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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar en qué medida
influyen las formalidades aduaneras para € ingreso de equipaje y mengje de casa
proveniente del exterior en lacalidad del servicio del areade liquidaciones de SUNAT

en el Complego de Atencion Fronteriza Santa Rosa,

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y por su
dimensién temporal es transeccional o transversal, con una muestra de 148 personas
que ingresan a Peru por el Complego de Atencidn Fronteriza Santa Rosa a quienes se
aplicd un cuestionario por cada variable y como técnica el uso de encuestasen funcion
a modelo SERVPERF, para € andlisis de los resultados se utiliz6 el software
estadistico SPSS 24,0, del cual se obtuvieron reportes sobre el comportamiento de las
dimensiones analizadas, a través de tablas de frecuencia y diagramas de barras, con
respecto a los contrastes de las hipdtesis se usaron regresiones lineales smples. Con
relacion alos resultados, se obtuvo un valor de p = 0,085 que implica que como dicho
valor resulta ser superior al 5% de significancia, se procede a no rechazar Ho; es decir,
las formalidades aduaneras para € ingreso de equipaje y menaje de casa proveniente
del exterior no influyen en lacalidad del servicio del &reade liquidaciones de SUNAT

en el Complego de Atencion Fronteriza Santa Rosa.

Palabr as claves; Formalidades aduaneras, calidad del servicio, SERVPERF
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the extent to which customs
formalities affect the entry of luggage and household goods from abroad into the
service quality of the SUNAT liquidation areain the Santa Rosa Border Care Complex.

The research has a quantitative approach, applied type and its tempord
dimension is transeccional or transversal, with a sample of 148 people who enter Peru
through the Santa Rosa Border Care Complex to whom a questionnaire was applied for
each variable and as a technique Using the SERV PERF model, the statistical software
SPSS 24.0 was used to analyze the results, from which we obtained reports on the
behavior of the analyzed dimensions, using frequency tables and bar charts, with
Regarding the contrasts of the hypotheses, simple linear regressions were used. With
regard to the results, avalue of p = 0.085 was obtained, which implies that since said
value turns out to be greater than 5% of significance, it proceeds not to reject HO; that
is, the customs formalities for the entry of luggage and household goods from abroad
do not influence the quality of serviceinthe SUNAT liquidation area at the Santa Rosa

Border Service Complex.

Key words: Customs formalities, quality of service, SERV PERF.



INTRODUCCION

En la actuadidad, la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria (SUNAT) esta incorporando una serie de cambios en las formalidades
aduaneras en €l control aduanero del equipajey menaje de casaproveniente del exterior
para afrontar en condiciones satisfactorias € aumento del nimero de vigeros sin
perjudicar laeficaciadel control, meorando asu vez lacalidad del servicio. Por lo que
la presente investigacion busca determinar en qué medida influyen las formalidades
aduaneras para el ingreso de equipaje y menaje de casa proveniente del exterior en la
calidad del servicio del érea de liquidaciones de SUNAT en el Compleo de Atencion
Fronteriza Santa Rosa.

La presente investigacion se ha dividido en cinco capitul os:

En e Capitulo |, se desarrolla todo lo relacionado a planteamiento del
problema formulacion del problema, justificacion de lainvestigacion y objetivos de la
investigacion.

En e Capitulo II, se desarrolla los antecedentes de la investigacion, bases

tedricas, definicion de conceptos y descripcion de lainstitucion objeto de estudio.

En & Capitulo 111, se desarrolla las hipotesis y las variables, tipo y disefio de
investigacion, nivel de investigacion, ambito y tiempo socia de la investigacion,
poblacion y muestra, € procedimiento, técnicas e instrumentos.

En el Capitulo IV, se desarrollala descripcion del trabajo de campo, disefio de
la presentacion de resultados, resultados, prueba estadistica y comprobacion de

hipotesis.

En & Capitulo V, se desarrolla las conclusiones y recomendaciones.



1. CAPITULOI:
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una buena atencion ala ciudadania involucra prestar servicios de calidad y pasa
por interiorizar que todas nuestras acciones 0 inacciones como servidores
publicos, alo largo del ciclo de la gestion publica, impactan en el servicio fina

que laentidad presta a ciudadano.

El 09 de enero del 2013 se publicé en € diario oficia El Peruano €
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional de
M odernizacién de la Gestion Publica, en su capitulo 2 expresa lo siguiente: Los
ciudadanos demandan un Estado Moderno, a servicio de las personas, lo cual
implica una transformacion de sus enfoques y practicas de gestion, concibiendo
SuS servicios o intervenciones como expresiones de derechos de los ciudadanos.
Con ese sentido, la presente politica caracteriza ese Estado Moderno como aquél
orientado al ciudadano, eficiente, unitario y descentralizado, inclusivo y abierto

(transparente y que rinde cuentas).

LaPoliticaNacional de Modernizacion delaGestion Publica sefialacomo
principio fundamental la orientacion a la ciudadania. Es en este marco que la
mejora de la atencion ala ciudadania, debe primar en la actuacion del Estado, en

su atencién en general y en la provision de bienes y servicios publicos.

Asimismo, las instituciones publicas, por definicién, prestan servicios
unicos, establecidos por ley, por lo que los ciudadanos se ven obligados a acudir

a dichas entidades. Las entidades requieren, entonces, de incentivos



institucional es que motiven y garanticen las mejoras progresivas en lacalidad de
los servicios publicos que ofrecen ala ciudadania.

Serequiere que e enfoque por oferta, existente en laactualidad, centrado
en los servicios que las entidades tienen establecidos por competencias y
funciones; cambie a uno por demanda, es decir centrado en las necesidades de la
ciudadania. Este aspecto es muy importante dado que la calidad de los servicios
de las ingtituciones publicas es muy criticada en la actualidad, més aln cuando
dichasinstituciones no tienen fines de lucro y su principal funcion debe ser servir

alos usuarios.

Todo ciudadano, sea que actle en nombre propio o en virtud de
representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad a momento de

realizar algun trdmite o requerir alguin servicio del Estado. Esto implica:
- Contar con una Administracion Publica modernay transparente.
- Acceder, fécilmente, alainformacion que administran las entidades.

- Recibir informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios

prestados por las entidades publicas.

- Obtener informacion sobre los horarios de atencion al publico, de manera
visible, en las sedes de | as entidades.

- Conocer € estado de su tramite.

- Obtener, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente,
sin discriminacién por razon de sexo, raza, religion, condicion social,

nacionalidad u opinion.



- Recibir una atencion gue tome en cuenta las préacticas culturales y la lengua
de cada ciudadano.

- Tolerar una esperarazonable al momento de ser atendido.

- Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe

cumplir en sus procedimientos.

- Poder presentar la documentacién en los procedimientos en los que tenga la
condicion de interesado, y recibir en términos claros y sencillos las

notificaciones que envie la entidad.

- Exigir e cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion
Politicadel Perq.

- Exigir responsabilidades por |os dafios ocasionados en sus bienes o derechos,

como consecuencia del mal funcionamiento de los servicios publicos.

- Acceder alas dependencias de la Administracion Publica sin que barreras
arquitectonicas lo impidan o dificulten.

- Gozar de una Administracion Publica responsable en general.

El 07 de enero del 2017 se publicé en € diario oficia El Peruano €
Decreto Supremo N° 002-2017-PCM, con € que declaran e afio 2017 como €
"Afo del Buen Servicio a Ciudadano” como una muestra que el Estado Peruano

viene trabajando un pais paratodos |os peruanos.

En ese sentido, la Superintendencia Naciona de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT), por ser unaentidad publicaestainmersaen
dicha politica, debiendo primar en la actuacion de los colaboradores de la

SUNAT una buenaatencion al ciudadano, lo que significa prestar un servicio de



calidad e interiorizar que todas las acciones impactan en el servicio final
brindado.

La SUNAT tiene como finalidad la implementacion, la inspeccion y e
control del cumplimiento de la politica aduanera en € territorio naciona y el
trafico internacional de mercancias, personas y medios de transporte, facilitando
las actividades aduaneras de comercio exterior y asegurando la correcta
aplicacion de los tratados y convenios internacionales y demas normas que rigen
la materia. Adicionalmente, debe proveer a los administrados los servicios que
les faciliten el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, aduaneras y otras
vinculadas alas funciones que realizala SUNAT, asi como brindar serviciosala

ciudadania en general dentro del ambito de su competencia.

A partir del 26 de marzo del 2017, entra en vigencia las modificaciones
al Reglamento del Régimen Aduanero Especial de Equipge y Menge de Casa
aprobado por Decreto Supremo N° 182-2013-EF y modificado por e Decreto
Supremo N° 367-2016-EF, lo que conlleva una serie de cambios en las
formalidades aduaneras que se aplican para € ingreso de equipaje y menge de

casa proveniente del exterior a efectos de cumplir con lalegislacion aduanera.

El area de liquidaciones de SUNAT en & Complgo de Atencidn
Fronteriza Santa Rosa presenta algunos problemas que generan demoras de
tiempo en laatencion alos usuarios en e actual proceso de control integrado, por

gemplo:

- Desconocimiento de las formalidades aduaneras para €l ingreso de equipaje

y menagje de casa proveniente del exterior.
- Fatade orientacion sobre las acciones arealizarse por parte de |os usuarios.

- Informacion inoportuna o desactualizada.



- Fdta de una casa de cambio para que los usuarios accedan a un tipo de

cambio justo.
- Superacion de la capacidad del aforo.

- Falta de aprobacion de contingencias cuando hay problemas con el sistema

informatico.
- Poco personal capacitado para atender |a demanda del servicio.

- Fata de unificacion de criterios por parte personal encargado del area de

liquidaciones, entre otros problemas.

En los afios 2016 y 2017 se han emitido en e &rea de liquidaciones
alrededor de 17,100 documentos y en las areas de buses internacional es 87,600
declaraciones juradas de equipaje. Esta problemética es afrontada directamente
por el personal encargado del area de liquidaciones, quien debe orientar sobrelas
formalidades aduaneras a cumplirse por parte del usuario dependiendo de
muchos factores por gjemplo en funcién a la mercancia se identifica € tipo,

cantidad, valor, estado y la naturaleza de la mercancia.

En efecto la calidad del servicio brindado muchas veces es percibido de
diferentes maneras por el usuario segun €l tipo de servicio recibido. Algunas

percepciones que el usuario podria tener:
- Susexpectativas no se satisfacen mediante €l servicio que recibe.

- Se encuentra disgustado con otro asesor de servicio que le atendio mal y

asume gue usted |o va a atender de la mismaforma.

- Estacansado o agobiado por su situacion y siente que nadie |o ayuda.



Se siente victima de las circunstancias generales, “siempre me atienden

7

asi...”.
Siente que, Si no reacciona en forma brusca, no lo van a atender.
Siempre recibe promesas que no se cumplen.

Se le trata con indiferencia y falta de cortesia (actitudes de desagrado y/o

prejuicios).

Primero sele dice unacosay luego otra.

No es escuchado.

Sele dio unarespuesta rapida, pero deficiente.

Se le averglienza por sus reclamos o por algo que ha hecho en forma

incorrecta.

Sele agredio y se discute con €.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

121,

1.2.2.

I nterrogante principal

¢En qué medida las formalidades aduaneras para €l ingreso de equipaje
y mengje de casa proveniente del exterior influyen en la calidad del
servicio del area de liquidaciones de SUNAT en e Complgo de
Atencion Fronteriza Santa Rosa?

I nterrogantes secundarias

a) ¢En qué medida las disposiciones generales de las formalidades
aduaneras influyen en la caidad del servicio del éea de
liquidaciones de SUNAT en e Complgjo de Atencion Fronteriza
Santa Rosa?

b) ¢En qué medida las formalidades aduaneras del equipaje influyen
en lacalidad del servicio del &reade liquidaciones de SUNAT en €

Complg o de Atencién Fronteriza Santa Rosa?

c) ¢En qué medida las formalidades aduaneras del mengje de casa
influyen en la calidad del servicio del area de liquidaciones de

SUNAT en el Complejo de Atencién Fronteriza Santa Rosa?



1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es importante porque determinara la influencia de las
formalidades aduaneras para el ingreso de equipaje y menaje de casa proveniente
del exterior sobre la calidad del servicio del area de liquidaciones de SUNAT en
el Complego de Atencidn Fronteriza Santa Rosa. A su vez, permitird analizar la
eficiencia de las operaciones a realizarse en dicha area. Para ello se ha tomado
como referencia lo establecido en normas aduaneras que brindan informacion

acerca del régimen aduanero especial de equipagje y menaje de casa.

En cuanto a la calidad del servicio del érea de liquidaciones, la
investigacion esta enfocada aidentificar |os problemas que se presentan en dicha
area y posteriormente esta investigacion sera remitida a la administracion del
Complgo de Atencion Fronteriza Santa Rosa como instrumento de apoyo para
implementar mecanismos para la facilitacion y meora del cumplimiento
tributario y aduanero gue generen resultados e impactos positivos para €
ciudadano. Sera necesario, por lo tanto, definir las prioridades e intervenciones
dela SUNAT apartir de las necesidades de los usuarios del servicio del é&reade
liguidaciones, siendo €l personal encargado € agente del cambio, que impulse
mejoras continuas en 1os procesos de gestion a fin de responder mejor a esas

necesidades, con los recursos y capaci dades disponibles.

En e aspecto metodol 6gico, la investigacion brindara datos estadisticos,
e informacién relacionada con las formalidades aduaneras para € ingreso de
equipaje y mengje de casa proveniente del exterior que servirdn como referencia
bibliografica de futuras investigaciones y aportara técnicas e instrumentos de

recol eccion de datos.
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1.4. OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general

Determinar en qué medidalas formalidades aduaneras para €l ingreso de
equipaje y mengje de casa proveniente del exterior influyen en la calidad
del servicio del area de liquidaciones de SUNAT en € Complgo de
Atencion Fronteriza Santa Rosa

1.4.2. Objetivos especificos

a) Evaluar en qué medida las disposiciones generales de las
formalidades aduaneras influyen en la calidad del servicio del area
deliquidaciones de SUNAT en e Complejo de Atencidn Fronteriza
Santa Rosa.

b) Anaizar en qué medida las formalidades aduaneras del equipae
influyen en la calidad del servicio del area de liquidaciones de
SUNAT en el Complejo de Atencidn Fronteriza Santa Rosa.

c) Anaizar en qué medida las formalidades aduaneras del menaje de
casainfluyen en la calidad del servicio del area de liquidaciones de

SUNAT en el Complejo de Atencién Fronteriza Santa Rosa.
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2. CAPITULOII:
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTESDE LA INVESTIGACION

2.1.1.

Antecedentesinter nacionales

Cruz (2014) en su investigacion titulada “Plan de retorno y sus
inconvenientes para realizar importaciones de mengje de casa'y equipos
de trabajo efectuados durante €l periodo 2009-2010 por € tercer distrito
aduanero del SENAE” tiene como objetivo general: “Analizar el Plan
Retorno para laimportacién de mengje de casa y equipo de trabajo que
permita determinar las facilidades y la incidencia en los procesos de
desaduanizacion realizados por € Tercer Distrito aduanero durante €l
periodo 2009-2010” (p. 3). AsSimismo, en Ssu resumen g ecutivo expresa:
“Cabe recalcar laimportancia de conocer las formalidades que establece
la aduana para la correcta importacion de menge que productos
pertenecen a este régimen si deben o0 no pagar tributos, teniendo en
cuenta que todo serd sometido a un estricto control aduanero por las
autoridades competentes”.

Bujanda (2007) en su investigacion titulada “Evaluacion de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Caso. Seguros Caracas de
Liberty Mutual, Sucursal Barquismeto” tiene como objetivo general
andizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de Seguros
Caracas de Liberty Mutual, Sucursal Barquisimeto, especificamente en
el departamento de quejas y reclamos de la organizacion, paralo cua se
realiz6 un diagnostico para determinar si la empresa objeto de estudio

cuenta con las caracteristicas propias de la competencia empresarial
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requerida para prestar un servicio a cliente de calidad, detectando
posibles falas que pudieran existir y asi proponer los lineamientos
estratégicos que contribuyan con e meoramiento continuo y la

satisfaccion de sus clientes, logrando una ventaja competitiva.
Antecedentes nacionales

Meza (2018) en su investigacion titulada “Gestion de riesgos y su
influencia en las acciones reaizadas en los puestos de control en la
Intendencia de Aduana de Tacna, 2016” menciona al Complgo de
Atencién Fronteriza Santa Rosa como uno de los puestos de control a
cargo de la Intendencia de Aduana de Tacna: y lo define de la siguiente
manera: “El Complejo Fronterizo Santa Rosa es un edificio de control
migratorio ubicado cerca de la Linea de la Concordia que separa a Peru
de Chile. Ubicado en |a Carretera Panamericana a casi 250 metros de la
frontera internacional, este complego forma parte obligatoria de entrada
o salida del Pert hacia el pais surefio. Cuenta con un érea total de mas
de 168 000 metros cuadrados. Esta bagjo la administracion de SUNAT.
En este Complegjo se redliza e control tanto de ingreso como de salida
de personas, vehiculos y carga. A diferencia de los otros puestos de
control, el personal de Aduanas que labora en este compleo pertenece a
la Divisiéon de Atencion Fronteriza, mientras que los otros puestos se
encuentran a cargo de la Divisién de Control Operativo (ambas
divisiones pertenecen a la Intendencia de Aduana de Tacna” (p. 44).

Luna (2017) en su investigacion titulada “Calidad del servicio
desde la perspectiva de los Operadores de Comercio Exterior en la
Aduana Aérea y Postal del Callao” tiene como objetivo general
determinar €l nivel de calidad percibida por los Operadores de Comercio

Exterior frente a los servicios que ofrece la Aduana Aérea y Postal del
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Callao (p. 26). Para lo cua aplico el modelo SERVQUAL en el cua se
miden las expectativas que los usuarios esperan recibir y se mide la
percepcion de |os usuarios después de recibir los servicios. De ladiferencia
0 resta de percepciones y expectativas se obtuvo la Calidad del servicio

considerandose tres niveles: alto, medio y bajo.

Condor (2015), en su investigacion titulada “Implementacién de
las medidas aduaneras para disminuir € contrabando en € Pert en €
periodo 2013-2015” sefiala el D.S. 59-95-EF “Reglamento de Equipaje
y Menaje de Casa” como norma aplicable a los equipajes de los pasajeros
gue cruzan & complejo fronterizo (p. 47).

Inca (2015) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha,
Andahuaylas 2015” concluye: “Podemos determinar de acuerdo al
trabaj o de investigacion realizado, que, si esimportante lacalidad en los
servicios en laatencion al usuario, en la cual estaincluido la (capacidad
de respuesta, cortesia y competencias personales) para la mejor
satisfaccion de los mismos, de este factor muy importante depende €l
concepto que tendrén los usuarios. Por ello no se debe dgjar de lado la
calidad de servicio, porque los usuarios son la razén de ser de las
instituciones publicas, sin ellos no existiria, peor si dejarian de pagar sus

obligaciones tributarias”. (p. 5).
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2.2. BASESTEORICAS

211. ] *

22.1.1.

Formalidades aduaneras

El Decreto Legidativo N° 1053 - Ley Genera de Aduanas, define las
formalidades aduaneras como: “Todas las acciones que deben ser
llevadas a cabo por las personas interesadas y por la Administracion
Aduanera a los efectos de cumplir con la legislacion aduanera”.

El ingreso y salida de equipaje es un régimen especial o de
excepcion, de conformidad con el articulo 98° de la Ley Genera de
Aduanas, el cua se encuentra recogido en el Decreto Supremo N° 182-
2013-EF - Reglamento del Régimen Aduanero Especia de Equipaje y

Mengje de Casa.

En e &reade liquidaciones del Complego de Atencidn Fronteriza
Santa Rosa, para ingresar equipaje y menge de casa provenientes del
exterior se redlizan formalidades aduaneras en las siguientes
operaciones: Liquidacion de Equipaje, Inafectacion de Equipaje, Ingreso

Temporal, Salida Temporal y Comprobante de Custodia.
Liquidacién de Equipaje

El vigero que porte consigo bienes considerados equipaje, distintos a
los sefidlados en € articulo 9° del Reglamento del Régimen Aduanero
Especial de Equipaje y Mengje de Casa, de forma voluntariay previa
al control aduanero, debe apersonarse al érea de liquidaciones del
Complgo de Atencion Fronteriza. En dicha &rea se redizan las

siguientes formalidades aduaneras:



a)

b)
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Presenta su documento de identidad y la Declaracién Jurada de
Equipaje debidamente llenada, en la cual consigna los bienes

afectos a pago de impuestos.

El funcionario aduanero recibe ladocumentacion y procede con el

reconocimiento fisico en € cual realizalas siguientes actuaciones.
- Verificas lamercancia califica como equipaje.

- Verifica la descripcion, cantidad, estado y naturaleza de la

mercancia (restricciones y/o prohibiciones).

- Determina € valor de la mercancia y su clasificacion

arancelaria.
- Determinalos tributos correspondientes

v' Tasa Unica de 12%, para aquellos bienes considerados
como equipaje, cuyo vaor no exceda de los USD
1000.00 por vige 0 USD 3000.00 por afio calendario.

v" Arancel Normal, para los bienes que excedan los limites

sefidlados en € parrafo anterior.

Se actualiza € tipo de cambio en &l Simulador de Impuestosy se
le informa a vigiero e monto de los tributos a pagar, de contar
con €l dinero se procede aliquidar en el Modulo de Declaracion
Jurada de Pasgjeros del Sistema Integrado de Gestion Aduanera -

SIGAD, caso contrario se realiza un Comprobante de Custodia.
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I nafectacion de Equipaje

Lainafectacién detributos solo es aplicable alos bienes que se ajusten
alas cantidades y condiciones estipuladas en la relacion de equipaje
inafecto del articulo 9° del Reglamento del Régimen Aduanero
Especial de Equipgey Mengjede Casa, y en € caso delos bienes para
uso y consumo del vigiero o para obsequio cuando éstos no excedan
del valor limite permitido. Lasinafectaciones se otorgan por cadavige

y son individuales e intransferibles.

Seguin e Decreto Supremo N° 367 2016 EF Modifican €
Reglamento del Régimen Aduanero Especial de Equipajey Mengede
Casa, aprobado mediante Decreto Supremo N° 182 2013-EF, indica
que solo se debe presentar Declaracion Jurada de Equipaje €l vigjero

cuando se encuentre dentro de |os siguientes supuestos:

- Equipaje y/o mercancia gue paga impuestos.

- Mercancias excluidas del régimen de equipaje y menaje de casa.
- Mercancias restringidas y/o prohibida.

- Mercancia paraingreso temporal.

- Dinero en efectivo y/o instrumentos financieros negociables por
mas de US 10,000 o su equivalente en otra moneda.

Excepcionalmente, asolicitud del vigero, se puede otorgar una
constancia de los bienesinafectos a pago de tributos que ingresan por

el Complegjo de Atencion Fronteriza Santa Rosa.
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Los vigeros residentes en zonas fronterizas que
ocasionalmente crucen la frontera, estén excluidos de este régimen, y
serigen por el destino aduanero especia de tréfico fronterizo previsto

en laLey General de Aduanas.
Ingreso Temporal
Ingreso Temporal de Bienes con garantia

Los vigjeros pueden ingresar temporamente a pais bienes con
suspension del pago de tributos por un maximo de 12 meses,
siempre que dichos bienes sean susceptibles de ser identificados y
se encuentren comprendidos en los incisos del articulo 19° del
Reglamento del Régimen Aduanero Especia de Equipgey Mengje

de Casa. En debe realizar |as siguientes formalidades aduaneras:

a) Presentar la Declaracion de Ingreso/Salida Temporal
debidamente llenada, marcando la opcion Ingreso Temporal y
una garantia segun lo previsto en la Ley General de Aduanas,

gue mayormente es en efectivo.

b) El funcionario aduanero recibe la documentacion y procede
con € reconocimiento fisico en € cual redliza las siguientes

actuaciones.

- Verificaladescripcion, cantidad, estado y naturalezade la

mercancia (restricciones y/o prohibiciones).

- Determina € valor de la mercancia y su clasificacion
arancelaria.
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f)

Q)
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- Determina los tributos correspondientes, debiendo
precisarse que la determinacion de tributos se realiza
Gnicamente aplicando los tributos normaes a la

importacion (arancel normal).

Usando & Simulador de Impuestos se le informa a vigero €
monto de la garantia, de contar con el dinero se procede a
ingresar laDeclaracion en el Médulo de Declaracion de Ingreso
Tempora - SIGAD, caso contrario se realiza un Comprobante
de Custodia.

Para la devolucién de la garantia el vigiero debe presentarse,
dentro del plazo otorgado, ante la aduana de salida con los
bienes ingresados temporalmente, e funcionario aduanero
realiza la verificacion fisica de la mercancia y dispone su
acompaniamiento.

Embarcados los bienes, se procede a la regularizacion de la
operacion tanto en e formato fisico, como en e maodulo
SIGAD, imprimiendo la devolucién lamisma que se entrega d
usuario afin de que el banco la haga efectiva.

Cuando € vigjero se presente a una aduana distinta por la que
hizo su ingreso, la aduana de salida |lo comunicara via correo
electrénico, remitiendo provisionalmente copia del formato de
Ingreso/Salida Tempora debidamente diligenciado en lo que

respectaa embargue de los bienes.

La aduana de ingreso procedera a la regularizacion de la

operacion en e moédulo SIGAD y a la impresién de la
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devolucion, dicha documentacion se remitira al Banco de la

Nacion para que proceda a entregar la garantia.

Ingreso Temporal de Bienes sin garantia

El vigero no residente puede ingresar temporamente con

suspension del pago de tributos, por € término de su permanencia

en el territorio naciona y hasta por un maximo de 12 meses, previa

presentacion de la Declaracion de Ingreso/Salida Temporal, de los

siguientes bienes:

Los articulos deportivos para uso personal, y bienesy equipos
parael desarrollo delas actividades relacionadas con €l turismo
de aventura detalladas en €l articulo 20° del Reglamento del
Régimen Aduanero Especial de Equipaje y Menge de Casa.

Los bienes de uso profesonal que requieran para €
cumplimiento de sus funciones las agencias noticiosas,
corresponsales de prensa extranjera, y representantes de
medios informativos del exterior, siempre que estén
debidamente reconocidos por € Ministerio de Relaciones

Exteriores.

L os articul os deportivos gue requieran para su participacion en
competencias organizadas por entidades oficiales del Estado o

debidamente reconocidas por € Instituto Peruano del Deporte.
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Salida Temporal

Los vigjeros de salida pueden llevar ademas de su equipaje o0 menagje

de casa, artesania, orfebreria, alhgjas y cualquier producto fabricado

en nuestro pais que por su cantidad o condicion pueda presumirse que

Nno son paracomercio. Losvigerosafin deregistrar lasalidatemporal

de sus bienes nacionaes o nacionalizados deben:

a)

b)

d)

Acercarse a las ventanillas de Control Vehicular de Sdlida
habilitadas en el Complejo Fronterizo de Chacalluta presentando
la Declaracion de Ingreso/Salida Temporal debidamente llenada,
marcando laopcion Salida Temporal.

El funcionario aduanero recibe los documentos y procede al

reconoci miento fisico.

El funcionario aduanero registra la declaracion en e médulo de
Salida Tempora - SIGAD y consigna en e formato fisico la
numeracion asignada por el sistema, entregandole una copia al

vigjero.

Para la regularizacion de la operacion € vigiero se apersona a
maodulo de liquidaciones con el bien materia de la salidatemporal
y la copia de la Declaracion, el funcionario aduanero verifica la
mercanciay de ser conformediligenciael formato fisicoy procede

aregularizarlo en el médulo de Salida Temporal - SIGAD.
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Custodia

Por |os bienes consignados en la Declaraci én Jurada de Equipaje cuyo

ingreso a pais no es posible por encontrarse en aguno de los

supuestos recogidos en el articulo 11° del Reglamento del Régimen

Aduanero Especial de Equipaey Menge de Casa:

a)

b)

d)

El funcionario aduanero emite a solicitud del vigero un

comprobante de custodia.

Confeccionado €l comprobante de custodia se ingresan los datos
en e Modulo de Custodias - SIGAD y se consigna € nimero
asignado por € sistema.

El funcionario aduanero otorga una copia a vigero, documento
con e cua asu saida del pais puede recoger los bienes, o que
sirve paracompletar ladocumentaci 6n aduanera cuando se someta
a unadestinacion diferente.

El plazo méximo del comprobante de custodia es de 30 dias
calendario, computados a partir del dia siguiente de su arribo,

transcurrido dicho plazo los bienes caen en abandono legal.

Para la regularizacion de la operacion € vigiero se apersona a
modulo de liquidaciones con copia del comprobante, el
funcionario aduanero le entrega el bieny lo registraen e modulo

respectivo.



22

Calidad del servicio

Para comprender sobre la calidad del servicio se debe definir o que se

entiende por servicio.

El diccionario de laReal Academia Espafioladefine servicio (del
latin servitium) como accion y efecto de servir, como servicio doméstico

e incluso como conjunto de criados o sirvientes.
Seguin diferentes autores el servicio es definido como:

- “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se
ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las
ventas” (Fischer & Navarro, 1994, p. 175).

- “Escualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar ala propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto
fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

Ahora que tenemos una idea sobre € servicio, seguiremos con

definiciones de calidad orientadas al servicio.

“Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual
todas|as &reas de laempresa buscan satisfacer |as necesidades del cliente
0 anticiparse a €llas, participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios” (Alvarez, Alvarez, & Bullon,
2006, p. 5).

“La calidad en la atencidn al cliente debe sustentarse en politicas,
normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la

empresa. Asi cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de
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serviciosteniendo en cuenta el sector en el que operay €l tipo de negocio
gue desarrolla. Para cada segmento de mercado debe disefiarse el nivel
de servicio méas adecuado, ya que no siempre un unico disefio de servicio
al cliente es capaz de satisfacer todos | os ssgmentos de mercado que debe

atender la empresa” (Pérez, 2006, p. 9).

“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con
respecto acualquier servicio dado o articul o fabricado y segin cualquier
criterio, s es que tiene alguna opinién que ofrecer, mostrara una
distribucién que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor
complacencia de gran satisfaccion” (Deming, 1989, p. 49).

2.2.2.1. Componentes del servicio de calidad

Seguin (Aniorte, 2001), los componentes del servicio de calidad son

los siguientes:

r
I
£
)
——

Efectividad.

El profesional esta formado.

Los materiales y maquinas son adecuados.

- Sehacen |las operaciones que son correctas.

L os procedimientos son los idéneos.
22212  Eficacia cientifico - técnica.

- Essatisfactorio parael cliente.
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- Laaceptacion por parte del publico es buena
- El cliente lo percibe como adecuado.
- El cliente esta contento con |os resultados.
Eficiencia.
Comprende | os siguientes campos:
a) Satisfaccion del profesional:
- Remuneraciones y reconocimiento.
- El trabgjador es clave en la calidad.
- Los profesionales contentos participan.

b) Satisfaccién para€ cliente.

Tiene un precio adecuado.

Proporciona beneficios alaempresa

Los profesionales utilizan el tiempo bien.
- Larelacion costes - beneficios es buena.
¢) Continuidad

- Cada profesiona tiene que hacer bien su trabgo en
beneficio de sus compafieros y del cliente externo.
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- Todos lostrabajadores somos clientes a su vez de nuestros
companieros, esto se denomina SERVICIO AL CLIENTE
INTERNO.

d) Accesibilidad

- Geogréfica. Un producto debe ser facilmente lograble para
el clienteen el ESPACIO.

- Tiempo. Ene TIEMPO.

- Cultural. En cuestion de compresion CULTURAL.

Dimensiones dela calidad de servicio

Para el andlisis de la calidad del servicio otorgado, se ha considerado
las dimensiones del modelo desarrollado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), €l cua sustenta e planteamiento en la existencia de
brechas o diferencias entre o que se esperadel servicio (expectativas)
y lo que en verdad sucedié (percepcion), dichas deficiencias se
presentan entre los usuarios y los directivos de la entidad, entre los
directivos y las especificaciones del servicio, entre las
especificaciones a cumplir y la prestacion efectiva del servicio, entre
la prestacion del servicio y 1o ofertado en la publicidad que utiliza la
entidad (ver Figural)
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Figura 1: Modelo de deficiencias (SERVQUAL)

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
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De forma especifica propone la utilizacion de cinco
dimensiones para analizar la calidad de servicio, que son:

- Aspectos tangibles: Esta conformado por aspecto fisico de las
instalaciones y e persona de la entidad, ademas de su
equipamiento.

- Fabilidad: Implicalacapacidad de proporcionar el servicio enlas
condiciones ofrecidas.

- Capacidad de respuesta: Implica la capacidad de proporcionar €l
servicio de forma oportuna.

- Seguridad: Implicalaconfianza que percibe el cliente.

- Empatia: Implicael colocarse en € lugar del cliente.

Para e presente trabgjo de investigacion se utilizara dichas
cinco dimensiones para andizar la calidad de servicio, pero
considerando solamente |a percepcidn de los usuarios del servicio, es
decir e modelo SERVPERF propuesto por (Cronin & Taylor, 1992),
quienes desarrollaron unacriticaalaescaladel modelo SERVQUAL,
sefidlando que la calidad de servicio debe eval uarse principa mente en
base a resultado del servicio sin considerar las expectativas del
cliente, utilizando la escala de Likert.

El modelo SERV PERF debe su nombre alaexclusivaatencion
gue presta a la valoracion del desempefio (SERVice PERFormance)
para la medida de la calidad de servicio. Se compone de los mismos
itemsy dimensiones que e modelo SERVQUAL, la Unica diferencia
es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los

clientes.
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El modelo SERVPERF contempla Unicamente en las
percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo entonces ala

mitad las preguntas planteadas.

El razonamiento que fundamenta el modelo SERVPERF esta
relacionado con los problemas de interpretacion del concepto de
expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la prestacion del

servicio, y en su redundancia respecto alas percepciones.

Las ventgjas del modelo SERVPERF son varias, entre ellas

tenemos:

- Requiere menos tiempo para la administraciéon del cuestionario,
solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del

servicio.

- Lasmedidas de valoracién predicen mejor la satisfaccion que las

medidas de ladiferencia

- El trabgo de interpretacion y € andlisis correspondiente es mas

fécil dellevar a cabo.

De otro lado, con este modelo no se pierde informacion. La
incorporacién de una pregunta sobre satisfacciéon genera con
servicio permite analizar la contribucién de los restantes item al nivel
de satisfaccion global alcanzado
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2.2.2.3. Protocolo de atencidon al usuario

b
b
[
[
.

Protocolo de atencién al usuario para las instituciones Publicas.

La Presidencia del Consgjo de Ministros en Julio del 2015 publica el
“Manual paraMejorar la Atencion alaCiudadaniaen las Entidades de
la Administracion Publica”, dicho manual indica un protocolo de
atencion que tiene como objetivo: Estandarizar la atencion que se
brinda a los ciudadanos cuidando que se cumpla las politicas de

calidad establecidas en las diversas entidades publicas.

En relacion a la etiqueta de conducta e imagen institucional

indicalo siguiente:
a. Recomendaciones generales

-  Mantener siempre un trato respetuoso y cordial con los
companieros de trabgo, a pesar de la familiaridad del trato

diario.

- En todo momento, llevar & uniforme limpio, debidamente

arreglado, planchado mostrando €l pin de identificacion.
- Al comunicarse entre el personal se debe en cuenta:

v Acercarse ala persona para comunicarse directamente 0 a
través delalineatelefonica

v' Mantener un trato amical y respetuoso.

v' No estd permitido gritar o levantar la voz para ser

escuchado.



30

Evitar mantener las manos en los bolsillos y tocarse con
frecuenciael rostro o cabello.

Mantener una postura erguida. No esta permitido apoyarse en

la pared de la entrada, en las columnas o pasillos.

Ser disciplinado, esto no significa estar serio, sino por €
contrario ser y estar alegrey asequible.

Ceder € paso, en especia a las mujeres, ancianos y

discapacitados.

Mantener siempre los cabellos ordenados, peinados y
sujetados, evitando tener cabellos en la cara. Los ganchos o
accesorios que sean colocados en el cabello deben ser, de

preferencia, en color negro o azul marino.
No esta permitido comer en €l area de trabgjo.

SOlo esta permitido consumir aimentos (no bebidas

alcohdlicas) en e area de comedor.

Asearse manos y rostro, después de las horas de refrigerio,

antes de retornar a8 modulo de atencion.

No estda permitido € uso de celulares u otro equipo

audiovisua en € modulo de atencion.

Mantener el modulo de atencién limpio y ordenado.
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b. Recomendaciones para el saludo
- Mantener contacto visua en todo momento.
- Mantener una posturafirme, pero relgada.

- Mantener un rostro sonriente o de invitacion. Un rostro amable
calmaala persona nerviosa, ayuda a esperar a quetiene prisa

y suavizaaaguien gue viene aquejarse.

- Tener cuidado que las manos estén siempre limpias y no

sudorosas.

- El persona de atencién debe seguir los siguientes pasos para
saludar a ciudadano:

Cuando € ciudadano se acerque al modulo de atencion:

v S se sienta inmediatamente, proceda a iniciar la

conversacion.

v' Si espera a ser invitado a sentarse, invitelo a sentarse
en la slla del médulo y después inicie una

conversacion.

v S extiende su mano para un saudo mas formal,
extender la mano reciprocamente, después iniciar

conversacion.

Si espera que se le salude extendiendo la mano, inicie €
saludo extendiendo la mano y después inicie una

conversacion.
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Iniciar la conversacion con un saludo de reconocimiento
de tiempo “Bueno dias”, “Buenas tardes”, “Buenas
noches”; e, inmediatamente después, dar la bienvenida

“Bienvenido(a)”.

Identificarse inmediatamente con su primer nombre,
esperar a que el ciudadano dé su nombre y optar por un
trato de usted. Evitar en lo posible los titulos formales de

presentacion: sefior, sefiora, sefiorita, joven, etc.

Invitar al ciudadano a que expreselarazon de su visitacon

las siguientes opciones de preguntas.

v ¢De qué manera puedo ayudarlo? / ¢De qué manera

puedo servirlo?
v' ¢Enquéle puedo ayudar? / ¢En qué le puedo servir?
No esta permitido saludar de la siguiente manera:
v ¢Para qué soy bueno/buena?
v' ¢Agué ha venido usted?
V' ¢Qué desea?
v ¢Quéquiere hacer?
v ¢Qué pasa sefior/sefiora?

v Hola
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c. Recomendaciones durante el servicio

- Tener muy en cuentalaamabilidad, discreciony, sobretodo, la

educacion.

- No entablar, conversaciones muy casuales 0 intimas que
afecten la productividad de la gestion que se necesitarealizar y

gue prolonguen el tiempo de atencién.

- Promover un didlogo amigable que haga sentir a ciudadano(a)

bienvenido(a) y comodo(a) pararealizar la gestion.

- El asesor de servicio debe seguir los siguientes pasos para

conducir la conversacion con € ciudadano:

Dgar en todo momento que la persona se exprese y se
sienta a gusto. No interrumpir la conversacion del
ciudadano. Prestar atencion y dejar que e ciudadano
termine de expresar sus necesidades, preguntas, quejas,
inquietudes, entre otros, y atender |a documentacion que el

ciudadano traigasi es necesario.

Tener cuidado con € lenguaje corpora, minimizar los

gestos faciales y corporales.
Mantener contacto visual, siempre que corresponda.

Evitar en todo momento hacer consultas a otro asesor de
Servicio en caso esté atendiendo a un ciudadano, a no ser
gue sea &l Supervisor o Coordinador. Si es necesario una

consulta a otro asesor, ésta debe hacerse viatelefénica, sin
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retirarse del moédulo, a no ser que sea extremadamente

necesario.
Ser puntual en las respuestas, evitando ser cortante.
Evitar contestar con preguntas.

Comunicarse en un lengugje claro y simple, evitando usar

un lenguagj e técnico.
Ordenar bien lainformacion y €l material a ofrecer.

Conseguir, en la medida de lo posible, que e ciudadano

asimile mientras escuchala informacion brindada.

Redlizar las pausas adecuadas para dar posibilidad de que

la persona intervenga.

Si cuando se esta atendiendo a un ciudadano suena el
teléfono, pedir disculpas a la visita, descolgar y
presentarse, atender la llamada de acuerdo a protocolo de
atencion telefonica. No interrumpir la conversacion para
atender |lamadas por € celular o teléfono fijo, de indole
personal.

En caso no tener una solucidn inmediata, derivar o buscar
apoyo, pero siempre tener la premisa que toda demanda
debe ser respondida.
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d. Recomendaciones para la despedida

Al terminar la gestion con e (1a) ciudadano(a), despedir al mismo
con una sonrisa calida, recordandole que su presencia ha sido

importante para nosotros y esperando que haya sido de su agrado.
Cuidar laentonacion, la expresion y mirar alos 0jos.

Identificarlo por su nombre, ofreciéndose para posteriores

reguerimientos.

Ser muy cortés cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo
disculpas o enfatizando algin punto de la respuesta (por

gjemplo, donde |o derivamos).

Transmitir slempre la sensacién de que se ha hecho todo lo
gue esta en nuestras manos.

Despedirse diciendo que se esta muy agradecido y S existe
algin material promocional, entregarlo. El asesor de servicio
debe entregar €l formulario de Encuesta de Servicio a
Ciudadano (por gemplo, FOO1- GCA) indicandole a
ciudadano(a) donde estédn los buzones. Debe decir lo
siguiente: “Muchas gracias a usted, lo invitamos a participar
de la Encuesta de Servicio a Ciudadano, creada con €
propésito de dar un mejor servicio ala ciudadania. Una vez
evaluado € servicio, por favor deposite la encuesta en €
buzon de calidad, ubicado en ...”
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El anfitrion(a) tiene la responsabilidad de despedir siempre a
todos los ciudadanos que se retiran del local, de la siguiente

manera

v' Asintiendo y sonriendo, se procede a saludo de salida,
iniciando la conversacion con el reconocimiento de
tiempo (mafiana, tarde o noche): Buenos dias, Buenas
tardes o Buenas noches.

v' Asintiendo y sonriendo se procede a saludo de salida,
iniciando la conversacion con: Muchas gracias por su

visita, que tenga Ud. un buen dia.

El asesor de servicio debe evitar retirarse de su modulo durante
laatencion a ciudadano, siempre debe estar su atencion y su esfuerzo
enfocado en e ciudadano(a). Si tuviera que retirarse para poder
proseguir con €l tramite arealizar, proceder anotificarlo a ciudadano,
por gemplo, “necesito sacar una fotocopia de su documento para
proseguir con lagestion del tramite. Por favor, deme un momento, con

Su permiso”.

Solo se puede ausentar del modulo entre atencidon de
ciudadanos; es decir, se finaliza con la gestion de un ciudadano(a), se
espera a que se retire del médulo, y se pone en pausa € sistema de

administrador de colas.

iNunca ausentarse del moédulo durante la atencién al

ciudadano!
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Protocolo de atencion al usuario parala SUNAT

SegunlaCircular N° 007-2017- SUNAT - 5B0000, publicada el 26 de
Julio del 2017, tiene como finalidad: “establecer las instrucciones para
la atencidn que deben observarse a interactuar de manera presencial,
telefénica o virtual con el contribuyente, usuario o ciudadano en los
diferentes procesos, cualquiera sea € area en la que se brinde la
referida atencidn”. Tiene un protocolo de atencion a usuario para la

atencion en los médulos y/o ventanillas.
a. Inicio dela comunicacion.

- Espera a usuario con una postura que denote que estas presto
a brindarle atencion, mantén visible tu fotocheck, con la
fotografia hacia € frente y tu placa de identificacion a lado

izquierdo de tu pecho.

- Al llamar a siguiente usuario, mantente alerta, concentrado e
interesado por €.

- Recibe a usuario con cordialidad. Debemos ser amables,

agradables y empaticos, gestual y verbalmente.
- Dirigete a usuario con respeto y de usted.

- Saluda a usuario de manera formal, tratdndolo siempre de
usted o identificandolo con su apellido, aun cuando é no lo

hiciera, puedesa é diciendo:

v" ““Buenos dias / Buenas tardes sefior, sefiora o sefiorita

Pérez”
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De ser €l caso, invitalo a sentarse, sefialando € asiento con la
palma de la mano extendida hacia arriba e indicando:

v' “Tome asiento, por favor”
v' “:Me permite su ticket por favor?”

Invitaal usuario arealizar su consultao tramite. Iniciasiempre
la comunicacion con un mensgje cordial, utilizando en todo
momento un tono de voz adecuado, asi como una buena

pronunciacion.

v’ “¢En qué lo puedo servir?”

b. Durantela comunicacion

Paralaatencion al usuario, utiliza un lenguaje que ayuda a una

buena comunicacion.

Dirige tu mirada hacia el usuario mientras realiza su consultao
solicita su trdmite; has anotaciones que estén referidas a tema

gue estan tratando.

Solicita con cortesia los documentos o la informacion que

requieras para la consulta o e tramite:

v ¢Me permite su nimero de RUC o documento de identidad

y sus documentos por favor?

Si @ usuario te quiere mostrar un documento, no lo rechaces

sin antes haberlo leido con la atencion debida
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Solicitaa usuario que te dispense momentaneamente, cuando
debas realizar una consulta a un compariero o superior:

v’ “Por favor, permitame hacer unas coordinaciones /

consultas...”

Si pese alas coordinaciones realizadas no te es posible absolver
la consulta o efectuar e tramite, toma nota de los datos del
usuario (nombre completo y nimero deteléfono), parallamarlo

en unafecha determinada.

Antesde derivar a usuario aotra areadentro del mismo Centro
de Servicios a usuario:

v ““Sr./ Sra./ Srta. (mencionar € apellido) usted va a pasar
al area (...) en donde con mucho gusto lo atendera el Sr. /
Sa. / Sta. (mencionar e apellido) para (mencionar el

motivo de la derivacion). Por favor, pase”.

Asimismo, si recibes consultas 0 detectas inconvenientes y/o
inconsistencias que no pueden ser atendidas y que involucran
laparticipacion de otras areas acargo de los dif erentes procesos
operativos tributarios o aduaneros, es necesario que coordines
con el responsable o enlace que asegure la atencion prioritaria
de la consulta o inconveniente reportado, a fin de brindar
respuesta oportuna al usuario, conforme a lo dispuesto en €
Lineamiento N° L-11-2016-S-GOS-V.01 dejunio de 2016.
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c. Findelacomunicacién
Antes de dar por culminada la atencién:

- Repasalainformacién proporcionada al usuario, para verificar

que sea
v’ Clara; que haya comprendido su contenido.
v Concisa; que responda puntual mente a su necesidad.
v' Valida; que se ajuste a los procedimientos vigentes.

v Completa; que le permita cumplir sus obligaciones

correctamente.

- Esteesun paso discrecional que se debe emplear solamente en
los casos de consultas en los que € colaborador considere

necesario reforzar lainformacidn antes transmitida.
- Parahacer & resumen:

v' “Sr. / Sra. / Srta., permitame hacer u resumen sobre su

consulta™
- Cerciorate que €l usuario no tenga dudas adicionales.

Paralos colaboradores de orientacion, en e caso de haber hecho €

resumen anterior, este paso se obvia
v' ““¢Hasido clara la informacion que acabo de brindarle?”’

Para los colaboradores de tramites y solamente cuando se ha

efectuado una sola gestion se realiza la siguiente pregunta:
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v' ““¢Hay algln otro tramite que usted desee realizar?
- S @ usuario realizo ya dos tramites este paso podria obviarse.

- Una vez culminada la atencion, muestra tu voluntad de
servicio, y a igua que en e saludo despidete de manera

formal:

v' “SR. / Sra. / Srta. / ha sido un gusto servirlo, buenos

dias/ tardes, gracias por su visita”.

Un elemento importante para atender adecuadamente las
necesidades de los usuarios es ponerse en su lugar. Esto es, estar en
capacidad de comprender las razones de su comportamiento y las

reacciones que éste pudieratener.
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2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Seguin €l Decreto Legislativo N° 1053 - Ley General de Aduanas, se definen los

siguientes conceptos.

- Aforo: Facultad de la autoridad aduanera de verificar la naturaleza, origen,
estado, cantidad, calidad, valor, peso, medida, y clasificacion arancelariade
las mercancias, para la correcta determinacion de los derechos arancel arios
y deméstributos aplicables, asi como |os recargos de corresponder, mediante

el reconocimiento fisico y/o larevision documentaria

- Autoridad aduanera: Funcionario de la Administracion Aduanera que, de
acuerdo con su competencia, gjerce la potestad aduanera.

- Control aduanero: Conjunto de medidas adoptadas por la Administracion
Aduanera con € objeto de asegurar e cumplimiento de la legislacion
aduanera, o de cualesquiera otras disposiciones cuya aplicaciéon o gecucién
es de competencia o responsabilidad de ésta.

- Facturaoriginal: Se entiende como facturas originales las emitidas por €
proveedor, que acreditan los términos de la transaccion comercial, de
acuerdo alos usos y costumbres del comercio. Dicho documento podra ser
transmitido, emitido, impreso o recibido por cualquier medio, fisico o

el ectroénico.

- Formalidadesaduaneras: Todas|as acciones que deben ser |levadas a cabo
por las personas interesadas y por la Administracion Aduanera a los efectos
de cumplir con lalegislacion aduanera.



- Garantia: Instrumento que asegura, a satisfaccion de la Administracion
Aduanera, @ cumplimiento de las obligaciones aduaneras y otras

obligaciones cuyo cumplimiento es verificado por |a autoridad aduanera.

- Mercancia: Bien susceptible de ser clasificado en la nomenclatura

arancelariay que puede ser objeto de regimenes aduaneros.

-  Mercancia extranjera: Aquella que proviene del exterior y no ha sido
nacionalizada, asi como la producida o manufacturada en el pais y que ha

sido nacionalizada en el extranjero.

- Mercancianacional: Laproducidao manufacturada en el pais con materias

primas nacionales o nacionalizadas.

- Reconocimiento Fisico: Operacion que consiste en verificar o declarado,
mediante una o0 varias de las siguientes actuaciones. reconocer las
mercancias, verificar su naturaleza, origen, estado, cantidad, calidad, valor,
peso, medida, o clasificacion arancelaria.

- SUNAT: Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria

Segin e Decreto Supremo N° 182-2013-EF - Reglamento del Régimen
Aduanero Especia de Equipae y Mengje de Casa, se definen los siguientes

conceptos:

- Comprobante de Custodia: Documento que la Autoridad Aduanera
extiende al vigero que, a su llegada a pais, no puede retirar del recinto
aduanero |l os bienes que porte, siempre que hayan sido declarados, quedando

en custodia hasta su posterior destinacion aduanera o retorno a exterior.



Declaracion de Ingreso/Salida Temporal: Documento mediante el cual el

vigjero tramita el ingreso o salidatemporal de los bienes que porta.

Declaracion Jurada de Equipaje: Acto mediante el cual €l vigjero declara
por medios electronicos o fisicos que porta en su equipaje acomparnado
bienes afectos a pago de tributos, mercancia restringida o prohibida; o
dinero en efectivo o instrumentos financieros negociables por mas de US$
10,000 (Diez mil y 00/100 dolares de los Estados Unidos de América) o su
equivalente en otra moneda. Esta declaracion sera utilizada para la
destinacién aduanera que corresponda, de acuerdo a lo establecido por la
SUNAT.

Equipaje Acompanado: El que porte consigo € vigiero asuingreso o salida

del pais.

Equipaje No Acompariado: El que llegue o salgadel pais por cualquier via
o medio de transporte antes o después del ingreso o salida del vigero,

amparado en documento de transporte.

Equipaje Rezagado: El que debiendo portar consigo e vigiero no ha

arribado con él por causas gjenas a su voluntad.

Equipaje: Todos los bienes nuevos o0 usados, que un vigero pueda
razonablemente necesitar, siempre que se advierta que son para su uso 0
consumo, de acuerdo con e propésito y duracion del vigie y que por su
cantidad, naturaleza o variedad se presuma que no estan destinados a

comercio o industria

Menaje de Casa: Conjunto de muebles y enseres del hogar, nuevos o

usados, de propiedad del vigjero y/o su familia, en caso de unidad familiar.
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Portétil: Articulo de poco peso y disefiado para ser facilmente transportado

alamano por una persona

Tributos. Derechos arancelarios y demas impuestos que gravan la

importacion de mercancias.

Tripulante: Persona que presta servicios a bordo de un medio de transporte
internacional, en su conduccién, gecucién de maniobras o atenciéon a

publico.

Unidad Familiar: Jefe de familia, padres, conyuge o conviviente e hijos

menores de dieciocho (18) afios.

Viagjero no residente: Persona que acredita su residencia en el extranjero e
ingresa al pais por motivos culturales, cientificos, deportivos, de negocios,

técnicos u otros.

Viajero: Persona que ingresa o sale dd pais, provista de pasaporte o
documento oficial, cualquiera sea e tiempo de su permanencia o el motivo

desuvige.
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2.4. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION OBJETO DE ESTUDIO

2.4.1.

2.4.2.

24.2.1.

Historiadela SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria- SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacion N° 24829, Ley
Genera aprobada por Decreto Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de
Fortalecimiento de la SUNAT, es un organismo técnico especializado,
adscrito a Ministerio de Economia y Finanzas, cuenta con personeria
juridica de derecho publico, con patrimonio propio y goza de autonomia
funcional, técnica, econdmica, financiera, presupuestal y administrativa
gue, en virtud alo dispuesto por e 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 lasfunciones, facultades y atribuciones que por ley,
correspondian a esta entidad.

Tiene domicilio legal y sede principal en la ciudad de Lima,
pudiendo establecer dependencias en cualquier lugar del territorio

nacional.

Mision, Visién y Principios
Mision
Servir a pais proporcionando los recursos necesarios para la
sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroeconémica, contribuyendo
con €l bien comun, la competitividad y la proteccién de la sociedad,

mediante la administracion y el fomento de unatributacion justay un

comercio exterior legitimo.
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Vision
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Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera mas exitosa,

modernay respetada de la region.

Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de las

administraciones de |os paises desarrollados.

Moderna, porgue incorporaremos en nuestros procesos las
tecnologias mas avanzadas y utilizaremos los enfogques modernos
de gestion de riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para

enfrentar con éxito |os desafios.
Respetada por:

El Estado: por mantener niveles bajos de evasion y de fraude en
la tributacion interna y e comercio exterior, y contribuir a

financiar los programas sociales y € desarrollo del pais.

Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque
aguellos que son cumplidores se sienten respetados; reciben
todaslasfacilidades parael cumplimiento de sus obligaciones
y tienen confianzaen la capacidad delainstitucion de detectar

y tratar los incumplimientos.

Sus trabajadores. porque laboran en una institucion con
mistica, modelo dentro del estado; orgullosos de pertenecer a

la organizacién y comprometida con su mision.

Sus trabajadores potenciales. porque es una institucion
atractiva para trabgjar, que compite de igual aigual con las

instituciones més atractivas del Estado y con las méas
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respetadas empresas por los mejores egresados de las més
prestigiosas instituciones educativas; y es capaz de atraer
gente con experiencia que se destagque en el sector publico o
el privado.

2.4.2.3. Principios

Autonomia

La SUNAT debe gercer sus funciones aplicando sus propios
criterios técnicos, preservando su independencia y estabilidad

institucional.
Honestidad

Laactuacion dela SUNAT y de sus miembros tiene que ser justa,
recta, integray derespeto alaverdad eimplicala coherenciatotal
entre el pensamiento, € discurso y laaccion. Eslabase en que se
sustentala SUNAT.

Compromiso

Dado € caracter singular dela SUNAT como entidad que provee
la mayor parte de los recursos al Estado y promueve la
competitividad y la proteccion a la sociedad, la institucion y sus
miembros deben tener un fuerte compromiso con el bien comun,
basado en lajusticia, respeto alos derechos humanos, y orientado
ala busgueda del progreso de nuestro pais, € bienestar de todos
los peruanos y a garantizar laigualdad de oportunidades.

Asimismo, €l colaborador debe estar plenamente identificado con

lainstitucion, sus metasy tener predisposicion para hacer méas de
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lo esperado a efectos de lograr los objetivos. Debe desear
pertenecer alainstitucion y estar orgulloso de ello.

Profesionalismo

El capital humano de la SUNAT debe caracterizarse por su
excelenciaéticay técnica. Debe ser imparcial, objetivo y efectivo,
en caso de conflicto de intereses debe preferir € interés publico y
abstenerse de participar en aguellas situaciones que pudieran

poner en duda la transparencia de su proceder.
Vocacion de Servicio

La ingtitucién y sus miembros deben tener una permanente
orientacion a brindar un servicio de calidad que comprenda y
satisfaga las necesidades de los contribuyentes, usuarios y
operadores de comercio exterior, ciudadanos, asi como de los
usuarios internos de la institucion; utilizando eficientemente los

recursos y optimizando la calidad de nuestros servicios.
Trabajo en Equipo

Debemos trabgjar en un ambiente de colaboracion en € que se
comparte informacion y conocimiento, privilegiando los

resultados colectivos por sobre los individuales.
Flexibilidad

Supone cuestionarse permanentemente como se pueden hacer
mejor las cosas, tener disposicion y capacidad para buscar nuevas
aternativas; y, ademés, tener mente abierta y habilidad para

adaptarse alo nuevo.
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3. CAPITULOIII:
MARCO METODOLOGICO

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesisgeneral

Lasformalidades aduaneras para el ingreso de equipaey menaje de casa

proveniente del exterior influyen significativamente en la calidad del

servicio del area de liquidaciones de SUNAT en e Complgo de

Atencién Fronteriza Santa Rosa

3.1.2, Hipotesis especificas

a)

b)

L as disposiciones generales de las formalidades aduaneras influyen
significativamente en la cadidad del servicio del éea de
liquidaciones de SUNAT en e Complgjo de Atencion Fronteriza
Santa Rosa.

Las formaidades aduaneras del equipge  influyen
significativamente en la caidad del servicio del éea de
liquidaciones de SUNAT en e Complgjo de Atencion Fronteriza
Santa Rosa.

Las formaidades aduaneras del menge de casa influyen
significativamente en la calidad del servicio del &ea de
liquidaciones de SUNAT en e Complgjo de Atencion Fronteriza
Santa Rosa.
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3.2. VARIABLES
3.2.1. ldentificacion delavariable independiente
Formalidades Aduaneras
3.21.1. Dimensiones
- Disposiciones generales de las formalidades aduaneras.
- Formalidades aduaneras sobre el equipaje.
- Formalidades aduaneras sobre €l mengje de casa.
3.21.2. Escalademedicion
- Alto conocimiento.
- Regular conocimiento.
- Bao conocimiento.
3.2.2. ldentificacion delavariable dependiente
Cdidad del Servicio
3.22.1. Dimensiones
- Fiabilidad.
- Capacidad de respuesta.
- Seguridad.

- Empatia.
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- Aspectostangibles.
3.2.2.2. Escalademedicion
- Adecuada.
- Regular.
- Inadecuada
3.2.3. Variablesintervinientes
- Procedenciadevige.
- Tipo de mercancia.
- Nivel sociocultural.

- Edad.

3.3. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, “usa la recoleccion de
datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y € andisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2010, p. 4).

Es de tipo aplicada puesto que se utilizé €l conocimiento existente, el
disefio de la investigacion es no experimental porque “se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables” (Hernandez et al., 2010, pag. 149).
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3.5.
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Por su dimensién temporal, es de tipo transeccional o transversal porque
“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”
(Hernandez et al., 2010, pag. 151).

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de lainvestigacion es explicativo porque “como su nombre lo indica, su
interés se centraen explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se
manifiesta, o por qué se relacionan dos o masvariables.” (Hernandez et al., 2010,
pag. 84).

AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION

El ambito de investigacion se limita a las personas que ingresan al Per( con
equipgie y/o menge de casa por e Complejo de Atencion Fronteriza Santa

Rosa

El tiempo social delainvestigacion es € afio 2018.

POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Unidad deestudio

Personas que ingresan al Pert por el Complegjo de Atencion Fronteriza

Santa Rosa, mayores de 18 afios.



3.6.2.

3.6.3.

Poblacion

Se promedia una poblacién de 9,300 personas mayores de 18 afios que
ingresan a Per( diariamente por e Complgo de Atencion Fronteriza
Santa Rosa en €l afio 2018.

Muestra

Laseleccion delamuestraes probabilisticay serealizo mediante

seleccion al azar ssmple.

N.Z2.p.q

€2 (N-1)+Z2.p.q

n = Tamarfio de lamuestra

Nivel de confianza= 95% Z =196
p = Variabilidad positiva= 50%

g = Variabilidad negativa= 50%

e = Margen de error= 8%

N = Tamario de la poblacién= 9,300

9,300 * (1.96)2* (50%) * (50%)
(8%)2* (9,300 - 1) + (1.96)2* (50%) * (50%)

n= 148
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La seleccion de la muestra se realizd durante una semana, de
lunes a domingo, con horarios de 12 horas cada dia, iniciando desde las
7 delamafianahastalas 7 delanoche, dentro de ese horario se selecciond
al azar a 21 personas por dia, a excepcion del sdbado que se selecciond
a 22 personas, las cuales ingresaban a Pert por el Complejo de Atencion
Fronteriza Santa Rosa.

La muestra esta conformada por 148 personas mayores de 18
anos que ingresan a Pert por el Complejo de Atencion Fronteriza Santa

Rosa.

3.7. PROCEDIMIENTO, TECNICASE INSTRUMENTOS

3.

3.7.2.

3.7.3.

Procedimiento

Se solicitd e permiso respectivo a la entidad para aplicar los
instrumentos de investigacion en e Complgjo de Atencién Fronteriza
Santa Rosa, y a aplicarlos se procedid a explicar a cada uno de los
encuestados de que se trataba de algo académico para que puedan

contestar con sinceridad.
Técnicas

La técnica para la recoleccion de datos a emplearse para € presente

trabajo de investigacion fue la encuesta.
Instrumentos
Los instrumentos parala recoleccion de datos que se utilizaron fueron:

- Cuestionario.
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De forma especifica se utilizd un cuestionario para medir e nivel de
conocimiento de las formalidades aduaneras de parte del turista, y otro
instrumento sobre la percepcion del turista sobre la calidad de servicio

gue se generaen e Complejo de Atencidn Fronteriza Santa Rosa.

En lo querespectaalavalidacion de losinstrumentos, se utilizd € juicio
de expertos (se anexa), y paralaconfiabilidad se aplic6 una prueba piloto
de 30 turistas, cuyas respuestas permitieron obtener un valor del Alpha
de Cronbach de 0,984 para la variable “Formalidades aduaneras” y de
0,852 para la variable “Calidad de servicio”, puesto que ambos valores
son superiores a 0,80 se concluye que los instrumentos utilizados son
adecuados (George y Mallery, 2003).
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4. CAPITULOIV:
RESULTADOS

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El trabgjo de campo demord aproximadamente 20 dias, donde previamente se
pidi6 la autorizacion de desarrollar la investigacion en mi centro laboral, €l

mismo fue dado de manera oportuna.

Se procedio a explicar a cada uno de los encuestados de la importancia
académica ddl trabgjo a desarrollar, y que se pedia € apoyo principalmente para
gue las conclusiones ddl trabajo se generarian algunas sugerencias conducentes
amejorar € servicio que se brinda en el Complejo de Atencidn Fronteriza Santa

Rosa

A cada uno se les explico € contenido de cada pregunta, y se lograron
respuestas sinceras sobre el nivel de conocimiento de las formalidades aduaneras
y la percepcion que tienen sobre €l servicio que se le brindaen el ingreso a pais

por el sur del pais.

DISENO DE LA PRESENTACION DE LOSRESULTADOS

Parael andlisis delos resultados se utilizo e software estadistico SPSS 24,0, del
cual se obtuvieron reportes sobre e comportamiento de las dimensiones
analizadas, a través de tablas de frecuencia y diagramas de barras, con respecto
alos contrastes de | as hipotesis se usaron regresiones lineales simpl es.
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4.3. RESULTADOS
4.3.1. Resultados de la variable “Formalidades aduaneras”

Tabla 1: Dimension “Disposiciones generales”

Porcentgje Porcentgje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo conocimiento 49 33,1 331 33,1
Regular conocimiento 42 28,4 28,4 61,5
Alto conocimiento 57 38,5 38,5 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Disposiciones
generales”, de donde el 38,5% de las personas que ingresan al pais por
el Complgo de Atencion Fronteriza Santa Rosa consideran que tienen
un alto conocimiento de | as disposiciones generales sobre los articulos y
bienes que pueden llevarse como pasgjero y las prohibiciones a respecto,
pero existe un 33,1% de las personas que manifiestan tener un bao

conocimiento sobre la normatividad.

Al analizar por pregunta se tiene que la disposicion general més
destacada fue que la persona tiene claro que si lleva en efectivo més de
US$ 10,000 dblares americanos deben declararlo, mientras que la
disposicion general que méas se desconoce es que la empresa de
transporte estd obligada a proporcionar la informacion necesaria del
procedimiento para declarar.



Tabla 2: Dimension “Disposiciones generales” (por pregunta)
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% deN
Recuento columnas

Considero que € declarar €l Nunca 0 0,0%
equipaje y/o menaje de casaes Casi nunca 45 30,4%
procedimiento sencillo. A veces 30 20,3%
Cas siempre 70 47,3%

Siempre 3 2,0%

Considero que conozco Nunca 0 0,0%
aceptablemente el procedimiento  Casi nunca 53 35,8%
paradeclarar €l equipajey/o A veces 24 16,2%
menaje de casa. Casi siempre 71 48,0%
Siempre 0 0,0%

Tengo claro que si llevo en Nunca 2 1,4%
efectivo més de US$ 10,000 Casi hunca 28 18,9%
ddlares americanos debo A veces 35 23,6%
declararlo. Cas siempre 48 32,4%
Siempre 35 23,6%
Considero que laempresa de Nunca 63 42,6%
transportes me proporciono la Casi nunca 24 16,2%
informacion necesaria del A veces 53 35,8%
procedimiento para declarar. Cas siempre 8 5,4%
Siempre 0 0,0%

Tengo conocimiento general de Nunca 0 0,0%
porqué se me puede incautar €l Casi nunca 60 40,5%
equipaje y/o mengjedecasay que A veces 21 14,2%
pasos siguen si sedala Casi siempre 67 45,3%
incautacion. Siempre 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”
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Tabla 3: Dimensién “Formalidades aduaneras sobre el equipaje”

Porcentaje Porcentgje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Bajo conocimiento 58 39,2 39,2 39,2
Regular conocimiento 19 12,8 12,8 52,0
Alto conocimiento 71 48,0 48,0 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Formalidades
aduaneras sobre el equipaje”, de donde el 48,0% de las personas que
ingresan a pais por e Complejo de Atencion Fronteriza Santa Rosa
consideran que tienen un ato conocimiento de las formalidades
aduaneras sobre e equipaje que pueden llevarse como pasgero, pero
existe un 39,2% de las personas que manifiestan tener un bao
conocimiento sobre dichas formalidades.

Al analizar por pregunta se tiene que la formalidad aduanera
sobre el equipaje més destacada fue que las inafectaciones por €
equipaje se otorgan por cada vige, son individuales e intransferibles,
mientras que la formalidad aduanera que més se desconoce es tener una
claridad completa de cuales son los bienes del equipgje afectos a pago
de tributos.



Tabla 4: Dimension “Formalidades aduaneras sobre el equipaje” (por pregunta)

% deN
Recuento columnas

Tengo conocimiento de qué equipaje Nunca 2 1,4%
no genera pago de tributos. Casi nunca 56 37,8%
A veces 15 10,1%

Cas siempre 74 50,0%

Siempre 1 0,7%

Tengo claro que lasinafectaciones  Nunca 3 2,0%
por €l equipage se otorgan por cada Casi hunca 46 31,1%
vigie, son individuales e A veces 26 17,6%
intransferibles. Casi siempre 57 38,5%
Siempre 16 10,8%

Tengo claro de cudles son los bienes Nunca 2 1,4%
del equipaje afectos a pago de Casl nunca 56 37,8%
tributos. A veces 16 10,8%
Cas siempre 73 49,3%

Siempre 1 0,7%

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”
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Tabla 5: Dimension “Formalidades aduaneras sobre el menaje de casa”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Bajo conocimiento 59 39,9 39,9 39,9
Regular conocimiento 17 11,5 115 51,4
Alto conocimiento 72 48,6 48,6 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Formalidades
aduaneras sobre el menaje de casa”, de donde el 48,6% de las personas
gue ingresan al pais por el Complegjo de Atencion Fronteriza Santa Rosa
consideran que tienen un ato conocimiento de las formalidades
aduaneras sobre €l menaje de casa que pueden |levarse como pasajero,
pero existe un 39,9% de las personas que manifiestan tener un bago
conocimiento sobre dichas formalidades.

Al analizar por pregunta se tiene que la formalidad aduanera
sobre e mengje de casa méas destacada fue que se tiene claro que las
inafectaciones por € menge de casa se otorgan por cada vige, son
individuales e intransferibles, mientras que la formalidad aduanera que
mas se desconoce es la de saber completamente qué mengje de casa no

genera pago de tributos.



Tabla 6: Dimension “Formalidades aduaneras sobre el menaje de casa” (por
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pregunta)
% de N
Recuento columnas

Tengo conocimiento de qué mengje  Nunca 2 1,4%
de casano generapago detributos.  Casi nunca 57 38,5%
A veces 16 10,8%

Casi siempre 72 48,6%

Siempre 1 0,7%

Tengo claro que lasinafectaciones  Nunca 3 2,0%
por el menaje de casa se otorgan por Casi nunca 48 32,4%
cadavigje, son individualese A veces 23 15,5%
intransferibles. Cas siempre 57 38,5%
Siempre 17 11,5%

Tengo claro de cudles son los bienes Nunca 2 1,4%
del mengje de casa afectosa pago  Casi nunca 56 37,8%
de tributos. A veces 16 10,8%
Cas siempre 73 49,3%

Siempre 1 0,7%

Tengo claro de cudles son lasreglas  Nunca 0 0,0%
parael ingreso de los bienes del Casi nunca 59 39,9%
menaje de casa. A veces 14 9,5%
Cas siempre 75 50,7%

Siempre 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”
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Tabla 7: Variable “Formalidades aduaneras”

Porcentaje Porcentgje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Bajo conocimiento 53 35,8 35,8 35,8
Regular conocimiento 27 18,2 18,2 54,1
Alto conocimiento 68 45,9 45,9 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”

Después de efectuar € anadlisis por cada una de las dimensiones de la
variable independiente, se procede a efectuar un andlisis general de las
“Formalidades aduaneras”, de donde el 45,9% de las personas que
ingresan a pais por e Complgo de Atencion Fronteriza Santa Rosa
consideran que tienen un ato conocimiento de las formalidades
aduaneras relacionadas con lo que pueden llevar como pasgjero, pero
existe un 35,8% de las personas que manifiestan tener un bao

conocimiento sobre dichas formalidades.

Al analizar de forma comparativa por dimension, se tiene que €l
mas destacado fueron las “Formalidades aduaneras sobre el menaje de
casa”, seguido de las “Formalidades aduaneras sobre el equipaje” y

finalmente las “Disposiciones generales”.
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Tabla 8: Variable “Formalidades aduaneras” (por dimensiéon)
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% deN
Recuento columnas
Disposiciones generales Bajo conocimiento 49 33,1%
Regular conocimiento 42 28,4%
Alto conocimiento 57 38,5%
Formalidades aduaneras sobre el Bajo conocimiento 58 39,2%
equipage Regular conocimiento 19 12,8%
Alto conocimiento 71 48,0%
Formalidades aduaneras sobre el Bajo conocimiento 59 39,9%
menaje de casa Regular conocimiento 17 11,5%
Alto conocimiento 72 48,6%
Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”
b=
40
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35.81%
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Figura5: Variable “Formalidades aduaneras”

Fuente: Cuestionario “Formalidades aduaneras”
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4.3.2. Resultados de la variable “Calidad de servicio”

Tabla 9: Dimensién “Fiabilidad”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Regular 15 10,1 10,1 10,1
Adecuada 133 89,9 89,9 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Fiabilidad”, de
donde el 89,9% de las personas que ingresan al pais por el Complejo de
Atencién Fronteriza Santa Rosa consideran que lafiabilidad o confianza
gue se inspira a visitante sobre los procedimientos aduaneros es

adecuada, y € 10,1% considera que es de nivel regular.

Al analizar por pregunta se tiene que el aspecto mas destacado
fue que fueron atendidos inmediatamente en el Areade Liquidaciones de
[aSUNAT, sinimportar su condicion socioecondmica; siendo el aspecto
focalizado a mejorar que deberian ser atendidos considerando la prisa
gue tenian por pasar lafrontera.



Tabla 10: Dimensién “Fiabilidad” (por pregunta)

70

% deN
Recuento columnas
Fueron atendidos inmediatamente a Total mente en desacuerdo 0 0,0%
en e Areade Liquidacionesdela En desacuerdo 2 1,4%
SUNAT, sinimportar su condicion |ndiferente 9 6,1%
socioecondmica. De acuerdo 115 77,7%
Totamente de acuerdo 22 14,9%
Fueron atendidos considerando la  Total mente en desacuerdo 0 0,0%
prisa que tenian por pasar la En desacuerdo 6 4,1%
frontera. Indiferente 67 45,3%
De acuerdo 72 48,6%
Totalmente de acuerdo 3 2,0%
Laatencion proporcionaestuvoa  Totamente en desacuerdo 0 0,0%
cargo del personal que laboraen e En desacuerdo 0 0,0%
Areade Liquidaciones de la Indiferente 2 1,4%
SUNAT. De acuerdo 143 96,6%
Totamente de acuerdo 3 2,0%
El persona del Areade Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Liquidaciones de laSUNAT les En desacuerdo 0 0,0%
explicod el procedimiento aseguir.  Indiferente 3 2,0%
De acuerdo 139 93,9%
Totamente de acuerdo 6 4,1%
El Areade Liquidaciones dela Totamente en desacuerdo 0 0,0%
SUNAT cont6 con todos los En desacuerdo 0 0,0%
formatos e instrumentos para Indiferente 1 0,7%
atender sus requerimientos De acuerdo 144 97,3%
tributarios, Totalmente de acuerdo 3 2,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”



71

¢ I:":I-

80

60

Porcentaje

89,86%

Figura 6: Dimension “Fiabilidad

10.14%
?eglulﬁr .ﬁ.decluada
Fiabilidad

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”




72

Tabla 11: Dimension “Capacidad de respuesta”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Regular 14 9,5 9,5 9,5
Adecuada 134 90,5 90,5 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Capacidad de
respuesta”, de donde el 90,5% de las personas que ingresan al pais por el
Complgjo de Atencion Fronteriza Santa Rosa consideran que la
capacidad de respuesta que caracteriza a servicio brindado es adecuada,
y el 9,5% considera que es de nivel regular.

Al analizar por pregunta se tiene que el aspecto mas destacado
fue que consideran que la atencién en el Area de Liquidaciones de la
SUNAT fuerapida; siendo € aspecto focalizado amejorar que se deberia
efectuar una distribucién del personal del Area de Liquidaciones de la

SUNAT gue permita que la atencion sea eficiente.



Tabla 12: Dimensién “Capacidad de respuesta” (por pregunta)

73

% deN
Recuento columnas
Considero que laatencién en  Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
el Areade Liquidacionesde En desacuerdo 2 1,4%
laSUNAT fue répida Indiferente 9 6,1%
De acuerdo 78 52,7%
Totalmente de acuerdo 59 39,9%
Considero que laatencién en  Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
el Areade Liquidacionesde En desacuerdo 0 0,0%
la SUNAT fue oportuna. Indiferente 11 7,4%
De acuerdo 104 70,3%
Totalmente de acuerdo 33 22,3%
Considero que € personal del Total mente en desacuerdo 0 0,0%
Areade Liquidacionesdela En desacuerdo 0 0,0%
SUNAT apoyo paraquela  Indiferente 7 4,7%
atencion fuerarauda De acuerdo 127 85,8%
Totalmente de acuerdo 14 9,5%
Considero que ladistribucion Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
del personal del Areade En desacuerdo 0 0,0%
Liquidacionesde laSUNAT |ndiferente 6 4,1%
permite que laatencidnsea  pe acuerdo 132 89,2%
eficiente. Totalmente de acuerdo 10 6,8%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 13: Dimensién “Seguridad”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Regular 10 6,8 6,8 6,8
Adecuada 138 93,2 93,2 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Seguridad”, de
donde & 93,2% de |as personas que ingresan a pais por e Complejo de
Atencidn Fronteriza Santa Rosa consideran que la seguridad existente es

adecuada, y €l 6,8% considera que es de nivel regular.

Al andlizar por pregunta se tiene que e aspecto mas destacado
fue que sefidan que e personal invirtié tiempo en explicarle las dudas
en el procedimiento a seguir; siendo €l aspecto focalizado a mejorar que
durante la atencion dada en e Area de Liquidaciones de la SUNAT
deberia respetarse més la privacidad.



Tabla 14: Dimension “Seguridad” (por pregunta)
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% deN
Recuento columnas
El personal invirtié tiempo en  Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
explicarle las dudas en € En desacuerdo 0 0,0%
procedimiento a seguir. Indiferente 0 0,0%
De acuerdo 127 85,8%
Totamente de acuerdo 21 14,2%
Durante laatencion dadaen el Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Areade Liquidacionesdela  En desacuerdo 0 0,0%
SUNAT se respeto su Indiferente 7 4,7%
privacidad. De acuerdo 136 91,9%
Totamente de acuerdo 5 3,4%
En e Areade Liquidaciones  Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
delaSUNAT seleatendio En desacuerdo 0 0,0%
siguiendo todos los Indiferente 5 3,4%
procedimientos formales. De acuerdo 137 92,6%
Totamente de acuerdo 6 4,1%
Considero que & Areade Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
LiquidacionesdelaSUNAT  En desacuerdo 0 0,0%
cumplié con su labor al Indiferente 1 0,7%
atenderme. De acuerdo 139 93,9%
Totamente de acuerdo 8 5,4%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 15: Dimension “Empatia”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Regular 5 34 34 34
Adecuada 143 96,6 96,6 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Empatia”, de donde
el 96,6% de las personas que ingresan a pais por € Complgo de
Atencidén Fronteriza Santa Rosa consideran que e comportamiento
empatico que caracteriza a personal es adecuado, y el 3,4% considera

gue es de nivel regular.

Al andlizar por pregunta se tiene que e aspecto mas destacado
fue que reconoce que el persona del Area de Liquidaciones de la
SUNAT lo traté con amabilidad y respeto; siendo el aspecto focalizado
amejorar que en e persona del Areade Liquidaciones delaSUNAT se

deberia priorizar que e usuario reciba un trato de acuerdo alo normado.



Tabla 16: Dimension “Empatia” (por pregunta)
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% deN
Recuento columnas
El personal del Areade Totamente en desacuerdo 0 0,0%
Liquidacionesde la SUNAT lo En desacuerdo 0 0,0%
tratd con amabilidad y respeto. |ndiferente 2 1,4%
De acuerdo 9 63,5%
Totalmente de acuerdo 52 35,1%
El personal del Areade Totamente en desacuerdo 0 0,0%
Liquidacionesdela SUNAT le En desacuerdo 2 1,4%
mostré interés para dar Indiferente 2 1,4%
solucion acualquier problema. De acuerdo 125 84,5%
Totalmente de acuerdo 19 12,8%
Fueron claras las explicaciones Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
dadas por €l personal del Area En desacuerdo 0 0,0%
de Liquidacionesde la Indiferente 3 2,0%
SUNAT. De acuerdo 128 86,5%
Totalmente de acuerdo 17 11,5%
Considero que €l personal del  Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Areade Liquidacionesdela  En desacuerdo 1 0,7%
SUNAT secaracterizapor su  Indiferente 4 2,7%
comportamiento empético. De acuerdo 139 93,9%
Totalmente de acuerdo 4 2,7%
Considero que €l personal del  Totamente en desacuerdo 0 0,0%
Areade Liquidacionesdela  En desacuerdo 1 0,7%
SUNAT priorizaque €l Indiferente 4 2,7%
usuario reciba un trato de De acuerdo 138 93,2%
acuerdo alo normado. Totalmente de acuerdo 5 3,4%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 17: Dimension “Aspectos tangibles”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Regular 32 21,6 21,6 21,6
Adecuada 116 78,4 78,4 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Dichos resultados hacen referencia a la dimension “Aspectos tangibles”,
de donde € 78,4% de las personas que ingresan a pais por el Complejo
de Atencién Fronteriza Santa Rosa consideran que | os aspectos tangibles
existentes son de nivel adecuado, y e 21,6% considera que es de nivel

regular.

Al andlizar por pregunta se tiene que e aspecto mas destacado
fue que consideran que los ambientes del Area de Liquidaciones de la
SUNAT son limpios y comodos; siendo el aspecto focalizado a mejorar
que lainformacion que esta en € entorno del Area de Liquidaciones de
laSUNAT deberia permitir tener mas claridad en |os pasos a seguir.
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Tabla 18: Dimension “Aspectos tangibles” (por pregunta)

% deN
Recuento columnas
Lainformacion que estaen el Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
entorno del Areade En desacuerdo 18 12,2%
LiquidacionesdelaSUNAT |ndiferente 40 27,0%
permite tener claridad en10s  pe acuerdo 86 58,1%
pasos a seguir. Tota mente de acuerdo 4 2,7%
Considero que la Totamente en desacuerdo 0 0,0%
infraestructuraen € Areade En desacuerdo 0 0,0%
LiquidacionesdelaSUNAT Indiferente 10 6,8%
es €l adecuado. De acuerdo 137 92,6%
Totalmente de acuerdo 1 0,7%
Considero que € Totamente en desacuerdo 0 0,0%
equipamiento en el Areade  En desacuerdo 0 0,0%
Liquidacionesdela SUNAT Indiferente 10 6,8%
es €l adecuado. De acuerdo 138 93,2%
Totamente de acuerdo 0 0,0%
Considero que los ambientes  Total mente en desacuerdo 0 0,0%
del Areade Liquidacionesde En desacuerdo 0 0,0%
laSUNAT son limpiosy Indiferente 0 0,0%
comodos. De acuerdo 37 25,0%
Totamente de acuerdo 111 75,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 19: Variable “Calidad de servicio”

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia  Porcentge valido acumulado
Regular 6 41 4,1 4,1
Adecuada 142 95,9 95,9 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Después de efectuar € andisis por cada una de las dimensiones de la
variable dependiente, se procede a efectuar un andlisis general de la
“Calidad de servicio”, de donde el 95,9% de las personas que ingresan
al pais por e Complejo de Atencion Fronteriza Santa Rosa consideran
gue la calidad de servicio recibida es de nivel adecuado, y solamente €l

4,1% de las personas sefiala que es de nivel regular.

Al analizar de forma comparativa por dimension, se tiene que €l
mas destacado fue la “Empatia”, seguido de la “Seguridad” y el

focalizado a mejorar fueron los “Aspectos tangibles”.



Tabla 20: Variable “Calidad de servicio” (por dimension)

85

% deN
Recuento columnas
Fiabilidad Inadecuada 0 0,0%
Regular 15 10,1%
Adecuada 133 89,9%
Capacidad de respuesta Inadecuada 0 0,0%
Regular 14 9,5%
Adecuada 134 90,5%
Seguridad Inadecuada 0 0,0%
Regular 10 6,8%
Adecuada 138 93,2%
Empatia Inadecuada 0 0,0%
Regular 5 3,4%
Adecuada 143 96,6%
Aspectos tangibles Inadecuada 0 0,0%
Regular 32 21,6%
Adecuada 116 78,4%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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4.4. PRUEBA ESTADISTICA
4.4.1. Contrastedelas hipotesis especificas

a) La primera hipotesis especifica precisa que “Las disposiciones
generales influyen significativamente en la calidad del servicio del
area de liquidaciones de SUNAT en & Complegjo de Atencién
Fronteriza Santa Rosa”.

Ho: No existeinfluenciadelasdisposicionesgeneralesenlacaidad

del servicio.

Hi: Existe influencia de las disposiciones generaes en la calidad

del servicio.

Se obtuvo € siguiente reporte de laregresion lineal smple:

Tabla 21: Contraste de la hipotesis especifica N° 01

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 86,909 1,314 66,147 0,000
Disposiciones generales 0,135 0,084 0,132 1,607 0,110

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

Fuente: Ambosinstrumentos

Se obtuvo un valor de R2 = 1,7% (las disposiciones generales no son
relevantes en e modelo) y un valor de p = 0,110 que implica que como
dicho vaor resulta ser superior a 5% de significancia, se procede a no

rechazar Ho; es decir, las disposiciones generales no influyen en la
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calidad del servicio ddl éreade liquidaciones de SUNAT en el Complgo

de Atencién Fronteriza Santa Rosa.

b) La segunda hipdtesis especifica precisa que “Las formalidades
aduaneras sobre el equipg e influyen significativamente en la calidad
del servicio del areade liquidaciones de SUNAT en e Complegjo de

Atencion Fronteriza Santa Rosa”.

Ho: No existe influencia de las formaidades aduaneras sobre €

equipage en lacalidad del servicio.

Hi: Existe influencia de las formalidades aduaneras sobre €

equipaje en lacalidad del servicio.

Se obtuvo € siguiente reporte de laregresion lineal smple:

Tabla 22: Contraste de la hipotesis especifica N° 02

Coeficientes no Coseficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estdndar Beta t Sig.
2 (Constante) 86,899 1,213 71,626 0,000
Formalidades aduaneras 0,216 0,122 0,144 1,762 0,080

sobre el equipaje

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de R2 = 2,1% (las formalidades aduaneras sobre €l

equipaje no son relevantes en e modelo) y un valor de p = 0,080 que
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implicaque como dicho valor resulta ser superior a 5% de significancia,
se procede a no rechazar Ho; es decir, las formalidades aduaneras sobre
el equipge no influyen en la calidad del servicio del area de
liquidaciones de SUNAT en e Complegjo de Atencion Fronteriza Santa
Rosa

c) La tercera hipdtesis especifica precisa que “Las formalidades
aduaneras sobre el mengje de casa influyen significativamente en la
calidad del servicio del érea de liquidaciones de SUNAT en €
Complejo de Atencidén Fronteriza Santa Rosa”.

Ho: No existe influencia de las formaidades aduaneras sobre €

mengje de casa en lacalidad del servicio.

Hi: Existe influencia de las formalidades aduaneras sobre e
mengje de casa en la calidad del servicio.

Se obtuvo € siguiente reporte de laregresion lineal smple:

Tabla 23: Contraste de la hipétesis especifica N° 03

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
(Constante) 86,898 1,218 71,363 0,000
Formalidades aduaneras 0,163 0,093 0,144 1,756 0,081

sobre e mengje de casa

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

Fuente: Ambos instrumentos



4.4.2.

0

Se obtuvo un valor de R? = 2,1% (las formalidades aduaneras sobre €
menaje de casa no son relevantes en e modelo) y un valor de p = 0,081
gue implica que como dicho valor resulta ser superior a 5% de
significancia, se procede a no rechazar Ho; es decir, las formalidades
aduaneras sobre € mengje de casa no influyen en la calidad del servicio
del érea de liquidaciones de SUNAT en & Complgo de Atencidn

Fronteriza Santa Rosa.

Contraste dela hipétesis general

La hipdtesis general precisa que “Las formalidades aduaneras para €l
ingreso de equipaje y mengje de casa proveniente del exterior influyen
significativamente en la calidad del servicio del areade liquidaciones de

SUNAT en & Complgjo de Atencién Fronteriza Santa Rosa”.

Ho: No existe influencia de las formalidades aduaneras para €l
ingreso de equipaje y menaje de casa proveniente del exterior

en lacalidad del servicio.

Hi: Existeinfluencia delasformalidades aduaneras para el ingreso
de equipaie y menge de casa proveniente del exterior en la
calidad del servicio.

Se obtuvo € siguiente reporte de laregresion lineal smple:
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Tabla 24: Contraste de la hipbtesis general

Coeficientes no Coseficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estdndar Beta t Sig.
4 (Constante) 86,814 1,277 67,999 0,000
Formalidades aduaneras 0,057 0,033 0,142 1,736 0,085

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un vaor de R2 = 2,0% (las formalidades aduaneras no son
relevantes en el modelo) y un valor de p = 0,085 que implica que como
dicho vaor resulta ser superior a 5% de significancia, se procede a no
rechazar Ho; es decir, las formalidades aduaneras para € ingreso de
equipaje y menge de casa proveniente del exterior no influyen en la
calidad del servicio ddl éreade liquidaciones de SUNAT en el Complgo
de Atencidn Fronteriza Santa Rosa.

4.5. DISCUSION

Después de efectuar €l andlisis de los resultados del trabajo de campo efectuado,
se tiene que las formalidades aduaneras para € ingreso de equipaje y menage de
casa proveniente del exterior no influyen en la calidad del servicio del area de
liquidaciones de SUNAT en e Complejo de Atencion Fronteriza Santa Rosa,
dado que se obtuvo un valor de p = 0,085 que es superior a 5% de significancia;
ello implica que para analizar la calidad de servicio que se brinda, se deben
considerar factores que influyan en la satisfaccion del usuario del servicio, tales
como: El trato empatico al visitante durante el desarrollo de sus declaraciones en
lafrontera, el poder brindar una atencion répiday oportuna que permita acelerar
el ingreso a pais, € minimizar € tiempo de espera, € generar una amaosfera de



92

seguridad sobre €l trato objetivo e imparcial que se le brindard, €l contar con los
recursos tecnologicos que permitan dar un rapido servicio e irradiar una
apariencia de limpieza y pulcritud en la atencion; dado que las formalidades
aduaneras son las reglas que establece el estado peruano que se deben cumplir
paraingresar al pais en lo que implica e equipaje y € mengje de casa, es decir
son aspectos establecidos, que con su difusion y lograr que € visitante esté
enterado permitira que pueda acceder sin problemas a pais, pero no constituyen
factores que generan satisfaccion en la persona como consecuenciade un servicio
de calidad.

Dichos resultados coinciden con los encontrados por Cruz (2014) quien
resalta la importancia de conocer las formalidades que establece |la aduana para
la correcta importacion de mengje gue productos pertenecen a este régimen s
deben o no pagar tributos, teniendo en cuenta que todo serd sometido aun estricto
control aduanero por las autoridades competentes; y con Inca(2015) quienresalta
gue es importante la calidad en los servicios en la atencién a usuario, en la cual
estaincluido la (capacidad de respuesta, cortesiay competencias personales) para
la mejor satisfaccion de los mismos, de este factor muy importante depende €l

concepto que tendran los usuarios.
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Las formalidades aduaneras para el ingreso de equipaje y mengje de casa
proveniente del exterior no influyen en la calidad del servicio del area de
liquidaciones de SUNAT en e Complejo de Atencidn Fronteriza Santa Rosa
(valor de p = 0,085); lo cua implica que las personas reconocen que los
servidores publicos conocen adecuadamente la normatividad a fin a sus
labores, pero para andizar la calidad del servicio recibido consideran otros
aspectos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empético e

infraestructura

2. Lasdisposiciones generales de las formalidades aduaneras no influyen en la
calidad del servicio del érea de ligquidaciones de SUNAT en e Complejo de
Atencién Fronteriza Santa Rosa (valor de p = 0,110); existiendo un 38.5% de
personas consideran que tienen un alto conocimiento de las disposiciones
generales sobre los articulos y bienes que pueden llevar, pero la mayoria
desconoce que la empresa de transporte esta obligada a proporcionar la
informacion necesaria del procedimiento para declarar.

3. Las formalidades aduaneras sobre €l equipae no influyen en la calidad del
servicio del area de liquidaciones de SUNAT en e Compleo de Atencion
Fronteriza Santa Rosa (valor de p = 0,080); existiendo un 48,0% de personas
consideran que tienen un ato conocimiento de las formalidades aduaneras
sobre el equipaje que pueden llevar, pero la mayoria desconoce es tener una
claridad completa de cudles son los bienes del equipaje afectos a pago de
tributos



94

4. Lasformalidades aduaneras sobre el mengje de casano influyen en lacalidad
del servicio del &readeliquidacionesde SUNAT en el Complejo de Atencion
Fronteriza Santa Rosa (valor de p = 0,081); existiendo un 48,6% de personas
consideran que tienen un ato conocimiento de las formalidades aduaneras
sobre el mengje de casa que pueden llevar, pero la mayoria alega desconocer

completamente qué menaje de casa no genera pago de tributos
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5.2. RECOMENDACIONES

1. Capacitar constantemente a personal asignado a area de liquidaciones de
SUNAT del Complgjo de Atencion Fronteriza Santa Rosa sobre las
modificaciones de las formalidades aduaneras para €l ingreso de equipaje y
mengje de casa proveniente del exterior para orientar y atender con mayor
facilidad y rapidez.

2. Generar alianzas estratégicas con las empresas de transporte para
concientizar sobre su obligaciéon de proporcionar la informacion necesaria
del procedimiento para declarar, puesto que es la disposicion general que

maés desconocen los usuarios del servicio del &rea de liquidaciones.

3. Establecer estrategias que permitan conocer a los usuarios del servicio del
area de liquidaciones sobre € equipae proveniente del exterior que no
genera pago detributos afin de agilizar |os controles y/o |os tramites para su
ingreso, puesto que es la formalidad aduanera del equipge que mas

desconocen los usuarios del servicio del areade liquidaciones.

4. Establecer estrategias que permitan conocer a los usuarios del servicio del
area de liquidaciones sobre e mengje de casa proveniente del exterior que
no generapago detributos afin de agilizar los controles y/o los trdmites para
su ingreso, puesto que es laformalidad aduanera del menaje de casa que méas

desconocen los usuarios del servicio del areade liquidaciones.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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"FORMALIDADES ADUANERAS PARA EL INGRESO DE EQUIPAJE Y MENAJE DE CASA PROVENIENTE
DEL EXTERIOR Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE LIQUIDACIONES
DE SUNAT EN EL COMPLEJO DE ATENCION FRONTERIZA SANTA ROSA 2018".
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ANEXO 02: CUESTIONARIO “FORMALIDADES ADUANERAS PARA EL
INGRESO DE EQUIPAJE Y MENAJE DE CASA”

INSTRUCCIONES: Estimado usuario del Area de Liquidaciones de SUNAT en e Complejo
Fronterizo de Santa Rosa, | as siguientes preguntas son meramente académicas, |e solicitamos seasincero
con las respuestas a las siguientes afirmaciones relacionadas su nivel de conocimiento sobre las
formalidades aduaneras para el ingreso de equipajey menaje de casaal Perd. Marque conunaX lacasilla

gue mejor refleje su opinidn, paralo cual:

A. Nunca/Totamente en desacuerdo
B. Cas nunca/En desacuerdo
C. A vecedIndiferente
D. Cas siempre/De acuerdo
E. Siempre/Totalmente de acuerdo
Sexo: a) Masculino b) Femenino
Edad: a) Menos de 25 b) Entre25y40 c) Masde40

Pais de proCedencia: .......oevviveevrisveriiniee e e

Ne ITEM B|C
DISPOSICIONES GENERALES

! Considero que el declarar € equipaje y/o menaje de casa es procedimiento sencillo.

2 | Considero que conozco aceptablemente el procedimiento para declarar €l equipaje y/o
menaj e de casa.

3 | Tengo claro que si llevo en efectivo mas de US$ 10,000 ddlares americanos debo
declararlo.

4 | Considero que la empresa de transportes me proporciond la informacion necesaria del
procedimiento para declarar.

5 | Tengo conocimiento general de porque se me puede incautar & equipaje y/o menaje de
casay que pasos siguen si se da laincautacion.

FORMALIDADES ADUANERAS SOBRE EL EQUIPAJE

6 | Tengo conocimiento de qué equipaje no genera pago de tributos.

- | Tengo claro que las inafectaciones por el equipae se otorgan por cada vige, son
individuales eintransferibles.

8

Tengo claro de cudes son los bienes del equipaje afectos al pago de tributos.
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FORMALIDADES ADUANERAS SOBRE EL MENAJE DE CASA

Tengo conocimiento de qué menaje de casa no genera pago de tributos.

10

Tengo claro que las inafectaciones por € mengje de casa se otorgan por cada vigje, son
individuales e intransferibles.

11

Tengo claro de cudes son los bienes del mengje de casa afectos a pago de tributos.

12

Tengo claro de cudes son las reglas para el ingreso de los bienes del menaje de casa.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Autor de Instrumento: Juan Carlos Martinez L imaco
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ANEXO 03: CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

INSTRUCCIONES: Estimado usuario del Area de Liquidaciones de SUNAT en e Complejo
Fronterizo de Santa Rosa, | as siguientes preguntas son meramente académicas, |e solicitamos seasincero
con las respuestas a las siguientes afirmaciones relacionadas con la calidad del servicio que esta
recibiendo por la entidad en dicha area. Marque con una X la casilla que mejor reflgje su opinidn, para

lo cual:
A. Nunca/Totalmente en desacuerdo
B. Cas nunca/En desacuerdo
C. A vecedIndiferente
D. Cas siempre/De acuerdo
E. Siempre/Totalmente de acuerdo
Sexo: a) Masculino b) Femenino
Edad: a) Menos de 25 b) Entre25y40  c) Masde40

Pais de proCedencia: .......oevvvveerrisveninine e e

N° ITEM A|B|C
FIABILIDAD

1 | Fueron atendidos inmediatamente en e Area de Liquidaciones de la SUNAT, sin
importar su condicidn socioeconémica.

2 Fueron atendidos considerando la prisa que tenian por pasar la frontera.

3 | La aencion proporciona estuvo a cargo del personal que labora en e Area de
Liquidaciones dela SUNAT.

4 | El persona del Area de Liquidaciones de la SUNAT les explico e procedimiento a
seguir.

5 | E Areade Liquidaciones dela SUNAT conté con todos | os formatos e instrumentos para
atender sus reguerimientos tributarios.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | Considero que laatencion en el Areade Liquidaciones dela SUNAT fue répida.

7 | Considero que laatencion en e Areade Liquidaciones dela SUNAT fue oportuna.

g | Considero que el personal del Area de Liquidaciones de la SUNAT apoyo para que la

atencion fuerarauda.
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Considero que la distribucion del persona del Area de Liquidaciones de la SUNAT

9

permite que la atencidn sea eficiente.
SEGURIDAD

10 | El personal invirti6 tiempo en explicarle las dudas en el procedimiento a seguir.

11 | Durante la atencion dada en el Area de Liquidaciones de la SUNAT se respeto su
privacidad.

12 | En @ Area de Liquidaciones de la SUNAT se le atendi6 siguiendo todos los
procedimientos formales.

13 | Considero que el Area de Liquidaciones de la SUNAT cumplié con su labor a
atenderme.

EMPATIA

14 | El personal del Areade Liquidaciones dela SUNAT lo trat6 con amabilidad y respeto.

15 | El persona del Areade Liquidaciones de la SUNAT le mostrd interés para dar solucion
acualquier problema.

16 | Fueron claras las explicaciones dadas por €l personal del Area de Liquidaciones de la
SUNAT.

17 | Considero que el personal del Areade Liquidaciones de la SUNAT se caracteriza por su
comportamiento empético.

18 | Considero que el persona del Area de Liquidaciones de la SUNAT prioriza que €
usuario reciba un trato de acuerdo alo normado.

ASPECTOS TANGIBLES

19 | Lainformacion que esta en €l entorno del Areade Liquidaciones de la SUNAT permite
tener claridad en los pasos a seguir.

oo | Considero que la infraestructura en el Area de Liquidaciones de la SUNAT es d
adecuado.

21 | Considero que el equipamiento en el Areade LiquidacionesdelaSUNAT esel adecuado.

2o | Considero que los ambientes del Area de Liquidaciones de la SUNAT son limpios y

comodos.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Autor dd Instrumento: Juan Carlos Martinez L imaco
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ANEXO 04: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “FORMALIDADES ADUANERAS”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Pérez Mamani, Rubens Houson
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de la Universidad Naciona Jorge Basadre

Grohmann

1.3. Nombre ddl instrumento motivo delaevaluacion: Cuestionario “Formalidades aduaneras”.

1.4. Autor del Instrumento: Juan Carlos Martinez Limaco

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% Buena 81-100%
61-80%

1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaj e apropiado.

2.0BJETIVIDAD Est4 expresado en

X

conductas observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado a avance de la X
cienciay tecnologia.

4.0RGANIZACION Existe una organizacion X
|6gica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado paravalorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadoresy las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA Laestrategiaresponde a X

proposito del diagndstico.

I11. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%
Lugar y fecha: Tacna, 02/Febrero/2019

A T

Firma del Experto Informante
Dr. Rubens H. Pérez Mamani
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ANEXO 05: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

|.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidosy nombres del informante: Pérez Mamani, Rubens Houson
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de la Universidad Naciona Jorge Basadre

Grohmann

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Calidad de servicio”.

1.4. Autor del Instrumento: Juan Carlos Martinez Limaco

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% Buena 81-100%
61-80%

1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaj e apropiado.

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en

X

conductas observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado a avance de X
lacienciay tecnologia.

4.0RGANIZACION Existe una X
organizacion ldgica.

5.SUFICIENCIA Comprende los
aspectos en cantidad y X
calidad

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado paravalorar
aspectos de las X
estrategias cientificas.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadoresy las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA La estrategia responde
al proposito del X
diagnéstico.

I11. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 02/Febrero/2019

- % S
ﬁé‘r_’;ﬁ.—!;; fe
/ ¥

Firma del Experto Informante
Dr. Rubens H. Pérez Mamani
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ANEXO 06: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “FORMALIDADES ADUANERAS”

Firma del Experto Informante
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ANEXO 07: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

Firma del Experto Informante
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ANEXO 08: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “FORMALIDADES ADUANERAS”

Firmadel Experto Informante
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ANEXO 09: INFORME DE OPINION DE EXPERTOSDEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

Firmadel Experto Informante
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ANEXO 10: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS: VARIABLE

“FORMALIDADES ADUANERAS”

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
0,984 12

Estadisticas de total de elemento

Alfade
Mediade  Varianzade Correlacion Cronbach si

escalas € escalas € total de el elemento

elementose elementose  elementos se ha

hasuprimido hasuprimido  corregida suprimido
Considero que €l declarar €l 33,80 102,380 0,903 0,983
equipa e y/o mengje de casa es
procedimiento sencillo.
Considero que conozco 33,89 101,327 0,960 0,981
aceptablemente el procedimiento
para declarar €l equipgey/o
menagje de casa.
Tengo claro que si llevo en 33,43 101,566 0,775 0,986
efectivo méas de US$ 10,000
ddlares americanos debo
declararlo.
Considero que laempresa de 34,97 105,312 0,653 0,988
transportes me proporciono la
informacion necesaria del
procedimiento para declarar.
Tengo conocimiento general de 33,96 101,372 0,937 0,982

porqué se me puede incautar el
equipae y/o mengje de casay que
pasossiguen s sedala
incautacion.



Tengo conocimiento de qué
equipaje no genera pago de
tributos.

Tengo claro que las inaf ectaciones
por €l equipaje se otorgan por cada
vigie, sonindividualese
intransferibles.

Tengo claro de cudles son los
bienes del equipaje afectos a pago
de tributos.

Tengo conocimiento de qué
menagje de casa no genera pago de
tributos.

Tengo claro que las inaf ectaciones
por el menagje de casa se otorgan
por cadavigje, son individuales e
intransferibles.

Tengo claro de cudles son los
bienes del menaje de casa afectos
al pago de tributos.

Tengo claro de cudles son las
reglas para el ingreso de los bienes
del mengje de casa.

33,90

33,76

33,91

33,92

33,76

33,91

33,90

99,860

98,893

99,855

99,953

98,512

99,869

100,337

0,970

0,922

0,973

0,966

0,923

0,972

0,974

112

0,981

0,982

0,981

0,981

0,982

0,981

0,981
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ANEXO 10: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS: VARIABLE

“CALIDAD DE SERVICIO”

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
0,852 22

Estadisticas de total de elemento

Alfade
Mediade  Varianzade Corrdacion Cronbach s
escaas € escalas € total de el elemento
elementose elementose  elementos se ha
hasuprimido hasuprimido  corregida suprimido
Fueron atendidos inmediatamente 84,88 17,495 0,417 0,846
asu a Areade Liquidaciones de
laSUNAT, sinimportar su
condicién socioecondmica.
Fueron atendidos considerando la 85,45 17,025 0,424 0,848
prisa que tenian por pasar la
frontera.
La atencién proporciona estuvo a 84,93 19,315 0,118 0,853
cargo del persona que laboraen
el Areade Liquidaciones dela
SUNAT.
El personal del Areade 84,92 18,891 0,274 0,850
Liguidaciones de la SUNAT les
explicd e procedimiento a seguir.
El Areade Liquidaciones dela 84,93 19,130 0,266 0,851
SUNAT cont6 con todos los
formatos e instrumentos para
atender sus requerimientos
tributarios.
Considero que laatencién en € 84,63 15,609 0,686 0,832

Areade Liquidaciones de la
SUNAT fue rapida.



Considero que laatencién en €
Areade Liquidaciones dela
SUNAT fue oportuna.

Considero que €l personal del
Areade Liquidaciones de la
SUNAT apoy0 paraque la
atencion fuerarauda.

Considero que ladistribucion del
personal del Areade
Liquidaciones de laSUNAT
permite que la atencion sea
eficiente.

El personal invirtio tiempo en
explicarle las dudas en €l
procedimiento a seguir.

Durante la atencion dada en el
Areade Liquidaciones de la
SUNAT se respeto su privacidad.
En el Areade Liquidaciones dela
SUNAT sele atendio siguiendo
todos los procedimientos
formales.

Considero que e Areade
Liguidaciones de la SUNAT
cumplié con su labor al
atenderme.

El personal del Areade
Liguidaciones dela SUNAT lo
trato con amabilidad y respeto.

El personal del Areade
Liguidaciones dela SUNAT le
mostré interés para dar solucion a
cualquier problema.

Fueron claras las explicaciones
dadas por €l personal del Areade
Liguidaciones dela SUNAT.

84,79

84,89

84,91

84,80

84,95

84,93

84,89

84,60

84,85

84,84

16,575

17,471

17,781

18,190

18,222

18,322

18,587

17,248

17,284

17,982

0,627

0,615

0,595

0,411

0,508

0,489

0,427

0,489

0,571

0,473

114

0,836

0,839

0,841

0,846

0,844

0,845

0,847

0,843

0,840

0,844



Considero que €l personal del
Areade Liquidaciones de la
SUNAT se caracteriza por su
comportamiento empatico.
Considero que €l personal del
Areade Liquidaciones de la
SUNAT priorizaque el usuario
reciba un trato de acuerdo alo
normado.

Lainformacion que estaen €
entorno del Areade
Liguidaciones de la SUNAT
permitatener claridad en los
pasos a seguir.

Considero que lainfraestructura
en e Areade Liquidaciones de la
SUNAT es e adecuado.
Considero que € equipamiento en
el Areade Liquidaciones dela
SUNAT es e adecuado.
Considero que los ambientes del
Areade Liquidaciones de la
SUNAT son limpios y comodos.

84,95

84,95

85,43

85,00

85,01

84,19

18,032

18,038

17,743

18,422

18,578

18,522

0,589

0,560

0,199

0,458

0,414

0,222

115

0,842

0,842

0,866

0,846

0,847

0,854




