14,8% que
siempre; por lo que se determina que el personal no esta 6ptimamente capacitado en
cuanto a las normas y directivas internas del proceso de control de la encomienda,
que considera el control de la documentacion y revision fisica de bultos, entrega de
la encomienda a la empresa de transporte, el embarque del equipaje y encomienda,
asi como la intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que

cuente con informacién o indicios de comisién de una infraccidn o delito aduanero.
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9. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una adecuada
infraestructura para el desarrollo de la atencion en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 22

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion en
los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 45 33,3 38,5
Algunas veces 37 27,4 65,9
Casi siempre 20 14,8 80,7
Siempre 26 19,3 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 9. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una
adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion en los procesos de

control de la encomienda.
Fuente: Tabla 22



98

Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una adecuada infraestructura
para el desarrollo de la atencion en los procesos de control de la encomienda, el
33,3% que casi nunca, el 27,4 % que algunas veces, el 14,8% que casi siempre y el
19,3% que siempre; por lo que se deduce que, si bien es cierto cuentan con suficiente
infraestructura, pero no muestran una adecuada distribucion del equipamiento en los
espacios de la misma para poder brindar un buen servicio en el proceso de despacho

de la encomienda.
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10. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion en los

procesos de control de la encomienda.

Tabla 23

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo
de la atencion en los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje

Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 19 14,1 14,1
Casi nunca 21 15,6 29,6
Algunas veces 42 31,1 60,7
Casi siempre 30 22,2 83,0
Siempre 23 17,0 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 10. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién

en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 23
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Del total de usuarios encuestados, el 14,1% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién en los procesos de control
de la encomienda, el 15,6% que casi nunca, el 31,1 % que algunas veces, el 22,2%
que casi siempre y el 17% que siempre; por lo que se determina que si bien es cierto
la entidad tiene suficiente equipamiento de Gltima generacion, parte del personal no
lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a los cambios de las nuevas

Tecnologias de Informacion (TICs).
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11. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas
en servicios de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 24

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas préacticas en servicios de atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 52 38,5 43,7
Algunas veces 39 28,9 72,6
Casi siempre 19 14,1 86,7
Siempre 18 13,3 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 11. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas practicas en servicios de atencion con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 24
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas en servicios de
atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 38,5% que
casi nunca, el 28,9 % que algunas veces, el 14,1% que casi siempre y el 13,3% que
siempre; por lo que se determina que no se realiza a cabalidad las buenas précticas
de atencidon con relacion a los horarios, y el control documentario, con respecto al
Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte al
conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios
o0 responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite
de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal
Terrestre, y posteriormente la expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi

como la “Declaracion” debidamente sellada por la referida autoridad.



103

12. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacién de
los canales de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 25

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 3 2,2 2,2
Casi nunca 38 28,1 30,4
Algunas veces 44 32,6 63,0
Casi siempre 30 22,2 85,2
Siempre 20 14,8 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 12. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion  con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 25
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Del total de usuarios encuestados, el 2,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de los canales de
atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 28,1% que
casi nunca, el 32,6 % que algunas veces, el 22,2% que casi siempre y el 14,8% que
siempre; por lo que se deduce que el personal de la Aduana no hace conocer
completamente el funcionamiento del sistema adminsitrativo de los canales de
atencion sobre el proceso de despacho con respecto al viabilizacién oportuna del
tramite del control documentario y de esta forma se pueda cumplir con las
formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la
empresa de transporte al conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias
Nacionalizadas de los propietarios o responsbles autorizados para el traslado de las
mercancias en los buses, el tramite de control documentario en la Oficina de la
Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de de la
“Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la

referida autoridad.
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13. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de
atenciéon con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 26

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencién con respecto a los procesos
de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 24 17,8 17,8
Casi nunca 20 14,8 32,6
Algunas veces 51 37,8 70,4
Casi siempre 21 15,6 85,9
Siempre 19 14,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 13 En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
capacidad de atencion con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 26
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Del total de usuarios encuestados, el 17,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencion con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda , el 14,8% que casi nunca, el
37,8 % que algunas veces, el 15,6% que casi siempre y el 14,1% que siempre; por lo
que se deduce que no efectivizan una éptima atencion en cuanto a los procesos de
despacho con relacién al control documentacion y horarios de atencion, que
considera cumplir con las formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros
y Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta
Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsbles autorizados
para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite de control documentario en
la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”

debidamente sellada por la referida autoridad.
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14. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion
eficiente con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 27

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto a los procesos de despacho de
la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 1 0,7 0,7
Casi nunca 36 26,7 27,4
Algunas veces 54 40,0 67,4
Casi siempre 32 23,7 91,1
Siempre 12 8,9 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 14. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 27
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Del total de usuarios encuestados, el 7% manifiestan que nunca el Puesto de
control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion eficiente con respecto a
los procesos de despacho de la encomienda, el 26,7% que casi nunca, el 40 % que
algunas veces, el 23,7% que casi siempre y el 8,9% que siempre; por lo que se
deduce que el personal del Puesto de Control Aduanero, no orientan en el tiempo
oportuno y con la menor utlizacion de recursos, el proceso de despacho de la
encomienda que considera el control documentacion y horarios de atencion, que
considera cumplir con las formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros
y Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta
Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsbles autorizados
para el traslado de las mercancias en los buses , el tramite de control documentario
en la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”
debidamente sellada por la referida audotridad.
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15. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencion con respecto a los procesos de despacho de

la encomienda.

Tabla 28

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencion con respecto a
los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 14 10,4 10,4
Casi nunca 23 17,0 27,4
Algunas veces 52 38,5 65,9
Casi siempre 32 23,7 89,6
Siempre 14 10,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

40
35

30
23,7%

25

20 17%

15 10,4% 10,4%

1

v O

Nunca Casi nunca Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 15. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencion con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 28
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Del total de usuarios encuestados, el 10,4% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5 minutos
para la atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 17%
que casi nunca, el 38,5 % que algunas veces, el 23,7% que casi siempre y el 10,4%
que siempre; por lo que se deduce que el personal del Puesto de Control Aduanero se
toma mas de cinco minutos para la atencion del proceso de despacho de la
encomienda que considera el control documentacion y horarios de atencion, que
considera cumplir con las formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros
y Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta
Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsables autorizados
para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite de control documentario en
la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”
debidamente sellada por la referida autoridad.
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16. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencidén con respecto a los procesos de despacho de

la encomienda.

Tabla 29

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 6 4.4 4,4
Casi nunca 40 29,6 34,1
Algunas veces 52 38,5 72,6
Casi siempre 27 20,0 92,6
Siempre 10 7,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 16. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencién con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 29
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Del total de usuarios encuestados, el 4,4% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de normas en
la atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 29,6%
que casi nunca, el 38,5 % que algunas veces, el 20% que casi siempre y el 7,4% que
siempre; por lo que se deduce que parte del personal del Control aduanero del
terminal terrestre no hace comprender al usuario el procedimiento de despacho de la
encomienda, no tiene suficiente capacidad de respueta flexible y rapida, a veces no
son tan corteses y amables con los usuarios, con respecto a las formalidades
aduaneras sobre el control documentacion y horarios de atencion, que involucra el
Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte al
conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios
o0 responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite
de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal
Terrestre, y posteriormente la expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi

como la “Declaracion” debidamente sellada por la referida autoridad.
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17. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal en la atenciobn con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.

Tabla 30

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 29 21,5 36,3
Algunas veces 41 30,4 66,7
Casi siempre 17 12,6 79,3
Siempre 28 20,7 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 17. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento
de normas en la atencién con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 30
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De total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 21,5% que casi nunca, el
30,4 % que algunas veces, el 12,6% que casi siempre y el 20,7% que siempre; por lo
que se deduce que, a veces que parte del personal del Puesto de Control Aduanero,
no desarrolla sus procedimientos de despacho en forma cuidadosa, asi como en su
conducta y forma de comunicacion, por lo que no demuestran formalidad y

responsabilidad en el servicio.
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18. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran
que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.

Tabla 31

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestran que esta debidamente capacitado en la
atenciéon con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 39 28,9 34,1
Algunas veces 47 34,8 68,9
Casi siempre 13 9,6 78,5
Siempre 29 21,5 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 18. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto a los

procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 31
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencion con respecto a los procesos de despacho de
la encomienda, el 28,9% que casi nunca, el 34,8 % que algunas veces, el 9,6% que
casi siempre y el 21,5% que siempre; por lo que deduce que parte del Personal del
Control Aduanero no se encuentra debidamente capacitado con respecto al control
de la documentacién y horarios de atencion, que involucra el Manifiesto de Pasajeros
y Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta
Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsables autorizados
para el traslado de las mercancias en los buses, el tramite de control documentario en
la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”

debidamente sellada por la referida autoridad.
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19. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una
inadecuada infraestructura para el desarrollo de la atenciobn con respecto a los

procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 32

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 17 12,6 12,6
Casi nunca 32 23,7 36,3
Algunas veces 47 34,8 71,1
Casi siempre 24 17,8 88,9
Siempre 15 11,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 19. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con respecto a los

procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 32
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De total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una inadecuada infraestructura
para el desarrollo de la atencion con respecto a los procesos de despacho de la
encomienda, el 23,7% que casi nunca, el 34,8 % que algunas veces, el 17,8% que
casi siempre y el 11,1% que siempre; por lo que se deduce que si bien es cierto
cuentan con suficiente infraestructura, pero no muestran una adecuada distribucién
del equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar un buen servicio en

el proceso de despacho de la encomienda.
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20. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién con respecto

a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 33

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos Yy suficientes equipamiento para el desarrollo
de la atencién con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 38 28,1 43,0
Algunas veces 35 25,9 68,9
Casi siempre 21 15,6 84,4
Siempre 21 15,6 100,0
Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 20. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién

con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 33
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De total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una inadecuada infraestructura
para el desarrollo de la atencion con respecto a los procesos de despacho de la
encomienda, el 23,7% que casi nunca, el 34,8 % que algunas veces, el 17,8% que
casi siempre y el 11,1% que siempre; por lo que se deduce que si bien es cierto
tienen modernos equipos y suficiente equipamiento para desarrollar la atencion del
control documentario y horario de atencion con respecto con respecto al manifiesto
de carga del transporte y la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas del
Propietario de las mercancias, parte del personal no sabe como usar tal
equipamiento, es decir, no se adaptan a las nuevas Tecnologias de Informacién
(TICs).
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21. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas
en servicios de atencion con respecto al proceso de descargo de importacién de la

mercancia.

Tabla 34

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas préacticas en servicios de atencion con respecto al proceso
de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 45 33,3 38,5
Algunas veces 36 26,7 65,2
Casi siempre 24 17,8 83,0
Siempre 23 17,0 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 21. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas précticas en servicios de atencion con respecto al proceso de descargo de

importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 34
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas en servicios de
atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el
33,3% que casi nunca, el 26,7 % que algunas veces, el 17,8% que casi siempre y el
17% que siempre; por lo que se deduce que el personal del Puesto de Control
Aduanero no desarrolla suficientemente una capacidad de respuesta, en el proceso de
descargo de la importacion, en cuanto a los horarios de atencion a los usuarios, con
respecto a la descarga de las mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de
las mercancia que serdn enviadas como encomienda fuera de la Zona de

Comercializacion Especial de Tacna.
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22. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de
los canales de atencion con respecto al procedimiento de descargo de importacion

de la mercancia.

Tabla 35

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion con respecto al
procedimiento de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 19 14,1 141
Casi nunca 21 15,6 29,6
Algunas veces 40 29,6 59,3
Casi siempre 31 23,0 82,2
Siempre 24 17,8 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 22. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencién  con respecto al procedimiento de

descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 35
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Del total de usuarios encuestados, el 14,1% de encuestados manifiestan que
nunca el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de
los canales de atencion con respecto al procedimiento de descargo de importacion
de la mercancia, el 15,6% que casi nunca, el 29,6 % que algunas veces, el 23% que
casi siempre y el 17,8% que siempre; por lo que se deduce que el personal no
promueve canales de atencidn, es decir, espacios del tipo presencial de la indicada
institucién medios o puntos de acceso (oficinas y establecimientos), o en todo caso
otros medios de comunicacién, con respecto a la descarga de las mercancia
amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que serdn enviadas como

encomienda fuera de la Zona de Comercializacién Especial de Tacna.
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23. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de
atencion con respecto al proceso de descargo de importacién de la mercancia.

Tabla 36

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencién con respecto al proceso de
descargo de importacién de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 52 38,5 43,7
Algunas veces 36 26,7 70,4
Casi siempre 21 15,6 85,9
Siempre 19 14,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 23. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
capacidad de atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la

mercancia.
Fuente: Tabla 36
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencion con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 38,5% que casi
nunca, el 26,7 % que algunas veces, el 15,6% que casi siempre y el 14,1% que
siempre; por lo que se deduce que no se desarrolla con total responsabilidad el
proceso de produccién de bienes y servicios publicos, o no tienen suficiente
capacitacion para optimizar el desarrollo de los procesos claves de la entidad publica
vinculados con la atencion a los usuarios, como es el caso del proceso de descargo
de la importacion, en cuanto a horarios y control de la documentacion y revisién con
respecto a la descarga de las mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de
las mercancia que serdn enviadas como encomienda fuera de la Zona de

Comercializacion Especial de Tacna.
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24. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion
eficiente con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 37

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 3 2,2 2,2
Casi nunca 38 28,1 30,4
Algunas veces 42 31,1 61,5
Casi siempre 34 25,2 86,7
Siempre 18 13,3 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 24. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto al proceso de descargo de importacion de la

mercancia.
Fuente: Tabla 37
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Del total de usuarios encuestados, el 2,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacién eficiente con respecto
al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 28,1% que casi nunca, el
31,1 % que algunas veces, el 25,2% que casi siempre y el 13,3% que siempre; por lo
que se deduce que no muestran suficiente interés y nivel de atencion individualizada
para la respectiva orientacion, la misma que debe dar en forma fiable y cuidadosa,
con respecto a la orientacion oportuna y con la menor utilizacién de recursos el
proceso de descarga la importacion que considera la descarga de las mercancia
amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que serdn enviadas como
encomienda fuera de la Zona de Comercializacién Especial de Tacna.
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25. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencién con respecto al proceso de descargo de

importacion de la mercancia.

Tabla 38

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencion con respecto
al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje  acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 29 215 36,3
Algunas veces 41 30,4 66,7
Casi siempre 20 14,8 81,5
Siempre 25 18,5 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 25. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencion con respecto al proceso de

descargo de importacién de la mercancia.
Fuente: Tabla 38
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Del total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5 minutos
para la atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia
, el 21,5% que casi nunca, el 30,4 % que algunas veces, el 14,8% que casi siempre y
el 18,5% que siempre; por lo que se deduce que se evidencia que no es tan eficiente,
reflejado en que logra atender en los procesos de descarga de la importacion pasando
los 5 minutos, en cuanto a la descarga de las mercancia amparada en DAMS y
DDSS, el control de las mercancia que seran enviadas como encomienda fuera de la

Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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26. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto al proceso de descarga de

importacion de la mercancia.

Tabla 39

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 39 28,9 34,1
Algunas veces 46 34,1 68,1
Casi siempre 14 10,4 78,5
Siempre 29 21,5 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 26. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencidon con respecto al proceso de descargo de

importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 39
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de normas en
la atencién con respecto al proceso de descargo de importacién de la mercancia, el
28,9% que casi nunca, el 34,1 % que algunas veces, el 10,4% que casi siempre y el
21,5% que siempre; por lo que se deduce que el personal que desarrolla la descarga
de la importacion no cumplen a cabalidad las normas, en cuanto a la Ley General de
Aduanas y su Reglamento y aplicacion de los Procedimientos DESPA — PG.23,
Procedimiento Control., PE-10.10, que considera la descarga de las mercancia
amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que serdn enviadas como
encomienda fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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27. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion

con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 40

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencién con respecto al proceso
de descargo de importacién de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 17 12,6 12,6
Casi nunca 32 23,7 36,3
Algunas veces 47 34,8 71,1
Casi siempre 25 18,5 89,6
Siempre 14 10,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 27. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento
de normas en la atencion con respecto al proceso de descargo de importacion

de la mercancia.
Fuente: Tabla 40
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Del total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 23,7% que casi
nunca, el 34,8 % que algunas veces, el 18,5% que casi siempre y el 10,4% que
siempre; por lo que se deduce que parte del personal a veces no desarrolla un
cuidadoso proceso de control, asi como no es tan cuidadoso en su conducta como la

forma de comunicarse con los usuarios, en el proceso de descarga de la importacion.
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28. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran
que estd debidamente capacitado en la atencién con respecto al proceso de descargo

de importacion de la mercancia.

Tabla 41

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestran que esta debidamente capacitado en la
atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de

la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 38 28,1 43,0
Algunas veces 34 25,2 68,1
Casi siempre 22 16,3 84,4
Siempre 21 15,6 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 28. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto al

proceso de descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 41
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De total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencién con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia, el 28,1% que casi nunca, el 25,2 % que algunas veces,
el 16,3% que casi siempre y el 15,6% que siempre; por lo que se determina que el
personal no esta éptimamente capacitado en cuanto a las normas y directivas internas
del proceso de descargar de la importacion, que considera la descarga de las
mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran

enviadas como encomienda fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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29. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una
inadecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto al proceso

de descargo de importacién de la mercancia.

Tabla 42

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 7 5,2 5,2
Casi nunca 45 33,3 38,5
Algunas veces 36 26,7 65,2
Casi siempre 23 17,0 82,2
Siempre 24 17,8 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 29. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una decuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con respecto al

proceso de descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 42
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Del total de usuarios encuestados, el 5,2% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una adecuada infraestructura
para el desarrollo de la atencidon con respecto al proceso de descarga de importacion
de la mercancia, el 33,3% que casi nunca, el 26,7 % que algunas veces, el 17% que
casi siempre y el 17,8% que siempre; por lo que se deduce que, si bien es cierto
cuentan con suficiente infraestructura, pero no muestran una adecuada distribucién
del equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar un buen servicio en

el proceso de descarga de la importacion.
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30. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién con respecto

al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 43

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo
de la atencién con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Nunca 20 14,8 14,8
Casi nunca 29 215 36,3
Algunas veces 41 30,4 66,7
Casi siempre 19 14,1 80,7
Siempre 26 19,3 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 30. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién

con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 43
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De total de usuarios encuestados, el 14,8% manifiestan que nunca el Puesto
de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion con respecto al proceso de
descargo de importacion de la mercancia, el 21,5% que casi nunca, el 30,4 % que
algunas veces, el 14,1% que casi siempre y el 19,3% que siempre; por lo que se
determina que si bien es cierto la entidad tiene suficiente equipamiento de Gltima
generacion, parte del personal no lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a

los cambios de las nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).
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4.3.2 Resultado del nivel de calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control y despacho de la
encomienda, después de la implementacion de la mejora
continua (cuestionario al usuario)

1. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas

practicas en servicios de atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 44

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas précticas en servicios de atencion en los procesos de
control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 42 31,1 31,1
Casi siempre 79 58,5 89,6
Siempre 14 10,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 31. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas préacticas en servicios de atencion en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 44
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Del total de usuarios encuestados, el 31,1% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas précticas en
servicios de atencion en los procesos de control de la encomienda, el 58,5% que casi
siempre y el 10,4 % que siempre. por lo que se deduce que el personal si desarrolla
suficientemente una capacidad de respuesta, en el proceso de control de la
encomienda en cuanto a los horarios de atencion a los usuarios, control de la
presentacion de los bultos ante la autoridad aduanera, para la revision fisica, luego la
entrega de las encomienda a la empresa de transporte, asi como la eficiente
intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso cuente con

informacién o indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.



143

2. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de
los canales de atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 45

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion  en los procesos de
control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 35 25,9 25,9
Casi siempre 97 71,9 97,8
Siempre 3 2,2 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 32. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion  en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 45
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Del total de usuarios encuestados, el 25,9% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de los
canales de atencidén en los procesos de control de la encomienda, el 71,9% que casi
siempre y el 2,2 % que siempre. por lo que se deduce que el personal si promueve
canales de atencidn, es decir, espacios del tipo presencial de la indicada institucién
medios o puntos de acceso (oficinas y establecimientos), o en todo caso otros medios
de comunicacion, con respecto al control de la presentacion de los bultos ante la
autoridad aduanera, para la revision fisica, luego la entrega de las encomienda a la
empresa de transporte, asi como la eficiente intervencion al pasajero y/o equipaje
que se embarque en caso que cuente con informacién o indicios de comision de una

infraccién o delito aduanero.
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3. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad

de atencion en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 46
En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencidn en los procesos de control de la

encomienda

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 18 13,3 13,3
Casi siempre 109 80,7 94,1
Siempre 8 59 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 33. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion en los procesos de control de la

encomienda
Fuente: Tabla 46



146

De total de usuarios encuestados, el 13,3% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencion
en los procesos de control de la encomienda, el 80,7% que casi siempre y el 5,9 %
que siempre; por lo que se deduce que si se desarrolla con total responsabilidad el
proceso de produccién de bienes y servicios publicos, y tienen suficiente
capacitacion para optimizar el desarrollo de los procesos claves de la entidad publica
vinculados con la atencidn a los usuarios, como es el caso del proceso de control de
la encomienda en cuanto a horarios y control de la documentacion y revision fisica
de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de transporte, el embarque del
equipaje y encomienda, asi como la intervencion al pasajero y/o equipaje que se
embarque en caso que cuente con informacién o indicios de comision de una

infraccién o delito aduanero.
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4, En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacién
eficiente en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 47
En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente en los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 22 16,3 16,3
Casi siempre 98 72,6 88,9
Siempre 15 11,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 34. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan

orientacion eficiente en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 47
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Del total de usuarios encuestados, el 16,3% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion eficiente en
los procesos de control de la encomienda, el 72,6% que casi siempre y el 11,1 % que
siempre; por lo que se deduce que si muestran suficiente interés y nivel de atencion
individualizada para la respectiva orientacion, la misma que debe dar en forma
fiable y cuidadosa, con respecto a la orientacion oportuna y con la menor utilizacién
de recursos en el control de la encomienda que involucra horarios y control de la
documentacion y revision fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de
transporte, el embarque del equipaje y encomienda, asi como la intervencién al
pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente con informacién o

indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.



149

5.  En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencion en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 48

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencion en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 17 12,6 12,6
Casi siempre 103 76,3 88,9
Siempre 15 111 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 35. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencion en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 48



150

Del total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5
minutos para la atencidén en los procesos de control de la encomienda, el 76,3% que
casi siempre y el 11,1 % que siempre; por lo que se deduce que se evidencia que es
eficiente, reflejado en que logra atender en los procesos de control de la encomienda
pasando los 5 minutos, en cuanto al control de la encomienda que involucra horarios
y control de la documentacion y revision fisica de bultos, entrega de la encomienda
a la empresa de transporte, el embarque del equipaje y encomienda, asi como la
intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente con

informacién o indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.
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6. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencién en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 49

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 36 26,7 26,7
Casi siempre 77 57,0 83,7
Siempre 22 16,3 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 36. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
el cumplimiento de normas en la atencion en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 49
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Del total de usuarios encuestados, el 26,7% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de
normas en la atencion en los procesos de control de la encomienda, el 57% que casi
siempre y el 16,3 % que siempre; por lo que se deduce que el personal que
desarrolla el control aduanero del terminal terrestre cumplen a cabalidad las normas,
en cuanto a la Ley General de Aduanas y su Reglamento y aplicacién de los
Procedimientos DESPA - PG.23, Procedimiento Control., PE-10.10, que considera
el control de la documentacion y revision fisica de bultos, entrega de la encomienda
a la empresa de transporte, el embarque del equipaje y encomienda, asi como la
intervencion al pasajero y/o equipaje que se embarque en caso que cuente con

informacién o indicios de comisién de una infraccion o delito aduanero.
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7. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion

en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 50

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion en los procesos de
control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 39 28,9 28,9
Casi siempre 62 45,9 74,8
Siempre 34 25,2 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos
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Figura 37. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento

de normas en la atenciéon en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 50
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Del total de usuarios encuestados, el 28,9% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion en los
procesos de control de la encomienda, el 45,9% que casi siempre y el 25,2 % que
siempre; por lo que se deduce que la mayoria del personal desarrolla un cuidadoso
proceso de control, asi como no es tan cuidados su conducta como la forma de

comunicarse con los usuarios, en el proceso de control de la encomienda.
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8. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion

en los procesos de control de la encomienda.

Tabla 51

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestran que estd debidamente capacitado en los
procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 38 28,1 28,1
Casi siempre 78 57,8 85,9
Siempre 19 14,1 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

57,8%

60

50

40

30

14,1%

20

10

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 38. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que esta debidamente capacitado en los procesos de control de la

encomienda.
Fuente: Tabla 51
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Del total de usuarios encuestados, el 28,1% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en los procesos de control de la encomienda, el 57,8% que
casi siempre y el 14,1 % que siempre; por lo que se determina que el personal esta
Optimamente capacitado en cuanto a las normas y directivas internas del proceso de
control de la encomienda, que considera el control de la documentacion y revision
fisica de bultos, entrega de la encomienda a la empresa de transporte, el embarque
del equipaje y encomienda, asi como la intervencion al pasajero y/o equipaje que se
embarque en caso que cuente con informacioén o indicios de comision de una

infraccién o delito aduanero.
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9. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una inadecuada
infraestructura para el desarrollo de la atencion en los procesos de control de la

encomienda.

Tabla 52

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion en
los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 46 34,1 34,1
Casi siempre 82 60,7 94,8
Siempre 7 5,2 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos

60,7%

70

60

50

34,1%

40
30

20
5,2%

Algunas veces Casi siempre Siempre

10

Figura 39. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion en los procesos de

control de la encomienda.
Fuente: Tabla 52
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Del total de usuarios encuestados, el 34,1% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una inadecuada
infraestructura para el desarrollo de la atencion en los procesos de control de la
encomienda, el 60,7% que casi siempre y el 5,2 % que siempre; por lo que se deduce
que, cuentan con suficiente infraestructura, y muestran una adecuada distribucion del
equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar un buen servicio en el

proceso de despacho de la encomienda.
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10. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamientos para el desarrollo de la atencién en los

procesos de control de la encomienda.

Tabla 53

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficiente equipamiento para el desarrollo
de la atencion en los procesos de control de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 26 19,3 19,3
Casi siempre 104 77,0 96,3
Siempre 5 3,7 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 40. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficiente equipamiento para el desarrollo de la atencion

en los procesos de control de la encomienda.
Fuente: Tabla 53
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Del total de usuarios encuestados, el 19,3% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencidén en los procesos de control
de la encomienda, el 77% que casi siempre y el 3,7 % que siempre; por lo que se
determina que la entidad tiene suficiente equipamiento de Ultima generacion, y el
personal lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a los cambios de las

nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).
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11. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas
en servicios de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 54

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas préacticas en servicios de atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 25 18,5 18,5
Casi siempre 98 72,6 91,1
Siempre 12 8,9 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 41. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas précticas en servicios de atencidn con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 54
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Del total de usuarios encuestados, el 18,5% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas précticas en
servicios de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda , el
72,6% que casi siempre y el 8,9 % que siempre; por lo que se determina que si se
realiza a cabalidad las buenas practicas de atencion con relacion a los horarios, y el
control documentario, con respecto al Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que
entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta Poder de
Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsables autorizados para el
traslado de las mercancias en los buses el tramite de control documentario en la
Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”

debidamente sellada por la referida autoridad;
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12. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de

los canales de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 55

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencién con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 39 28,9 28,9
Casi siempre 69 51,1 80,0
Siempre 27 20,0 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 42. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion  con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 55
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De total de usuarios encuestados, el 28,9% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de los
canales de atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el
51,1% que casi siempre y el 20 % que siempre; por lo que se deduce que el personal
de la Aduana hace conocer completamente el funcionamiento del sistema
administrativo de los canales de atencidn sobre el proceso de despacho con respecto
al viabilizacion oportuna del tramite del control documentario y de esta forma se
pueda cumplir con las formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros y
Equipaje que entrega la empresa de transporte al conductor, asi como la Carta Poder
de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios o responsables autorizados para el
traslado de las mercancias en los buses , el trdmite de control documentario en la
Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la
expedicion de de la “Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion”
debidamente sellada por la referida autoridad.
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13. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de
atencién con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 56

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion con respecto a los procesos
de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 34 25,2 25,2
Casi siempre 78 57,8 83,0
Siempre 23 17,0 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 43. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
capacidad de atencién con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 56
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De total de usuarios encuestados, el 25,2% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencion
con respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 57,8% que casi
siempre y el 17 % que siempre; por lo que se deduce que efectivizan una 6ptima
atencién en cuanto a los procesos de despacho con relacién al control documentacion
y horarios de atencion, que considera cumplir con las formalidades aduaneras, como
el Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte al
conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios
o responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los buses, el trdmite
de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal
Terrestre, y posteriormente la expedicion de la “Constancia de Revision” y asi como

la “Declaracion” debidamente sellada por la referida autoridad.
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14. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion
eficiente con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 57

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto a los procesos de despacho de
la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 29 21,5 21,5
Casi siempre 86 63,7 85,2
Siempre 20 14,8 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos
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Figura 44. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 57
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De total de usuarios encuestados, el 21,5% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion eficiente con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 63,7% que casi siempre y
el 14,8 % que siempre; por lo que se deduce que el personal del Puesto de Control
Aduanero, orientan en el tiempo oportuno y con la menor utilizacion de recursos, el
proceso de despacho de la encomienda que considera el control documentacion y
horarios de atencidn, que considera cumplir con las formalidades aduaneras, como el
Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte al
conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los propietarios
o responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los buses , el tramite
de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del Terminal
Terrestre, y posteriormente la expedicion de la “Constancia de Revision” y asi como

la “Declaraciéon” debidamente sellada por la referida autoridad.
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15. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencion con respecto a los procesos de despacho de

la encomienda.

Tabla 58

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencién con respecto a
los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 13 9,6 9,6
Casi siempre 89 65,9 75,6
Siempre 33 24,4 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 45. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencién con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 58
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De total de usuarios encuestados, el 9,6% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5
minutos para la atencion con respecto a los procesos de despacho de la
encomienda, el 65,9% que casi siempre y el 24,4 % que siempre; por lo que se
deduce que el personal del Puesto de Control Aduanero no se toma mas de cinco
minutos para la atencion del proceso de despacho de la encomienda que considera el
control documentacion y horarios de atencion, que considera cumplir con las
formalidades aduaneras, como el Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la
empresa de transporte al conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias
Nacionalizadas de los propietarios o responsables autorizados para el traslado de las
mercancias en los buses, el tramite de control documentario en la Oficina de la
Autoridad Aduanera del Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de la
“Constancia de Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la
referida autoridad.
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16. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencidén con respecto a los procesos de despacho de

la encomienda.

Tabla 59

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 30 22,2 22,2
Casi siempre 71 52,6 74,8
Siempre 34 25,2 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 46. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencién con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 59

De total de usuarios encuestados, el 22,2% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de
normas en la atencién con respecto a los procesos de despacho de la encomienda,

el 52,6% que casi siempre y el 25,2 % que siempre.
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17. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion
con respecto a los procesos de despacho de la encomienda; por lo que se deduce
que parte del personal del Control aduanero del terminal terrestre hace comprender al
usuario el procedimiento de despacho de la encomienda, tiene suficiente capacidad
de respuesta flexible y répida, son amables con los usuarios, con respecto a las
formalidades aduaneras sobre el control documentacion y horarios de atencion, que
involucra el Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte
al conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los
propietarios o responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los
buses, el trdmite de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera del
Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicion de la “Constancia de Revision” y

asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la referida autoridad.

Tabla 60

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 22 16,3 16,3
Casi siempre 96 711 87,4
Siempre 17 12,6 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 47. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento
de normas en la atencién con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.
Fuente: Tabla 60

De total de usuarios encuestados, el 16,3% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra
presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda, el 71,1% que casi siempre y
el 12,6 % que siempre; por lo que se deduce a veces parte del personal del Puesto de
Control Aduanero, desarrolla sus procedimientos de despacho en forma cuidadosa,
asi como en su conducta y forma de comunicacién, por lo que demuestran

formalidad y responsabilidad en el servicio.
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18. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran
que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto a los procesos de

despacho de la encomienda.

Tabla 61

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestra que esta debidamente capacitado en la
atencion con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 33 24.4 24,4
Casi siempre 73 54,1 78,5
Siempre 29 21,5 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 48. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto a los

procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 61
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De total de usuarios encuestados, el 24,4% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencion con respecto a los procesos de despacho de
la encomienda, el 54,1% que casi siempre y el 21,5 % que siempre; por lo que
deduce que parte del Personal del Control Aduanero se encuentra debidamente
capacitado con respecto al control documentacion y horarios de atencion, que
involucra el Manifiesto de Pasajeros y Equipaje que entrega la empresa de transporte
al conductor, asi como la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas de los
propietarios o responsables autorizados para el traslado de las mercancias en los
buses , el trdmite de control documentario en la Oficina de la Autoridad Aduanera
del Terminal Terrestre, y posteriormente la expedicién de la “Constancia de
Revision” y asi como la “Declaracion” debidamente sellada por la referida autoridad;
es decir, tiene suficiente conocimiento de las normas y directivas internas inherentes

a los respectivos procesos, asi como la calidad del servicio y mejora continua.
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19. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una
inadecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto a los

procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 62

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 30 22,2 22,2
Casi siempre 97 71,9 94,1
Siempre 8 59 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 49. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con respecto a

los procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 62
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De total de usuarios encuestados, el 22,2% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una inadecuada
infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto a los procesos de
despacho de la encomienda, el 71,9% que casi siempre y el 5,9 % que siempre; por
lo que se deduce cuentan con suficiente infraestructura, y muestran una adecuada
distribucién del equipamiento en los espacios de la misma para poder brindar un

buen servicio en el proceso de despacho de la encomienda.



178

20. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion con respecto a

los procesos de despacho de la encomienda.

Tabla 63

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo
de la atencion con respecto a los procesos de despacho de la

encomienda.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 32 23,7 23,7
Casi siempre 77 57,0 80,7
Siempre 26 19,3 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 50. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion

con respecto a los procesos de despacho de la encomienda.
Fuente: Tabla 63
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De total de usuarios encuestados, el 23,7% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen modernos y
suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda, el 57% que casi siempre y el 19,3 % que
siempre; por lo que se deduce que si bien es cierto tienen modernos equipos y
suficiente equipamiento para desarrollar la atencion del control documentario y
horario de atencion con respecto con respecto al manifiesto de carga de transporte y
la Carta Poder de Mercancias Nacionalizadas del Propietario de las mercancias, la
mayoria del personal sabe como usar tal equipamiento, es decir, se adaptan a las
nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).
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21. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas practicas
en servicios de atencion con respecto al proceso de descargo de importacién de la

mercancia.

Tabla 64

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas précticas en servicios de atencion con respecto al proceso
de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 39 28,9 28,9
Casi siempre 65 48,1 77,0
Siempre 31 23,0 100,0

Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos

48,1%

50
45
40
35
30
25
20
15
10

o wun

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 51. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
buenas practicas en servicios de atencién con respecto al proceso de descargo

de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 64
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De total de usuarios encuestados, el 28,9% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan buenas précticas en
servicios de atencién con respecto al proceso de descargo de importacion de la
mercancia, el 48,1% que casi siempre y el 23 % que siempre; por lo que se deduce
que el personal del Puesto de Control Aduanero desarrolla suficientemente una
capacidad de respuesta, en el proceso de descargo de la importacion, en cuanto a los
horarios de atencién a los usuarios, con respecto a la descarga de las mercancia
amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran enviadas como

encomienda fuera de la Zona de Comercializacién Especial de Tacna.
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22. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de
los canales de atencion con respecto al procedimiento de descargo de importacion

de la mercancia.

Tabla 65

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencién con respecto al
procedimiento de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 33 24,4 24,4
Casi siempre 80 59,3 83,7
Siempre 22 16,3 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 52. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
viabilizacion de los canales de atencion con respecto al procedimiento de

descargo de importacién de la mercancia.
Fuente: Tabla 65
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De total de usuarios encuestados, el 24,4% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan viabilizacion de los
canales de atencion con respecto al procedimiento de descargo de importacion de la
mercancia, el 59,3% que casi siempre y el 16,3 % que siempre; por lo que se deduce
que el personal promueve canales de atencidn, es decir, espacios del tipo presencial
de la indicada institucion medios o puntos de acceso (oficinas y establecimientos), o
en todo caso otros medios de comunicacion, con respecto a la descarga de las
mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran

enviadas como encomienda fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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23. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de
atencion con respecto al proceso de descargo de importacién de la mercancia.

Tabla 66

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion con respecto al proceso de
descargo de importacién de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 32 23,7 23,7
Casi siempre 75 55,6 79,3
Siempre 28 20,7 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 53. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
capacidad de atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la

mercancia.
Fuente: Tabla 66
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De total de usuarios encuestados, el 23,7% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran capacidad de atencion
con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 55,6% que
casi siempre y el 20,7 % que siempre; por lo que se deduce que se desarrolla con
total responsabilidad el proceso de produccion de bienes y servicios publicos, y
tienen suficiente capacitacion para optimizar el desarrollo de los procesos claves de
la entidad publica vinculados con la atencion a los usuarios, como es el caso del
proceso de descargo de la importacion, en cuanto a horarios y control de la
documentacion y revision con respecto a la descarga de las mercancia amparada en
DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran enviadas como encomienda

fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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24. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion
eficiente con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 67

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto al proceso de descargo de
importacién de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 28 20,7 20,7
Casi siempre 72 53,3 74,1
Siempre 35 25,9 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 54. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan
orientacion eficiente con respecto al proceso de descargo de importacion de la

mercancia.
Fuente: Tabla 67
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De total de usuarios encuestados, el 20,7% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre brindan orientacion eficiente con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 53,3% que casi
siempre y el 25,9 % que siempre; por lo que se deduce que muestran suficiente
interés y nivel de atencién individualizada para la respectiva orientacion, la misma
que debe dar en forma fiable y cuidadosa, con respecto a la orientacion oportuna y
con la menor utilizacion de recursos el proceso de descarga la importacion que
considera la descarga de las mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de
las mercancia que serdn enviadas como encomienda fuera de la Zona de

Comercializacion Especial de Tacna.
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25. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo
promedio de 5 minutos para la atencién con respecto al proceso de descargo de

importacion de la mercancia.

Tabla 68

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma
un tiempo promedio de 5 minutos para la atencion con respecto
al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 37 27,4 27,4
Casi siempre 86 63,7 91,1
Siempre 12 8,9 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 55. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un
tiempo promedio de 5 minutos para la atencién con respecto al proceso de

descargo de importacién de la mercancia.
Fuente: Tabla 68
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De total de usuarios encuestados, el 27,4% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre se toma un tiempo promedio de 5
minutos para la atencién con respecto al proceso de descargo de importacién de la
mercancia, el 63,7% que casi siempre y el 8,9 % que siempre; por lo que se deduce
que se evidencia que es eficiente, reflejado en que logra atender los procesos de
descarga de la importacion no pasando los 5 minutos, en cuanto a la descarga de las
mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran

enviadas como encomienda fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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26. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto al proceso de descargo de

importacion de la mercancia.

Tabla 69

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 41 30,4 30,4
Casi siempre 87 64,4 94,8
Siempre 7 5,2 100,0
Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 56. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran
el cumplimiento de normas en la atenciébn con respecto al proceso de

descargo de importacién de la mercancia.
Fuente: Tabla 69
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De total de usuarios encuestados, el 30,4% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre demuestran el cumplimiento de
normas en la atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de la
mercancia, el 64,4% que casi siempre y el 5,2 % que siempre; por lo que se deduce
que el personal que desarrolla la descarga de la importacién cumplen a cabalidad las
normas, en cuanto a la Ley General de Aduanas y su Reglamento y aplicacién de los
Procedimientos DESPA - PG.23, Procedimiento Control., PE-10.10, que considera
la descarga de las mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de las
mercancia que seran enviadas como encomienda fuera de la Zona de

Comercializacion Especial de Tacna.
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27. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una
pulcra presentacion personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencion

con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 70

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencién con respecto al proceso
de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 27 20,0 20,0
Casi siempre 79 58,5 78,5
Siempre 29 21,5 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 57. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, los
servidores tienen una pulcra presentacion personal demuestran el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto al proceso de descargo

de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 70
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De total de usuarios encuestados, el 20% manifiestan que nunca el Puesto de
control aduanero del terminal Terrestre, los servidores tienen una pulcra presentacion
personal demuestran el cumplimiento de normas en la atencién con respecto al
proceso de descargo de importacion de la mercancia, el 58,5% que casi siempre y el
21,5 % que siempre; por lo que se deduce que parte del personal a veces desarrolla
un cuidadoso proceso de control, asi como no es tan cuidados su conducta como la

forma de comunicarse con los usuarios, en el proceso de descarga de la importacion.
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28. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran
que esta debidamente capacitado en la atencion con respecto al proceso de descargo

de importacion de la mercancia.

Tabla 71

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el
personal demuestran que estd debidamente capacitado en la
atencion con respecto al proceso de descargo de importacion de

la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 32 23,7 23,7
Casi siempre 103 76,3 100,0
Total 135 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 58. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal
demuestran que estd debidamente capacitado en la atencién con respecto al

proceso de descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 71
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De total de usuarios encuestados, el 23,7% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencién con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia, el 76,3% que casi siempre; por lo que se determina que
el personal estd éptimamente capacitado en cuanto a las normas y directivas internas
del proceso de descargar de la importacion, que considera la descarga de las
mercancia amparada en DAMS y DDSS, el control de las mercancia que seran

enviadas como encomienda fuera de la Zona de Comercializacion Especial de Tacna.
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29. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una
inadecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto al proceso

de descargo de importacién de la mercancia.

Tabla 72

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una adecuada infraestructura para el desarrollo de la atencién con
respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 38 28,1 28,1
Casi siempre 75 55,6 83,7
Siempre 22 16,3 100.0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 59. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
una inadecuada infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto al

proceso de descargo de importacion de la mercancia.
Fuente: Tabla 72
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De total de usuarios encuestados, el 28,1% manifiestan que algunas veces el
Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia una adecuada
infraestructura para el desarrollo de la atencion con respecto al proceso de descargo
de importacion de la mercancia, el 55,6% que casi siempre y el 16,3 % que siempre;
por lo que se deduce que, si bien es cierto cuentan con suficiente infraestructura, y
muestran una adecuada distribucién del equipamiento en los espacios de la misma

para poder brindar un buen servicio en el proceso de descarga de la importacion.



198

30. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen
modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencién con respecto

al proceso de descargo de importacion de la mercancia.

Tabla 73

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se
aprecia que tienen modernos y suficientes equipamiento para el
desarrollo de la atencién con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia.

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Algunas veces 17 12,6 12,6
Casi siempre 80 59,3 71,9
Siempre 38 28,1 100,0

Total 135 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 60. En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia
que tienen modernos y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion

con respecto al proceso de descargo de importacion de la mercancia
Fuente: Tabla 73
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De total de usuarios encuestados, el 12,6% manifiestan que algunas veces En
el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre, se aprecia que tienen modernos
y suficientes equipamiento para el desarrollo de la atencion con respecto al proceso
de descargo de importacion de la mercancia, el 59,3% que casi siempre y el 28,1%
que siempre; por lo que se determina que tiene suficiente equipamiento de Gltima
generacion, y la mayoria lo sabe utilizar, es decir, no se adaptan facilmente a los

cambios de las nuevas Tecnologias de Informacion (TICs).
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4.3.3 Resultado del nivel de calidad del servicio al usuario, con
respecto al control y despacho de la encomienda, asi como de
descarga de la importacion antes de la implementacién de la
mejora continua (Personal encuestado que labora en el puesto
de control aduanero del terminal terrestre de la aduana de
Tacna)

DIMENSION: EFICIENCIA

Tabla 74
Eficiencia (Antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Baja 9 75,0 75,0
Regular 3 25,0 100,0

Total 12 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 61. Eficiencia (Antes)
Fuente: Tabla 74
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Como se aprecia, el 75% del personal encuestado que labora en el Puesto de
Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que la
calidad del servicio al usuario, antes de implementar la mejora continua es baja.
Asimismo, el 25% manifiestan que es regular; por lo que se deduce que no
desarrollan con eficiencia el proceso de control y despacho de la encomienda, asi

como el proceso de descarga de la importacion.
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INDICADOR: TIEMPO

Tabla 75
Tiempo (Antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Baja 11 91,6 91,6
Regular 1 8,4 8,4
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 62. Tiempo (Antes)
Fuente: Tabla 75

Como se aprecia, el 91,6% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
el tiempo que se toman para brindar calidad del servicio al usuario antes de
implementar la mejora continua es alta. Asimismo, el 8,4% manifiestan que es
regular; por lo que se deduce que el tiempo que se toman para brindar calidad del
servicio al usuario, con respecto al proceso de control y despacho de la

ewncomienda, y proceso de descarga de la importacion no es éptimo.
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INDICADOR: SUMINISTRO DE RECURSOS

Tabla 76
Suministro de recursos (Antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Insuficiente 8 66,6 66,6
Regularmente
suficiente 4 334 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 63. Suministro de recursos (Antes)
Fuente: Tabla 76

Como se aprecia, el 66,6% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
el suministro de recursos para brindar calidad del servicio al usuario es insuficiente
antes de la implementacion de la mejora continua. Asimismo, el 33,4% manifiestan
que es regularmente suficiente; por lo que se deduce el suministro de recursos para
brindar calidad del servicio al usuario, con respecto al proceso de control y despacho

de la encomienda, asi como el proceso de descarga de la importacion es insuficiente.
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INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DE SERVICIOS

Tabla 77
Productividad de servicios (Antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Bajo 10 83,3 83,3
Regular 2 16,7 100,0

Total 12 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 64. Productividad de servicios (Antes)
Fuente: Tabla 77

Como se aprecia, el 83,3% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la productividad de servicios al usuario es baja antes de la implementacion de la
mejora continua. Asimismo, el 16,7% manifiestan que es regular; por lo que se
deduce que el suministro de recursos para brindar calidad del servicio al usuario, con
respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, asi como el proceso de

descarga de la importacion es baja.
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DIMENSION: EFICACIA

Tabla 78
Eficacia (Antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Baja 12 100,0 100,0

Total 12 100,0
Fuente: Matriz de Sistematizaciéon de Datos
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Figura 65. Eficacia (Antes)
Fuente: Tabla 78

Como se aprecia, el 100% del personal encuestado que labora en el Puesto de
Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que la
eficacia de la calidad del servicio al usuario es baja antes de la implementacién de la
mejora continua; por lo que se deduce que no es eficaz la calidad del servicio al
usuario, con respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, y proceso

de descarga de la importacion.
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INDICADOR: CUMPLIMIENTO DE NORMAS

Tabla 79
Cumplimiento de normas (antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Inadecuado 5 41,6 41,6
Regularmente
adecuado 7 58,4 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizaciéon de Datos
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Figura 66. Cumplimiento de normas (antes)
Fuente: Tabla 79

Como se aprecia, el 41,6% del personal encuestado que labora en el Puesto
de control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
el cumplimiento de normas para brindar calidad del servicio al usuario es
inadecuada, antes de la implementacion de la mejora continua. Asimismo, el 58,4%
manifiestan que es regularmente adecuado; por lo que se deduce que se cumple las
normas en forma regular para brindar calidad del servicio al usuario, con respecto al
proceso de control y despacho de la encomienda, y proceso de descarga de la
importacion.
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INDICADOR: CAPACITACION (ANTES)

Tabla 80
Capacitacion (antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Insuficiente 7 61,1 61,1
Regularmente
suficiente 5 38,9 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 67. Capacitacién (antes)
Fuente: Tabla 80

Como se aprecia, el 61,1% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la capacitacion al personal para brindar calidad del servicio al usuario es insuficiente,
antes de la implementacién de la mejora continua. Asimismo, el 38,9% manifiestan
que es regularmente suficiente; por lo que se determina que no se brinda en forma
suficiente la capacitacion al personal para brindar calidad del servicio al usuario,
con respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, asi como el proceso
de descarga de la importacion.
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INDICADOR: INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPAMIENTO (ANTES)

Tabla 81
Infraestructura y equipamiento (antes)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Inadecuada 8 66,6 66,6
Regularmente
adecuada 4 33,4 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 68. Infraestructura y equipamiento (antes)
Fuente: Tabla 81

Como se aprecia, el 66.6% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la infraestructura y equipamiento para brindar calidad del servicio al usuario es
inadecuada, antes de la implementacion de la mejora continua. Asimismo, el 33,4%
manifiestan que es regularmente adecuada; por lo que se deduce que no poseen una
adecuada infraestructura y equipamiento para brindar calidad del servicio al usuario,
con respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, y proceso de

descarga de la importacion.
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4.3.4 Resultado del nivel de calidad del servicio al usuario con respecto a los
procesos de control y despacho de la encomienta, asi como la descarga
de la importacion, despues de la implementacion de la mejora continua
(Personal encuestado que labora en el puesto de control aduanero del
terminal terrestre de la aduana de Tacna)

DIMENSION: EFICIENCIA (después)

Tabla 82
Dimension de la eficiencia (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Baja 2 16,7 16,7
Regular 3 25,0 41,7
Alta 7 58,3 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 69. Dimension de la eficiencia (después)
Fuente: Tabla 82
Como se aprecia, el 16,7% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la eficiencia en los procesos de control de la encomienda es baja después de la
implementacion de mejora continua. Asimismo, el 25% manifiestan que es regular y
el 58,3% manifiestan que es alta; por lo que se deduce que desarrollan con eficiencia
el proceso de control y despacho de la encomienda, asi como el proceso de descarga

de la importacion.
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INDICADOR: TIEMPO (DESPUES)

Tabla 83
Tiempo (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Baja 2 14,2 14,2
Regular 4 31,2 45,4
Alta 6 54,6 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 70. Tiempo (después)
Fuente: Tabla 83

Como se aprecia, el 14,2% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
el tiempo en el proceso de control de la encomienda es baja despues de la
implementacion de la mejora continua es baja. Asimismo, el 31,2% manifiestan que
es regular y el 54,6% manifiestan que es alta; por lo que se deduce que el tiempo que
se toman para brindar calidad del servicio al usuario, con respecto al proceso de
control y despacho de la encomienda, asi como el proceso de descarga de la

importacion es optimo.
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INDICADOR: SUMINISTRO DE RECURSOS (DESPUES)

Tabla 84
Suministro de recursos (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Insuficiente 2 16,6 16,6
Regularmente
suficiente 4 334 50,0
Suficiente 6 50,0 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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Figura 71. Suministro de recursos (después)
Fuente: Tabla 84

Como se aprecia, el 16,6% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
el suministro de recursos en el proceso de control de la encomienda después de la
implementacion de la mejora continua es insuficiente.  Asimismo, el 33,4%
manifiestan que es regularmente suficiente y el 50% manifiestan que es alta; por lo
que se deduce que es suficiente el suministro de recursos para brindar calidad del
servicio al usuario, con respecto al proceso de control y despacho de la encomienda,

y proceso de descarga de la importacion.
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INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DE SERVICIOS (DESPUES)

Tabla 85
Productividad de servicios (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Bajo 1 10,8 10,8
Regular 4 31,8 42,6
Alto 7 57,4 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos
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Figura 72. Productividad de servicios (después)
Fuente: Tabla 85

Como se aprecia, el 10,8% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la productividad de servicios de control de la encomienda después de la
implementacion de la mejora continua es bajo. Asimismo, el 31,8% manifiestan que
es regular y el 57,4% manifiestan que es alta; por lo que se deduce que la
productividad de servicio al servicio al usuario, con respecto al proceso de control y
despacho de la encomienda, asi como el proceso de descarga de la importacion es
alta.
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DIMENSION: EFICACIA (DESPUES)

Tabla 86
Eficacia (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Bajo 2 17,3 17,3
Regular 3 28,4 45,7
Alta 7 54,3 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos
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Figura 73. Eficacia (después)
Fuente: Tabla 86

Como se aprecia, el 17,3% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la eficacia en el proceso de control de la encomienda es bajo. Asimismo, el 28,4%
manifiestan que es regular y el 54,3% manifiestan que es alta; por lo que se deduce
que es eficaz la calidad del servicio al usuario, con respecto al proceso de control y

despacho de la encomienda, asi como el proceso de descarga de la importacion.
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INDICADOR: CUMPLIMIENTO DE NORMAS (DESPUES)

Tabla 87
Cumplimiento de normas (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Inadecuado 1 8,4 8,4
Regularmente
adecuado 4 33,3 L7
Adecuado 7 58,3 100,0
Total 12 100,0
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Fuente: Matriz de Sistematizacion de Datos
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ra 74. Cumplimiento de normas (después)

Fuente: Tabla 87

Adecuado

Como se aprecia, el 8,4% del personal encuestado que labora en el Puesto de

Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacha manifiestan que el

cumplimiento de las normas en el proceso de control de la encomienda, después de

la implementacion de la mejora continua es inadecuado. Asimismo, el 33,3%

manifiestan que es regularmente adecuado y el 58,3% manifiestan que es adecuado;

por lo que se deduce que se cumple las normas en forma adecuada para brindar

calidad del servicio al usuario, con respecto al proceso de control y despacho de la

encomienda, y proceso de descarga de la importacion.
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INDICADOR: CAPACITACION (DESPUES)

Tabla 88
Capacitacion (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Insuficiente 2 16,4 16,4
Regularmente
suficiente 3 21,2 43,6
Suficiente 7 56,4 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos

56,4%

60

50

40

27,2%

30

16,4%

20

10

Insuficiente Regularmente Suficiente
suficiente

Figura 75. Capacitacion (después)
Fuente: Tabla 88

Como se aprecia, el 16,4% del personal encuestado que labora en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que
la capacitacion para el personal que desarrolla el control de la encomienda es
insuficiente Asimismo, el 27,2% manifiestan que es regularmente suficiente y el
56,4% manifiestan que es suficiente; por lo que se determina que se brinda en forma
suficiente la capacitacion al personal para brindar calidad del servicio al usuario,
con respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, y proceso de

descarga de la importacion.
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INDICADOR: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (DESPUES)

Tabla 89
Infraestructura y equipamiento (después)

Porcentaje
Categoria Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Inadecuada 3 25,0 25,0
Regularmente
adecuada 4 33,3 58,3
Adecuada 5 41,7 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Matriz de Sistematizacién de Datos
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Figura 76. Infraestructura y equipamiento (después)
Fuente: Tabla 89

Como se aprecia, el 25% del personal encuestado que labora en el Puesto de
Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Aduana de Tacna manifiestan que la
infraestructura y equipamiento donde se desarrolla el control de la encomienda es
inadecuada. Asimismo, el 33,3% manifiestan que es regularmente adecuada y el
41,7% manifiestan que es adecuada; por lo que se deduce que poseen una adecuada
infraestructura y equipamiento para brindar calidad del servicio al usuario, con
respecto al proceso de control y despacho de la encomienda, y proceso de descarga

de la importacion.
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Procesos de Control de | Procesos de despacho Proceso de descargo de Calidad del Servicio
las encomiendas de la encomienda importacion de la mercancia del Usuario
Antes Después Antes Después Antes Después Antes Después
Categor
ia n % n % n % n % n % n % n | % | n %
Nunca 141104 0 0| 11| 81 0 0 13| 9.6 0 0| 13| 9.7 0 0
Casi 25.
nunca 33|245 0 0| 35|259 0 0 37| 275 0 0| 35 9 0 0
Alguna 32.
S veces 45|33.3| 32|237| 46|341| 29|215 40| 29.6| 39| 289| 44 6| 33| 244
Casi
siempre | 23| 17| 89|65.9| 24|17.8| 83|615 23 17| 65| 48.1| 23| 17| 79| 585
Siempr 14.
e 20|14.8| 14|104| 19|141| 23| 17 22| 16.3| 31 23| 20 8| 23| 171
Total 135] 100| 135| 100| 135| 100| 135| 100| 135| 100| 135| 100|135|100|135| 100
Resulta | 89,6 83| ) 82,9
do Optima 121 | % | Optima 112| % | Optima 104 | 77% | Optima 112 %

Elaboracién Propia

4.4 Contrastacion De La Hipotesis

4.4.1 Contratacién de la Hipotesis General

Existe diferencia significativa en la calidad del servicio al usuario del Puesto
de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la

implementacion de la mejora continua.

1) Formulacion de la Hipotesis

Hipotesis nula

Ho: No existe diferencia significativa en la calidad del servicio al usuario del Puesto
de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la

implementacion de la mejora continua.

Hipotesis alterna
H: : Existe diferencia significativa en la calidad del servicio al usuario del Puesto de
Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la

implementacion de la mejora continua.
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2) Nivel de significancia
A=0,05

3) Estadistica de la prueba: Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

cat_total_vd_despues - Rang(_)s 918 44,50 93450
cat_total vd antes negativos

Rangos positivos 63P 41,83 2635,50

Empates 51°

Total 135

Estadisticos de prueba?®
cat_total _vd_despues -
cat_total vd antes

Z -3,937°
Sig. asintética

; ,000
(bilateral)

4) Lectura del pvalor

Ho:p > 0,05 : Seacepta Ho
Hl:p < 0,05 :Serechaza Ho

5) Conclusion

Dado que el pvalor es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula 'y
se concluye a un 95% de confianza existe diferencia significativa en la calidad del
servicio al usuario del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre,

2016, antes y después de la implementacién de la mejora continua.
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4.4.2 Contratacion de la Primera Hipdtesis Especifica

Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después la implementacion de la mejora

continua.

1) Formulacion de la Hipotesis

Hipotesis nula

Ho: No existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después la implementacién de la mejora

continua.

Hipotesis alterna

Hai: Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después la implementacion de la mejora

continua.

2) Nivel de significancia
A=0,05
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Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
cat_Total_buenas_despué Rangos negativos 218 40,48 850,00
s - cat_total_buenas_antes Rangos positivos 67° 45,76 3066,00
Empates 47¢
Total 135

Estadisticos de prueba?

cat_Total _buenas_desp

ues -
cat_total buenas antes
Z -4,814°
Slg. asintotica 000
(bilateral)

4)Lectura del pvalor

Ho:p > 0,05 : Seacepta Ho
Hl:p < 0,05 :Serechaza Ho

3) Conclusion

Dado que el pvalor es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula 'y

se concluye a un 95% de confianza existen diferencias significativas en la calidad del

servicio al usuario con respecto a los procesos de control de la encomienda en el

Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016,

implementacion de la mejora continua.

antes y después la
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4.4.3 Contratacion de la Segunda Hipotesis Especifica

1) Formulacion de la Hipotesis

Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda en el Puesto de Control
Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y despues de la implementacion de la

mejora continua.

Hipdtesis nula

Ho: No existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda en el Puesto de Control
Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la implementacion de la

mejora continua.

Hipotesis alterna

Hi : Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de despacho de la encomienda en el Puesto de Control
Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la implementacion de la

mejora continua.

2) Nivel de significancia
A= 0,05
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3) Estadistica de la prueba: Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
cat_total_viabiliza_despu Rangos negativos 228 46,00 1012,00
és - Rangos positivos 66° 44,00 2904,00
cat_total_viabiliza_antes Empates 47¢
Total 135

Estadisticos de prueba?®
cat_total_viabiliza_despu

es -
cat_total viabiliza antes
z -4,088°
Sig. asintdtica
; ,000
(bilateral)

4) Lectura del pvalor

Ho:p > 0,05 : Seacepta Ho
Hl:p < 0,05 :Serechaza Ho
5) Conclusion

Dado que el pvalor es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula y
se concluye a un 95% de confianza existen diferencias significativas en la calidad del
servicio al usuario con respecto a los procesos de despacho de la encomienda en el
Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y despues de la

implementacion de la mejora continua.
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4.4.4 Contratacion de la Tercera Hipotesis Especifica

1) Formulacion de la Hipotesis

Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de descargo de importacion de la mercancia de la
encomienda en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes

y después de la implementacidn de la mejora continua.

Hipdtesis nula

Ho: No existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de descargo de importacion de la mercancia de la
encomienda en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes

y después de la implementacion de la mejora continua.

Hipotesis alterna

Hai: Existen diferencias significativas en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de descargo de importacion de la mercancia de la
encomienda en el Puesto de Control Aduana Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes

y después de la implementacién de la mejora continua.

2) Nivel de significancia
A=0,05

3) Estadistica de la prueba: Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
cat_total_demost_después Rangos negativos 202 49,30 986,00
- cat_total_demost_antes  Rangos positivos 61P 38,28 2335,00
Empates 54¢
Total 135
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Estadisticos de prueba®

cat_total_demost_despues
- cat_total demost antes

z -3,292°
Sig. asintdtica

. ,001
(bilateral) 00

4) Lectura del pvalor

Ho:p > 0,05 : Seacepta Ho
Hl:p < 0,05 :Serechaza Ho

5) Conclusion
Dado que el pvalor es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula 'y

se concluye que a un 95% de confianza existen diferencias significativas en la
calidad del servicio al usuario con respecto a los procesos de descargo de
importacion de la mercancia de la encomienda en el Puesto de Control Aduana
Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes y después de la implementacion de la mejora

continua.
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4.4.5 Contratacién de la Cuarta Hipotesis Especifica

1) Formulacion de la Hipotesis
La percepcion de la calidad del servicio al usuario por parte de los
trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes

fue regular y después de la implementacion de la mejora continua fue 6ptima.

Hipotesis nula
Ho: La percepcidn de la calidad del servicio al usuario por parte de los trabajadores
del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes no fue

regular y después de la implementacion de la mejora continua no fue dptima.

Hipotesis alterna
Ha: La percepcion de la calidad del servicio al usuario por parte de los trabajadores
del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016, antes fue regular

y después de la implementacion de la mejora continua fue 6ptima.

2) Nivel de significancia
A= 0,05

3) Estadistica de la prueba: Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
cat_total_percep_desp Rangos negativos 218 48,30 976,00
cat_total_percep_antes Rangos positivos 59b 37,28 2325,00
Empates 55¢
Total 135
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Estadisticos de prueba®

cat_total_demost_despues
- cat_total demost antes

Z -3,282°
Sig. asintdtica

. ,001
(bilateral) 00

4) Lectura del pvalor

Ho:p > 0,05 : Seacepta Ho
Hl:p < 0,05 :Serechaza Ho

5) Conclusion

Dado que el pvalor es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula 'y
se concluye que a un 95% de confianza la percepcién de la calidad del servicio al
usuario por parte de los trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna,
Terminal Terrestre, 2016, antes fue regular y después de la implementacion de la

mejora continua fue dptima.
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4.5 Comprobacion De Hipostesis (Discusion)

Los resultados determinaron que la calidad del servicio al usuario del
puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal terrestre, 2016, es 6ptima en un
82,9 %, reflejado en la calidad de los procesos de control de la encomienda,
procesos de despacho de control de la encomienda, procesos de descargo de
importancion de las mercancias. Asimismo, la calidad del servicio al usuario
con respecto a la calidad de los procesos de control de la encomienda, es
Optima después de la aplicacién de la mejora cotinua, es éptima en un 89,6 %,
reflejado en que el Puesto de control aduanero del terminal terrestre brindan
dptimamente buenas practicas en servicio al usuario, en la viabilizacién de los
canales de atencion en los procesos de control de la encomienda, asi como
demuestran Optimamente la capacidad de atencion, orientacion eficiente,
porque O estdn Optimamente capacitado, cumplimiento de normas en los
procesos de control de la encomienda, tienen una adecuada infraestructura. La
calidad del servicio al usuario con respecto a la calidad de los procesos de
despacho de la encomienda, es 6ptima en un 83 %, después de la aplicacion de
la mejora cotinua, reflejado en que el Puesto de control aduanero del terminal
terrestre brindan en forma éptima buenas practicas en servicio al usuario, en la
viabilizacion de los canales de atencion en los procesos de control de la
encomienda, asi como demuestran Optimamente la capacidad de atencion,
orientacion eficiente, porque o estan éptimamente capacitado, se cumplen las
normas a cabalidad en los procesos de control de la encomienda, tienen una
adecuada infraestructura. La calidad del servicio al usuario con respecto a la
calidad de los procesos de descargo de importacién de la mercancia, es éptima
en un 77 %, después de la aplicacion de la mejora cotinua, reflejado en que el
Puesto de control aduanero del terminal terrestre brindan en forma Optima
buenas practicas en servicio al usuario, en la viabilizacion de los canales de
atencion en los procesos de control de la encomienda, asi como demuestran
Optimamente la capacidad de atencion, orientacion eficiente, porque o estan
dptimamente capacitado, se cumplen las normas a cabalidad en los procesos de

control de la encomienda, tienen una adecuada infraestructura.
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Tales hallazgos se relacionan con Riccardo (2001), quien en su estudio
“Atencion a la cliente orientada comportamiento través del empoderamiento:
una prueba empirica de las hipétesis de la gestion de recursos humanos”,
concluyo que las iniciativas de una ente para reforzar la orientacion al cliente
entre los trabajadores de los servicios de primera linea abundan, y han llevado
a muchos comentaristas a hablar de la re-constitucion de la funcion del servicio
al cliente. Estas intervenciones se apoyan en suposiciones de los directivos
sobre los comportamientos orientados al cliente entre los empleados. Se evalla
estos supuestos en el contexto de una importante iniciativa de cambio en un
ente de supermercados. La gestion del comportamiento, el disefio del trabajo y
la formacién basada en valores puede producir una sensacion de
empoderamiento entre empleados, y que el empoderamiento generara un
comportamiento orientado al cliente. Utilizando datos de una encuesta a gran
escala de los empleados, ponemos a prueba la validez de esos supuestos. Los
empleados que perciben el comportamiento de gestion de una manera positiva
y que habian participado en la formacién de valores eran mas propensos a
sentirse facultado (es decir, han interiorizado valores de servicio y sienten un

sentido de competencia y la autonomia en el trabajo).

Asimismo, tales hallazgos se relacionan con Yuen Fung Ting (2014),
quien en su estudio “Implementando una administracién basada en la relacién
con el cliente usando una simulacién en el sector minorista”, encontrd que,
dos enfoques, el desarrollo de una estrategia basada en la exploracion de la
gestion de las relaciones con el cliente, que es un mddulo exploratorio y, por
otro lado, la gestion de un médulo de simulacion estatica. Para apoyar y poner
a prueba el modelo de desarrollo, se utilizd6 como estudio de casos al ente
Hunter Douglas, un lider de clase mundial de moda, en donde se realizé la
recoleccion de datos a través de encuestas a los clientes y grupos focales
dirigidos al personal y a los clientes. La prueba de hipdtesis y otros métodos
estadisticos incluyeron factores de analisis, regresién multiple, andlisis post-
hoc, analisis de sensibilidad, y analisis de politicas. Al respecto, las actividades

relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y orientadas hacia la
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inspeccién y el control estadistico de calidad, enfoque que posteriormente
establecera la calidad objetiva. Segun Vasquez et al. (1996) citado en Duque
(2005), la calidad objetiva es una vision interna de la calidad, pues es vista
desde un enfoque de produccion. El objetivo basico de la calidad objetiva es la
eficiencia y por ello se usa en actividades que permitan ser estandarizadas
(control estadistico de la calidad).

Tales resultados se relacionan con Torres, M. & Vasquez, C. (2015),
quien el estudio denominado: “Modelos de evaluacion de la calidad del
servicio caracterizacion y andlisis, de la Universidad Nacional experimental
Politécnica Antonio José de Sucre — Barquisimeto — Venezuela”, encontré que,
ademas de las anteriores divergencias tedricas, se han destacado en la literatura
algunas coincidencias, principalmente metodolégicas. La mayoria de los
autores de los modelos revisados coinciden en el uso de una combinacion de
métodos cualitativos-cuantitativos para el disefio de los modelos de evaluacion.
Otro punto de encuentro es el caracter multidimensional de la evaluacién de la
calidad del servicio, se reconoce la complejidad de las actitudes del usuario
como factor determinante del juicio de valoracién de su resultado y la
necesidad de desglosar y conocer el valor de dichas apreciaciones en varios

aspectos asociados a la prestacion del servicio.

Es asi como las dimensiones de valoracion comunes encontradas en los
modelos revisados en la Gltima década, corresponden principalmente a los
aspectos tangibles, atencion al usuario, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y resultados. Finalmente, para efecto de realizar comparaciones entre
modelos o propuestas de evaluacién de la calidad del servicio, se determinaron
caracteristicas esenciales de los mismos, basadas en aspectos sobre escuela de
desarrollo, tipo de aplicacion del modelo, tipo de indicadores utilizados, ajuste

al paradigma de la desconfirmacion, y dimensionalidad de su estructura

Tales hallazgos se relacionan con Leiva (2008), quien en su estudio

“Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la aduana de llo”, de la
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Universidad Privada de Tacna, quien concluyd que, la Aduana del Peru tiene
como finalidad cumplir con los objetivos propios de la institucion,
proporcionandole a los agentes de aduana, exportadores e importadores, una
atencion de calidad, atencién que permite a muchos de nuestros clientes
obtener beneficios esperados y que representan en alguna medida el colmar de
sus expectativas. Sin embargo, de manera general algunos usuarios perciben
que no se les proporciona un buen servicio, tanto por la atencidn que reciben

como por la calidad de los mismos.

Tal situacion obedeceria a la falta de agilidad de los procedimientos, asi

como la diligencia del personal que atiende.

Las circunstancias anteriores podrian llevar a la Aduana ha desmejorar
su imagen y empeorar la percepcion que los clientes tienen de la misma, lo que
no permitiria aplicar eficientemente, los planes que se marcan dentro de una
politica institucional, mucho menos se alcanzarian los niveles de satisfaccion
adecuados. Ello motiva a realizar la siguiente investigacion, para evaluar la

calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Tales hallazgos se relacionan parcialmente con Pintado, M. y
Rodriguez, A. (2014), quien en su estudio “Propuesta de mejora en el servicio
de atencidn en el ente de servicios en la Ente de Servicios Chan Chan S.A”.,
concluyeron que el caso Shalom Express S.A.C. el Plan de mejora del
servicio en la ente buscé incrementar la productividad en los procesos del
servicio. Lograr una mayor satisfaccion en los clientes y tener un mayor nivel

de eficiencia en los procesos para atender a los clientes.

Tales hallazgos se relacionan parcialmente con Martinez, E. (2014),
quien en su estudio “Calidad de atencion al cliente en las agencias de
Chiclayo para una entidad de Microfinanzas” de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo, concluyd que existe baja proactividad para

enganchar operaciones 0 mas servicios con el cliente, sin bien no existe una



231

politica de ventas en los puntos de atencién o consultas, se hace necesario que
exista uniformidad en ofrecer al cliente mas opciones, quizas no se concreten
transacciones, pero redunda en la mejora del servicio. EI cierre de las
transacciones se hace relativamente bien, pero el inicio de las mismas adolece
de deficiencias, por ejemplo no se establece contacto visual, saludo o sonrisa,
de modo que el cliente se ve obligado a conducir el proceso, siendo el rol
activo del funcionario, a medida que el trato se genera, recién se produce la
reaccion, esto debe ser corregido para tener un ambiente amigable al recibir al

cliente.

Los resultados determinaron que, dado el pvalor es menor que 0,05
entonces se rechaza la hipdtesis nula y se concluye a un 95% de confianza
existen diferencias significativas en el nivel de la calidad del servicio en la
atencion con respecto a los procesos de control de la encomienda en el Puesto
de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Intendencia de Aduana de

Tacna, antes y después la implementacion de la mejora continua.

Asimismo, se relaciona con Droguett, F. (2012), quien en su estudio
“Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz:
Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes™ y
concluyé que en un contexto donde la competencia dentro de la industria
automotriz se hace cada vez mas dura, las experiencias de servicio y, en
consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran
gran relevancia. Gran parte de las actitudes de las personas hacia una marca de
la industria tienen que ver con las experiencias de servicio que ha tenido con la
misma, elevando el nivel de recomendacion y recompra en las marcas que
hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente. En la
industria se presentan dos procesos de servicio que tienen actividades
diferentes, son llevados a cabo por personas distintas y suceden en distintas
etapas de la relacion con el cliente.
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A pesar de lo anterior, es importante saber que ambos deben ser
tratados con igual cuidado y se debe mantener un grado de coherencia, pues
ambos estaran enlazados en la percepcion que el cliente tiene de la marca.
Estos dos procesos de servicio tienen caracteristicas distintivas. Al respecto,
Vazquez et al. (1996) citado en Duque (2005) refieren a la calidad subjetiva
como una vision externa, en la medida en que dicha calidad se obtiene a través
de la determinacion y el cumplimiento de las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan
altamente relacionadas con el contacto con los clientes. En la literatura sobre
la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad percibida,
es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un
producto” (Zeithaml, 1988, citado en Duque (2005). En términos de servicio
significaria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

Los resultados determinaron que, dado que el pvalor es menor que 0,05
entonces se rechaza la hipdtesis nula y se concluye a un 95% de confianza
existen diferencias significativas en el nivel de la calidad del servicio en la
atencion con respecto a los procesos de despacho de la encomienda en el
Puesto de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la Intendencia de

Aduana de Tacna, antes y después de la implementacién de la mejora continua.

Los resultados determinaron que, dado que el pvalor es menor que 0,05
entonces se rechaza la hipétesis nula y se concluye que a un 95% de confianza
existen diferencias significativas en el nivel de la calidad del servicio en la
atencion con respecto a los procesos de descargo de importacion de la
mercancia de la encomienda en el Puesto de Control Aduanero del Terminal
Terrestre de la Intendencia de Aduana de Tacha, antes y después de la
implementacion de la mejora continua. Quintanilla (2009), quien en su
estudio “Percepcion de la calidad de los servicios que presta la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento SA. de Moquegua, afio 20097,

concluy6 que los entes privadas y publicas en la actualidad se hacen mas
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competitivas dentro de su ramo y adoptan diversas estrategias basadas en
herramientas de optimizacion, enfoques gerenciales (gestion estratégica y
modelos de medicion de gestion de las Teorias de Calidad y de Gestion del
servicio) a fin de garantizar el éxito a corto, mediano y largo plazo, y
establecer metas que permitan el logro de los planes estratégicos en orden al

cumplimiento de la mision y vision institucional.

Tales hallazgos se relacionan con Roldan, L. y otros (2010), quien en
su estudio “Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en
Supermercados Limefios”, concluyd que hay una fuerte asociacion entre la
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se
pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a que las
caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algin tipo de andlisis
comparativo. El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene
mayor asociacion con la lealtad como intencion de comportamiento, frente a la
lealtad como comportamiento efectivo. Los consumidores de los
supermercados limefios mostraron una percepcién favorable hacia la calidad de
servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia

oferta existente y manifestando la intencién de volver a su supermercado.

Tales resultados, Pedraza, A. (s/f), quien en su estudio desarroll6 el
estudio Evaluacion de la calidad del servicio en la administracion publica en
Meéxico: Estudio multicaso en el sector salud”, concluyé que la calidad de los
servicios ha pasado a ser un indicador clave en la evaluacion del desempefio de
la administracion pablica en las diferentes naciones. Se ha observado en forma
concreta en el sector salud, que la evaluacion de la calidad del servicio por
parte de los usuarios o pacientes ha cobrado y mantenido su protagonismo con
el paso de los afios, y que existe un interés constante por su investigacion, tanto
por las autoridades sanitarias como por los profesionales e investigadores. De
alli que el objetivo precisamente del presente estudio fue el de analizar la
calidad de los servicios publicos de salud, desde la percepcion del usuario, en

seis hospitales de los tres niveles de atencion, localizados en ciudad Victoria,
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Tamaulipas, México. Por eso, result6 fundamental identificar, desde la
percepcion de los usuarios, los factores que determinan la calidad de los
servicios de salud en esta zona de analisis, como un mecanismo externo de
evaluacion de la efectividad en la administracion de los recursos y capacidades
de la gerencia publica en este sector, el cual es muy sensible para cualquier
sociedad. En la revision de literatura, se ha determinado que el SERVQUAL
ha sido la escala con mayor aplicacion para medir la calidad de los servicios,
por lo que para esta investigacion, se adoptd este modelo con cierta adaptacion.
De 29 items definidos a priori para medir la variable de interés, éstos se
conservaron y se agruparon en cinco factores que reflejaron el sentido teérico
empirico de cada componente: a) empatia, b) tiempos de espera, c)
confiabilidad, d) instalaciones y e) capacidad de respuesta. Esta estructura de
cinco componentes coincide de forma importante con lo escrito en el contexto
nacional e internacional sobre la medicion de la variable de calidad de los
servicios publicos de aduanas. Respecto a la valoracion de la calidad de los
servicios de publicos de Aduanas desde la percepcion de los usuarios, la misma
se categoriz6 en un servicio regular, presentando en las dimensiones de

tiempos de espera y capacidad de respuesta los valores mas bajos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIOES

5.1 Conclusiones

Primera

La calidad del servicio al usuario del puesto de Control Aduana de
Tacna, Terminal terrestre, 2016, es Optima en un 82,9 %, reflejado en la
calidad de los procesos de control de la encomienda, procesos de despacho de
control de la encomienda, procesos de descargo de importancion de las

mercancias.

Segunda

La calidad del servicio al usuario con respecto a la calidad de los
procesos de control de la encomienda, es 6ptima después de la aplicacion de la
mejora cotinua, es 6ptima en un 89,6 %, reflejado en que el Puesto de control
aduanero del terminal terrestre brindan Optimamente buenas practicas en
servicio al usuario, en la viabilizacion de los canales de atencion en los
procesos de control de la encomienda, asi como demuestran éptimamente la
capacidad de atencidn, orientacion eficiente, porque o estan Optimamente
capacitado, cumplimiento de normas en los procesos de control de la

encomienda, tienen una adecuada infraestructura.

Tercera

La calidad del servicio al usuario con respecto a la calidad de los
procesos de despacho de la encomienda, es Optima en un 83 %, después de la
aplicacion de la mejora cotinua, reflejado en que el Puesto de control aduanero
del terminal terrestre brindan en forma 6ptima buenas practicas en servicio al
usuario, en la viabilizacién de los canales de atencion en los procesos de
control de la encomienda, asi como demuestran éptimamente la capacidad de

atencion, orientacion eficiente, porque o estan Optimamente capacitado, se
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cumplen las normas a cabalidad en los procesos de control de la encomienda,

tienen una adecuada infraestructura.

Cuarta

La calidad del servicio al usuario con respecto a la calidad de los
procesos de descargo de importacion de la mercancia, es 6ptima en un 77 %,
después de la aplicacion de la mejora cotinua, reflejado en que el Puesto de
control aduanero del terminal terrestre brindan en forma &ptima buenas
practicas en servicio al usuario, en la viabilizacion de los canales de atencién
en los procesos de control de la encomienda, asi como demuestran
Optimamente la capacidad de atencidn, orientacion eficiente, porque o estan
Optimamente capacitado, se cumplen las normas a cabalidad en los procesos de

control de la encomienda, tienen una adecuada infraestructura.

Quinta

La percepcion de la calidad del servicio al usuario por parte de los
trabajadores del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016,
antes fue regular y después de la implementacion de la mejora continua fue y

después de la implementacion de la mejora continua fue 6ptima.
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5.2 Recomendaciones

- Al Jefe del Puesto de Control Aduanero del Terminal Terrestre de la
Aduana de Tacna, disponga la implementacion de un programa de
formacién de liderazg o y compromiso, que considere que la alta
direccion de la entidad asuma el liderazgo y compromiso con el
monitoreo de la implementacion de la mejora continua, incluyendo lo
siguiente: a) Estar comprometidos con los esfuerzos para la eficiencia en
la calidad del servicio de atencion al usuario del Puesto de control

aduanero.

- La alta direccion de la entidad a través de un programa de sensibilizacion
y socializacién motive a los trabajadores en el esfuerzo de cumplir con la
implementacion del Programa especificamente en el fortalecimiento a los
procesos de control de la encomienda en el usuario del Puesto de control

aduanero.

- La alta direccion de la entidad a través de un programa de sensibilizacién
y socializacién motive a los trabajadores en el esfuerzo de cumplir con la
implementacion del Programa especificamente en el fortalecimiento a los
procesos de despacho de la importacion de la encomienda en el usuario

del Puesto de control aduanero

- La alta direccion de la entidad a través de un programa de sensibilizacion
y socializacion comprometa a los trabajadores en el esfuerzo de cumplir
con la implementacion del Programa especificamente en el
fortalecimiento a los procesos de descargo de importacion de la

encomienda en el usuario del Puesto de control aduanero.
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La alta direccién asigne recursos financieros para la implementacion de
un programa de formacién de liderazgo y compromiso, que considere
que la alta direccion de la entidad asuma el liderazgo y compromiso con

el monitoreo de la implementacion de la mejora continua.

La alta direccion asigne recursos financieros para la colocacion de un
escaner para control no intrusivo en los paquetes de encomiendas, con la
finalidad de fortalecer y agilizar el control fisico del Puesto de Control

del Terminal Terrestre.

La alta direccion realice coordinaciones con representantes de
instituciones educativas de nivel primario, secundario y universidades
para la realizacion de capacitaciones en temas tributarios y aduaneros, y
asi fomentar una buena cultura tributaria, los estudiantes deben aprender
que la recaudacion de impuestos y tributos permiten al Estado construir y
mantener escuelas, hospitales, carreteras, asi como realizar acciones que
contrubuyan al desarrollo sostenible del pais; el pago de tributos es una
obligacién de todo buen peruano respeturoso del bien comdn.



239

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Berrios, E. (2010). La obligacion de la Administracion pablica de brindar un
servicio de calidad y el derecho de todas las personas a una buena
administracion. Lima: Ministerio de Economia y Finanzas.

Cuatrecasas, L. (2001). Gestion Integral de la calidad: Implantacién, control y
certificacion (2da Edicion ed.). Barcelona: Gestién 2000.

Droguett, F. (2012). Calidad y Satisfaccion en el Servicio al Cliente de la Industria
Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de
los Clientes. Santiago de Chile: Universidad de Chile.

Gronroos, C. (1994). Marketing y Gestion de Servicios. Madrid: Diaz de Santos.
Gutierrez, C. (2010). Calidad Total y Productividad. México DF: Mc Graw Hill.

James, P. (1997). Gestion de Calidad Total: un texto introductorio. Madrid: Prentice
Hall.

Leiva Flores, M. M. (2008). Calidad del Servicio de los clientes de la Aduana de Ilo.
Tacna: Universidad Privada de Tacna.

Martinez, E. (2014). Calidad de atencion al Cliente en las agencias de Chiclayo
para una entidad de Microfinanzas. Chiclayo: Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo.

Matute, G., Izquierdo, L., Porras, C., & Solano, N. (2008). Modelo de Geston de la
calidad para la Contraloria Gneral de la Republica. Lima: ESAN.

Miranda, F., Chamorro, A., & Rubio, S. (2007). Introduccién a la Gestion de la
Calidad. Madrid: Delta Publicaciones.

Ng Wai Kwan, S. (2008). Re-engineering the semiconductors business process to
focus an total service quality development though peoble in the customer
responsiveness center. Coventry: The University of Warwick.



240

Parasuraman, A., Zeithmal, V., & Berry, L. (Enero de 1998). SERVQUAL: A
multiple- Item Scale for measuring consumer. (J. Retailing, Ed.)
Recuperado el Marzo de 2016, de ReaserchGate:
https://www.researchgate.net/profile/Valarie_Zeithaml/publication/2250838
02_SERVQUAL_A_multiple-
_ltem_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link
s/5429a4540cf27e39fa8e6531/SERVQUAL-A-multiple-ltem-Scale-for-
measuring-consumer-percepti

Peccei, R., & Rosentha, P. (2001). Delivering customer orientes behavior through
empowerment: an empirical test of hrm assumptions. Londres: The
University of London.

Pedraza Melo, N., & Lavin Verastegui, J. (2014). Evaluacion de la calidad del
servicio en la administracion publica en México: Estudio multicaso en el
sector salud. Recuperado el Marzo de 2016, de Instituto de Asuntos
Publicos Universidad de Chile:
https://revistas.uchile.cl/index.php/REGP/article/view/36814/38378

Pintado, M., & Rodriguez, A. (2014). Propuesta de Mejora en el servicio de
atencion en el Ente de servicios Chan Chan SA. Trujillo: Universidad
Privada Antenor Orrego.

Quintanilla Zevallos, S. (2009). Percepcion de la calidad de los servicios que presta
la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento S.A. de Moquegua, afio
2009. Tacna: Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

Quispe Aguilar, Y. (2014). Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria. Oficina de Oficiales de Aduanas. Tacna: Universidad Privada de
Tacna.

Rios Soria, A. (Septiembre de 2009). Gestion de Calidad y mejora continua en la
Administracion Publica. Actualidad Gubernamental(N° 11), 1-6.

Roldan Albierto, L., Balbuena Lavado, J., & Mufioz Mezarina, Y. (2013). Calidad
de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados limefos.
Lima: Pontificia Universidad Catodlica del Peru.

Samaniego, N., & Castillo, M. (2013). Mejora Continua en la Atencion al usuario en
el negocio de aduanas. Lima: Instituto de Desarrollo Tributario y Aduanero
- INDESTA.



241

Sanchos, D. (2002). Gestion de servicios Puablicos: Estrategias de Marketing y
Calidad. Madrid: Tecnos.

SUNAT. (2005). Procedimiento Especifico. CONTROL-PE.10.01: Control de
Articulos y Mercancias en los Puestos de Control de la IA Tacna.
Recuperado el Mayo de 2016, de Legislacion Aduanera:
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/procedim/pcontrab/procEspecif/control
-pe.10.01.htm

SUNAT. (2007). Procedimiento Especifico: DESPA-PE.23.01: Control Aduanero de
Equipaje y Mercancias en la Zona Comercial de Tacna. Recuperado el
Mayo de 2016, de Legislacion Aduanera:
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/procedim/despacho/zofratacna/procEsp
ecif/despa-pe-23-01.htm

SUNAT. (2012). Procedimiento General: DESPA-PG.23: Zofratacna. Recuperado
el Mayo de 2016, de Legislacion Aduanera:
http://www.sunat.gob.pe/legislacion/procedim/despacho/zofratacna/procGe
neral/despa-pg.23.htm

SUNAT. (2016). Estructura Orgéanica de la SUNAT. Recuperado el Octubre de
2017, de Institucional:
http://www.sunat.gob.pe/institucional/quienessomos/organigrama.pdf

SUNAT. (2017). Reglamento de Organizacion y Funciones ROF Sistematizado de
SUNAT 2017. Recuperado el Octubre de 2017, de Legislacion General:
http://www.sunat.gob.pe/institucional/quienessomos/igo/rof/2017/ROF-
SistematizadoAgo-2017.pdf

Tejada, R. (2013). Gestion de Procesos en el Disefio y Desarrollo de Productos o
Servicios Tributarios: un acercamiento a la gestion de calidad. Lima:
Instituto de Desarrollo Tributario y Aduanero - INDESTA.

Torres, M., & Vésquez, C. (2015). Modelos de Evaluacion de la Calidad del
servicio. Caracterizacion y Andlisis. Barquisimeto: Universidad Nacional
Experimental Politéecnica Antonio Jose de Sucre.

Traverso Bedon, I. A. (2009). Calidad de Servicio y Satisfaccion del Uusuario de
Electrosur SA. Regiones Moguegua y Tacna. Tacna: Universidad Privada de
Tacna.



242

Velasco, J. (2010). Gestion de la calidad. Mejora Continua y Sistemas de Gestion.
Teoria y Practica. Madrid: Ediones Piramide.

Yuen, T. (2014). Exploring customer relationship management using simulation
modelling in the retail sector. Coventry: The University of Warwick.

Zeithaml, V., & Bitner, L. (1996). Services of Marketing. New York: McGraw-Hill.



243

ANEXOS

ANEXO 1
CUESTIONARIO

“CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO DEL PUESTO DE CONTROL ADUANA DE
TACNA, TERMINAL TERRESTRE, 2016”

Sr. Sra. Srta.: Personal de Aduana

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a la mejora continua en el puesto de control aduana,
Terminal Terrestre, 2016, es por ello que hemos elaborado las siguientes proposiciones con la
finalidad de conocer su percepcion. Por favor, evalle los aspectos que citamos en este cuestionario,
segun el criterio de la tabla, marcando con un aspa (X) el digito que corresponda para cada
afirmacion.

La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie
pueda identificar a la persona que ha diligenciado el cuestionario.

INSTRUCCIONES

Escala de valoracion
Nunca Casi nunca Algunas | Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5

DESCRIPCION 1123|415

Dimension de la Eficiencia

Tiempo

1. Usted considera que, para desarrollar el proceso de control
de una encomienda, se toma un tiempo promedio de 5
minutos.

2. Usted considera que, para desarrollar el proceso de
descargo de importacion, se toma un tiempo promedio de 5
minutos.

3. Usted considera que, para desarrollar el proceso de
despacho de la encomienda, se toma un tiempo promedio
de 5 minutos.

Suministro de recursos

4, Usted considera que la entidad le proporciona materiales
suficientes para desarrollar el control de la encomienda.

5. Usted considera que la entidad le proporciona materiales
suficientes para desarrollar el descargo de importacion.

6. Usted considera que la entidad le proporciona materiales

suficientes para desarrollar el despacho de la encomienda.

Productividad de servicios
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Usted considera que contribuye a la optimizacion de la
productividad de servicios, a través del proceso de control
de una encomienda, en el menor tiempo posible durante el
dia.

Usted considera que contribuye a la optimizacion de la
productividad de servicios, a través del proceso de despacho
de encomiendas, en el menor tiempo posible durante el dia.

Usted considera que contribuye a la optimizaciéon de la
productividad de servicios, a traves del proceso descargo de
importacién, con el menor tiempo posible durante el dia.

Dimension de la Eficacia

Cumplimiento de normas

10.

Usted cumple con las normas internas a cabalidad para el
desarrollo del proceso de control de una encomienda

11.

Usted cumple con las normas internas a cabalidad para el
desarrollo del proceso de despacho de una encomienda

12.

Usted cumple con las normas internas a cabalidad para el
desarrollo del proceso de descargo de una importacion

Capacitacion

13.

La entidad le ha brindado capacitacion con respecto al
control y despacho de encomienda

14.

La entidad le ha brindado capacitacién con respecto al
proceso de descargo de importacion.

Infraestructura y equipamiento

15.

Usted considera que la entidad posee una infraestructura
adecuada que le permite brindar una mejor atencién

16.

Usted considera que la entidad desarrolla mantenimiento de
la infraestructura para brindar una mejor atencién

17.

Usted considera que la entidad adquiere equipamiento de
Gltima generacion para brindar una mejor atencion

18.

Usted considera que la entidad se preocupa por el
mantenimiento de equipamiento de Ultima generacion para
brindar una mejor atencion




ANEXO 2

Instrumento

245

“CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO DEL PUESTO DE CONTROL

Sr. Usuario del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre.

ADUANA DE TACNA, TERMINAL TERRESTRE, 2016~

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a la calidad del servicio al usuario
del Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, 2016; es por ello que
hemos elaborado las siguientes proposiciones con la finalidad de conocer su
percepcion. Por favor, evalle los aspectos que citamos en este cuestionario, segun el
criterio de la tabla, marcando con un aspa (X) el digito que corresponda para cada
afirmacion.
La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto
garantiza que nadie pueda identificar a la persona que ha diligenciado el
cuestionario.

INSTRUCCIONES

Escala de valoracion

Nunca Casi nunca Algunas | Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5
\ Items 1 5

Calidad del servicio al usuario con respecto a los
procesos de control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan buenas préacticas en servicios de atencién en
los procesos de control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan viabilizacion de los canales de atencion en los
procesos de control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion en los procesos de
control de la encomienda

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan orientacién eficiente en los procesos de
control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
se toma un tiempo promedio de 5 minutos para la
atencion en los procesos de control de la encomienda.
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En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién
en los procesos de control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, los servidores demuestran pulcritud en el
cumplimiento de normas en la atencion en los
procesos de control de la encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, el personal demuestra que estd debidamente
capacitado en los procesos de control de la
encomienda.

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia una adecuada infraestructura para
el desarrollo de la atencion en los procesos de control
de la encomienda.

10

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia que tienen modernos y suficientes
equipamiento para el desarrollo de la atencion en los
procesos de control de la encomienda.

Calidad del servicio al usuario con respecto al
procesos de despacho de la encomienda

11

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan buenas practicas en servicios de atencion con
respecto a los procesos de despacho de la
encomienda.

12

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan viabilizacion de los canales de atencion con
respecto a los procesos de despacho de la
encomienda.

13

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

14

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan orientacion eficiente con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

15

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
se toma un tiempo promedio de 5 minutos para la
atencion con respecto a los procesos de despacho de
la encomienda.

16

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién
con respecto a los procesos de despacho de la
encomienda.

17

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, los servidores demuestrasn pulcritud en el
cumplimiento de normas en la atencion con respecto a
los procesos de despacho de la encomienda.
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18

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencion con respecto a
los procesos de despacho de la encomienda.

19

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia una adecuada infraestructura para
el desarrollo de la atencion con respecto a los
procesos de despacho de la encomienda.

20

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia que tienen modernos y suficientes
equipamiento para el desarrollo de la atencion con
respecto a los procesos de despacho de la
encomienda.

Calidad del servicio al usuario con respecto al
proceso de descargo de importacion de la mercancia

21

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan buenas practicas en servicios de atencion con
respecto al proceso de descargo de importacion de la
mercancia.

22

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan viabilizacion de los canales de atencion con
respecto al procedimiento de descargo de importacion
de la mercancia.

23

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran capacidad de atencién con respecto al
proceso de descargo de importacion de la mercancia.

24

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
brindan orientacion eficiente con respecto al proceso
de descargo de importacion de la mercancia.

25

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
se toma un tiempo promedio de 5 minutos para la
atencién con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia.

26

En el Puesto de control aduanero del terminal Terrestre
demuestran el cumplimiento de normas en la atencién
con respecto al proceso de descargo de importacion de
la mercancia.

27

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, los servidores demuestran pulcritud en la
atencion con respecto al proceso de descargo de
importacion de la mercancia.

28

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, el personal demuestran que esta
debidamente capacitado en la atencion con respecto al
proceso de descargo de importacion de la mercancia.

29

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia una adecuada infraestructura para
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el desarrollo de la atencion con respecto al proceso de
descargo de importacion de la mercancia.

30

En el Puesto de control aduanero del terminal
Terrestre, se aprecia que tienen modernos y suficientes
equipamiento para el desarrollo de la atencion con
respecto al proceso de descargo de importacion de la
mercancia.
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ANEXO 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“MEJORA CONTINUA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO DEL PUESTO DE CONTROL ADUANA DE TACNA, TERMINAL

TERRESTRE, 2016”

Nombre: LOAYZA ESTRADA, LUCIANA FABIOLA
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables e Indicadores Metodologia Conclusiones Recomendaciones
Problema principal | Objetivo General General Variable dependiente Tipo de Investigacion | Primera Al Jefe del Puesto
(Existe diferencia Determinar si existe | Existe diferencia Es de tipo aplicada La calidad del de Control
significativa en la diferencia significativa en la Calidad del servicio de servicio al Aduanero del
calidad del servicio significativa en la calidad del servicio | atencién al usuario Disefio de la usuario del Terminal

al usuario del Puesto | calidad del servicio | al usuario del Puesto Investigacion puesto de Terrestre de la

de Control Aduana al usuario del Puesto | de Control Aduana Indicadores Cuasi experimental Control Aduana | Aduana de Tacna,
de Tacna, Terminal de Control Aduana | de Tacna, Terminal | Calidad del servicio en la de Tacna, disponga la
Terrestre, 2016, de Tacna, Terminal | Terrestre, 2016, atencion al usuario con Ambito de estudio Terminal implementacion

antes y después de la
implementacion de la
mejora continua?

Problemas
secundarios
¢Existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de control
de la encomienda en
el Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antesy
después la

Terrestre, 2016,
antes y después de
la implementacion
de la mejora
continua.

Objetivos
Especificos
Establecer si existen
diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de control
de la encomienda en
el Puesto de Control
Aduana Tacna,

antes y después de
la implementacion
de la mejora
continua.

Secundarias
Existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de control
de la encomienda en
el Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antesy
después la

respecto a los procesos de
control de la encomienda
Calidad del servicio en la
atencion al usuario con
respecto al proceso de
despacho de la
encomienda

Calidad del servicio en la
atencion al usuario con
respecto al proceso de
descargo de importacion
de la mercancia

Variable Independiente
Implementacion de la
Mejora Continua en los
procesos:

Dimensiones
Dimensiones 1 Planificar

La investigacion se
aplicd a los usuarios y
personal de Oficiales
de Aduanas del PCA
Terminal Terrestre de
la Intendencia de
Aduana de Tacna
durante el 2016.

Poblacion y Muestra

Poblacion

En la investigacion la
poblacién sera
constituida por los
usuarios del PCA
Terminal Terrestre de

terrestre, 2016,
es Optima en un
82,9 %,
reflejado en la
calidad de los
procesos de
control de la
encomienda,
procesos de
despacho de
control de la
encomienda,
procesos de
descargo de
importancion
de las
mercancias.

de un programa
de formacion de
liderazgo y
compromiso, que
considere que la
alta direccion de
la entidad asuma
el liderazgo y
compromiso con
el monitoreo de la
implementacion
de la mejora
continua,
incluyendo lo
siguiente: a) Estar
comprometidos
con los esfuerzos
para la eficiencia
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implementacion de la
mejora continua?.

¢Existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de
despacho de la
encomienda en el
Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de la
mejora continua?.

¢EXxisten diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de descargo
de importacion de la
mercancia de la
encomienda en el
Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de la
mejora continua?.

Terminal Terrestre,
2016, antesy
después la
implementacion de
la mejora continua.

Determinar si
existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de
despacho de la
encomienda en el
Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de
la mejora continua.

Establecer si existen
diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de
descargo de
importacion de la
mercancia de la
encomienda en el
Puesto de Control

implementacion de
la mejora continua.

Existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de
despacho de la
encomienda en el
Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de
la mejora continua.

Existen diferencias
significativas en la
calidad del servicio
al usuario con
respecto a los
procesos de
descargo de
importacion de la
mercancia de la
encomienda en el
Puesto de Control
Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de

Indicadores

Involucrar al personal
adecuado

Recopilar los datos
disponibles

Comprender la necesidad
de los requerimientos
Estudiar exhaustivamente
los procesos criticos
Desarrollar el
plan/entrenar al personal
Dimensién 2 Hacer
Indicadores:
Implementar la
mejora/verificar las
causas de los problemas
Recopilar los datos
apropiados
Infraestructura y
equipamiento
Dimension 3 Verificar
Analizar y desplegar los
datos

Logro de resultados
deseados

Comprender y
documentar las
diferencias

Revisar los problemas y
errores

Dimensién: Actuar
Incorporar la mejora del
proceso

Comunicar la mejora a

la Intendencia de
Aduana de Tacna
durante el 2016.
Siendo un total 1802.
Asi como el personal
del Puesto de Control
Aduanero del Terminal
Terrestre de la Aduana
de Tacna, siendo un
total de (12).

Muestra

La muestra estuvo
constituida por los
usuarios del PCA
terminal Terrestre de la
Intendencia de Aduana
de Tacna,
especificamente, los
que solicitaron
servicios en el mes de
agosto siendo un total
de 135. Asi como el
personal del Puesto de
Control Aduanero del
Terminal Terrestre de
la Aduana de Tacna,
siendo un total de (12).
Se aplicd un muestreo
no-probabilistico de
caracter intencional
para el presente
estudio.

Segunda

La calidad del
servicio al
usuario con
respecto a la
calidad de los
procesos de
control de la
encomienda, es
Optima después
de la aplicacion
de la mejora
cotinua, €s
Optima en un
89,6 %,
reflejado en que
el Puesto de
control
aduanero del
terminal
terrestre
brindan
Optimamente
buenas
practicas en
servicio al
usuario, en la
viabilizacion de
los canales de
atencién en
los procesos de
control de la
encomienda, asf
como
demuestran

en la calidad del
servicio de
atencién al
usuario del
Puesto de control
aduanero.

La alta direccion
de la entidad a
través de un
programa de
sensibilizacion y
socializacion
motive a los
trabajadores en el
esfuerzo de
cumplir con la
implementacion
del Programa
especificamente
en el
fortalecimiento a
los procesos de
control de la
encomienda en el
usuario del
Puesto de control
aduanero.

La alta direcciéon
de la entidad a
través de un
programa de
sensibilizacion y
socializacion
motive a los
trabajadores en el
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Aduana Tacna,
Terminal Terrestre,
2016, antes y
después de la
implementacion de
la mejora continua.

la mejora continua.

todos los integrantes de la
ente

Identificar nuevos
proyectos/problemas

Técnicas de
Recoleccion de los
Datos

Encuesta
Instrumentos para la
Recoleccion de los

Datos

Cuestionario

optimamente la
capacidad de
atencion,
orientacion
eficiente,
porgue o estan
Optimamente
capacitado,
cumplimiento
de normas en
los procesos de
control de la
encomienda,
tienen una
adecuada
infraestructura.

Tercera

La calidad del
servicio al
usuario con
respecto a la
calidad de los
procesos de
despacho de la
encomienda, es
Optima en un
83 %, después
de la aplicacion
de la mejora
cotinua,
reflejado en que
el Puesto de
control
aduanero del

esfuerzo de
cumplir con la
implementacion
del Programa
especificamente
enel
fortalecimiento a
los procesos de
despacho de la
importacion de la
encomienda en el
usuario del
Puesto de control
aduanero

La alta direccién
de la entidad a
través de un
programa de
sensibilizacion y
socializacion
comprometa a los
trabajadores en el
esfuerzo de
cumplir con la
implementacion
del Programa
especificamente
enel
fortalecimiento a
los procesos de
descargo de
importacion de la
encomienda en el
usuario del
Puesto de control
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terminal
terrestre
brindan en
forma éptima
buenas
practicas en
servicio al
usuario, en la
viabilizacion de
los canales de
atencién en
los procesos de
control de la
encomienda, asf
como
demuestran
Optimamente la
capacidad de
atencion,
orientacion
eficiente,
porque o estan
Optimamente
capacitado, se
cumplen las
normas a
cabalidad en los
procesos de
control de la
encomienda,
tienen una
adecuada
infraestructura.

Cuarta

aduanero.

La alta direccion
asigne recursos
financieros para
la
implementacion
de un programa
de formacion de
liderazgo y
compromiso, que
considere que la
alta direccién de
la entidad asuma
el liderazgo y
compromiso con
el monitoreo de la
implementacion
de la mejora
continua.
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La calidad del
servicio al
usuario con
respecto a la
calidad de los
procesos de
descargo de
importacion de
la mercancia, es
Optima en un
77 %, después
de la aplicacién
de la mejora
cotinua,
reflejado en que
el Puesto de
control
aduanero del
terminal
terrestre
brindan en
forma 6ptima
buenas
précticas en
servicio al
usuario, en la
viabilizacion de
los canales de
atenciéon en
los procesos de
control de la
encomienda, asi
como
demuestran
Optimamente la
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capacidad de
atencion,
orientacion
eficiente,
porque o estan
Optimamente
capacitado, se
cumplen las
normas a
cabalidad en los
procesos de
control de la
encomienda,
tienen una
adecuada
infraestructura.
Quinta

La percepcion
de la calidad
del servicio al
usuario por
parte de los
trabajadores del
Puesto de
Control Aduana
de Tacna,
Terminal
Terrestre, 2016,
antes fue
regular y
después de la
implementacion
de la mejora
continua fue
Optima.
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ANEXO 6
PROPUESTA DE SOLUCION
MEJORA CONTINUA EN LA CALIDAD AL SERVICIO AL USUARIO DEL PUESTO DE CONTROL ADUANA DE
TACNA, TERMINAL TERRESTRE, 2016

Nro. Objetivos Acciones de mejora Plazo | Responsable Indicadores de Meta
medicion de la
accion
1 IMPLEMENTAR | Implementar un programa de formacion de | 1 mes | Jefe del | Programa de 80 % Programas

UN PROGRAMA | liderazgo y compromiso, que considere que los puesto  de | formacion de de formacion de

DE LIDERAZGO | directivos de la institucion (Intendente, Jefe de Control  de | liderazgo y liderazgo y

Y Division y Supervisores) asuman el liderazgo y Aduana de | compromiso, compromiso,

COMPROMISO, | compromiso con la mejora continua en cuanto a la Tacna implementado. implementados

DE ACUERDO A | dimensiones: Planificar, Hacer, verificar, actuar,

LA para mejorar la calidad del servicio al usuario del

METODOLOGIA | Puesto de Control Aduana de Tacna, Terminal

DE MEJORA | Terrestre.

CONTINUA El despacho de la Intendencia de la IA Tacna Jefe deL | Planeamiento 90 % de avance
disponga la elaboracion del planeamiento puesto  de | estratégico en de Planeamiento
estratégico en materia de mejora continua en la Control  de | mejora continua. estratégico
calidad del servicio al usuario del Puesto de Aduana de
Control Aduana de Tacna, Terminal Terrestre Tacna
El despacho de la Intendencia de la IA Tacna a Jefe deL | Programa de 90 % de
través de un programa de sensibilizacion y puesto  de | sensibilizaciony Programas de
socializacion, motive a los trabajadores en el Control  de | socializacién sensibilizacion y
esfuerzo de cumplir con los estandares y normas Aduana de | realizado. socializacion
relacionadas con la mejora continua. Tacna realizados
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El despacho de la Intendencia de la IA Tacha
asigne recursos financieros para la gestion de la
mejora continua, brindando el apoyo econémico

Recursos
financieros para la
gestion de mejora

%Recursos
financieros para
la gestion de

necesario. continua brindando | mejora
el apoyo econdmico | continua,
necesario, asignado. | brindando el
apoyo
econdémico
necesario,
asignadas
IMPLEMENTAR | Documentar las politicas de mejora continua, es | 1 mes | Jefe deL | Politicas de mejora | Politicas de
LA  POLITICA | decir, establecer por escrito las politicas, puesto de | continua mejora continua
DE CALIDAD A | reflejando adecuadamente una actitud positiva y Control  de | documentadas. documentada,
TRAVES DE LA | el compromiso de la administracion por la mejora Aduana de ejecutada
MEJORA continua, Tacna
CONTINUA Que los directivos de la institucion (Intendente, Jefe deL | Nro. de politicas de | % de politicas
Jefe de Division y Supervisores) establezcan, de puesto  de | mejora continua | de mejora
manera conjunta, una politica de mejora continua, Control  de | establecidas. continua
siendo responsable de su implementacion vy Aduana de establecidas
desarrollo, de forma que brinde cobertura a todos Tacna

los usuarios y trabajadores del Puesto de control
aduana de Tacna, Terminal Terrestre
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Que los directivos de la institucion (Intendente,
Jefe de Division y Supervisores) incluyan un
compromiso de mejora continua en los procesos
de control de la encomienda, despacho de la
encomienda, proceso de descargo de importacion
de la mercancia.

El Jefe de Division establece metas y objetivos de
mejora continua en los procesos de control de la
encomienda, despacho de la encomienda, proceso
de descargo de importacion de la mercancia.

Establecer acciones de comunicar a los
trabajadores y a usuarios del Puesto de Control
Aduana, sobre las politicas de mejora continua
sean documentadas e implementadas.

Una
semana

Supervisor

Nro. de
COMpromisos de
mejora continua en
los procesos de

% de
compromisos de
mejora continua
en los procesos

control de la | de control de la
encomienda, encomienda,
despacho de la | despacho de la
encomienda, encomienda,
proceso de descargo | proceso de
de importacion de la | descargo de
mercancia. importacion de
la mercancia
Metas y objetivosde | %  Metas vy
procesos de control | objetivos de
de la encomienda, | procesos de
despacho de la|control de la
encomienda, encomienda,
proceso de descargo | despacho de la
de importacion de la | encomienda,
mercancia. proceso de
descargo de
importacion de
la mercancia.
Nro. de acciones de | Nro. de
comunicacion a los | comunicaciones
trabajadores  sobre | escritas y
politicas de mejora | verbales a los
continua trabajadores
sobre politicas
de mejora

continua
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Disponer el acceso de las politicas de mejora
continua en la calidad del servicio al usuario con
respecto a los procesos de control, despacho de la
encomienda, asi como el proceso de descargo de
importacién de la mercancia, para todos los
trabajadores y partes interesadas.

Revisar permanentemente las politicas de mejora
continua

Nro. de disposicion
de acceso a politicas
de mejora continua

% acciones de
disposicion  de

acceso a
politicas de
mejora

continua.

Nro. de revisiones
permanentes de las
politicas de mejora
continua

% de revisiones
permanentes de
las politicas de
mejora continua

IMPLEMENTAR
PROGRAMA
ANUAL DE
MEJORA
CONTINUA,
TENIENDO EN
CUENTA LA
NORMAS

Revisar, actualizar y complementar el Programa
Anual de mejora continua en la calidad del
servicio al usuario del Puesto de Control de
Aduana, que contenga entre otros aspectos, lo
siguiente: Metas cuantificables cuyos resultados
permitiran apreciar su progreso o deterioro, en
cuanto a la eficiencia con respecto al tiempo de

los  procesos, suministro de  recursos,
productividad de servicios, etc.
Evaluar el programa de mejora continua

mensualmente y los resultados registrarlos y
ponerlos a disposicién de la autoridad minera
cuando ésta lo requiera.

Establecer acciones de planificacion de
actividades encaminadas a identificar, evaluar,
reconocer, especificar lineamientos y registrar
todas aquellas acciones, omisiones y condiciones
de trabajo que pudieran afectar la calidad del
servicio al usuario con respecto al proceso de
control, despacho de la encomienda, asi como el

1 mes

Supervisor

Nro. de revisiones y
actualizaciones para
complementar el
Programa Anual de
mejora continua

% de
Revisiones,
actualizaciones,
para

complementar el
Programa Anual

de mejora
continua
Nro. de | % de

evaluaciones del
programa de mejora
continua

evaluaciones del
programa de
mejora continua

Nro. de acciones de
planificacion de
actividades
implementadas

% de acciones
de planificacion
de actividades
implementadas
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proceso de descargo de importacion de la
mercancia en el Puesto de Control de Aduana

1 mes | Supervisor Nro. de acciones de | % de acciones
Establecer acciones de organizar las actividades organizacién de las | de organizacién
encaminadas a identificar, evaluar, reconocer, actividades de las
especificar lineamientos y registrar todas aquellas encaminadas a | actividades
acciones, omisiones y condiciones de trabajo que identificar, evaluar, | encaminadas a
pudieran afectar la mejora continua en la calidad reconocer, identificar,
del servicio al usuario del puesto de control de especificar evaluar,
Aduana de Tacna, Terminal Terrestre, en cuanto lineamientos y | reconocer,
a la eficiencia, con respecto al tiempo, registrar todas | especificar
suministros de recursos, productividad de aquellas  acciones, | lineamientos y
servicios. Asi como la eficacia, con respecto al omisiones y | registrar  todas
cumplimiento de  normas,  capacitacion, condiciones de | aquellas
infraestructura y equipamiento. trabajo que pudieran | acciones,
afectar la mejora | omisiones y
continua en los | condiciones de
procesos trabajo que
pudieran afectar
la mejora
continua en los
procesos
Nro. de actividades | % : de
encaminadas a | actividades
identificar, evaluar, | encaminadas a
reconocer, identificar,
especificar evaluar,
lineamientos reconocer,
especificar
lineamientos
Designar EL | Constituir el nuevo Comité del Programa Anual | 1 mes | Supervisor Emitir la resolucién | % de emisiones
COMITE de | de mejora continua en la calidad del servicio al de constitucion | de la resolucion
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Mejora continua
en la calidad del
servicio al usuario
del Puesto de
control aduana

usuario del Puesto de Control de Aduana

Comité de mejora
continua

de constitucion
Comité de
mejora continua

Instalar el Comité
continua

del Programa de mejora

Capacitar y nombrar, entre los trabajadores de sus
areas operativas de control, cuando menos, a los
supervisores sobre la mejora continua en la
calidad del servicio al usuario del Puesto de
Control de Aduana

El Comité se encargue de elaborar y aprobar el
reglamento y constituciéon del Comité del
Programa Anual de mejora continua en la calidad
del servicio al usuario del Puesto de Control de
Aduana de acuerdo a la estructura establecida.

El Comite de Programa Anual de mejora
continua en la calidad del servicio al usuario del
Puesto de Control de Aduana : haga cumplir el
presente reglamento armonizando las actividades
de sus miembros y fomentando el trabajo en
equipo.

Llevar el libro de actas de todas sus reuniones,
donde se anotara todo lo tratado en las sesiones
del Comité del Programa Anual de mejora

Supervisor

Instalacion de del
Comité de mejora

% de Instalacion
de del Comité

continua de mejora
continua

Nro. de empleados | % de

capacitados en | empleados

mejora continua

capacitados en
mejora continua

Reglamento vy
constitucion del
Comité de
mejora continua
nal elaborado y
aprobado

Reglamento y
constitucién del
Comité del
programa  mejora
continua

Reglamento y
constitucién del

Comité de mejora
continua

Reglamento vy
constitucion del
Comité de
mejora continua

Programa las
reuniones mensuales
ordinarias del

Comité de mejora
continua

Programa  las

reuniones
mensuales
ordinarias  del
Comité de
mejora continua
ejecutadas.

Nro. de registros en
el libro de actas de
todas sus reuniones.

Nro. de registros
en el libro de
actas de todas
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continua en la calidad del servicio al usuario del
Puesto de Control de Aduana; cuyas
recomendaciones con plazos de ejecucion seran
remitidas por escrito a los responsables e
involucrados.

Realizar seguimientos mensuales de todas de los
componentes del Programa Anual de mejora
continua en la calidad del servicio al usuario del
Puesto de Control de Aduana

Sus reuniones

Nro. de seguimiento
mensuales

Nro. de
seguimiento
mensuales

IMPLEMENTAR | Involucrar al | Eficiencia | Tiempo 1 mes | Supervisor Nro. de acciones de | % de acciones
UN PLAN DE | personal adecuado y Suministro de planificar, con | de planificacion
ACCION DE LAS Recopilar datos | Eficacia | recursos respecto al | ejecutadas
DIMENSION 1: disponibles Productividad involucrar al
PLANIFICAR de servicios personal adecuado,
Comprender la Cumplimiento recopilar datos
necesidad de los de normas disponibles,
requerimientos Capacitacion comprender la
Desarrollar el Infraestructura necesidad de los
plan/entrenar al y requerimientos vy
personal equipamiento desarrollar el
plan/entrenar al
personal
IMPLEMENTAR | Implementar la | Eficiencia | Tiempo 1 mes | Supervisor Nro. de acciones de | % de acciones
UN PLAN DE | mejora/verificar las |y eficacia | Suministro de hacer, con respecto | de acciones de
ACCION DE LAS | causas  de los recursos a la implementacion | hacer ejecutadas
DIMENSION  2: | problemas Productividad de la
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HACER Recopilar los datos de servicios mejora/verificar las
apropiados causa de los
problemas,
recopilacion de los
Infraestructura ~ y Cumplimiento datos  apropiados,
equipamiento de normas infraestructura  y
Capacitacion equipamiento.
Infraestructura
y - -
equipamiento
IMPLEMENTAR | Analizar y desplegar | Eficiencia | Tiempo 1 mes Nro. de acciones de | % de acciones
UN PLAN DE | los datos y eficacia | Suministro de verificar con | de acciones de
ACCION DE LAS recursos respecto al analisis y | verificar
DIMENSION  3: Productividad despliegue de los | ejecutadas
VERIFICAR ¢Se han alcanzado de servicios datos, si se ha
los resultados alcanzado el logro
deseados? de los resultados,
comprensién y
Comprender y Cumplimiento documentacion  de
documentar las de normas las diferencias,
diferencias Capacitacion revision de  los
: Infraestructura problemas y errores.
Revisar los y
problemas y errores equipamiento
IMPLEMENTAR | Incorporar la mejora | Eficiencia | Tiempo 1 mes Nro. de acciones de | % de acciones
UN PLAN DE | del proceso y eficacia | Suministro de actuar con respecto | de actuar
ACCION DE LAS recursos a la incorporacion | ejecutadas
DIMENSION  4: _ Productividad de la mejora del
ACTUAR Comunicar la de servicios proceso, comunicar

mejora a todos los
integrantes del ente

la mejora a todos los
integrantes del ente
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Identificar  nuevos
proyectos/problemas

Cumplimiento
de normas
Capacitacion
Infraestructura

y
equipamiento

e identificar nuevos
proyectos/problemas

El Presidente del Comité del Programa Anual de
mejora continua en la calidad del servicio al
usuario del Puesto de Control de Aduana, informe
acerca del desempefio logrado en los procesos de
control de encomienda, proceso de despacho de la

encomienda

2 dias

Nro. de informes
realizados acerca del
desempefio logrado
en la
implementacién de
la mejora continua

% de informes
realizados
acerca del
desempefio
logrado en la
.implementacion
de la mejora
continua
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