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RESUMEN

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que prestan los recintos fiscalizados en el
puerto Manzanillo, Colima, México mediante el método Servqual y proponer las
acciones de mejora.

Métodos y técnicas: El tipo de estudio fue descriptivo-correlacional. Se aplico un
cuestionario de 22 items con una escala tipo Likert de cinco puntos a 100 agencias
aduanales ubicadas en el puerto de Manzanillo, con un nivel de confianza del 95 % vy
un error permisible del 5 %. Se utiliz6 el estadistico de gamma de Goodman y Kruskal
para conocer el grado de asociaciéon de los factores respecto a la calidad del servicio.
Principales resultados: Los factores con mayor grado de asociacion fueron: seguridad
(0,783), elementos visibles tangibles (0,639) y con cierto grado de relacion positiva los
de fiabilidad (0,589) y empatia (0,559). Los factores seguridad y elementos visibles
tangibles tuvieron un alto nivel en la determinacion de la calidad del servicio.
Conclusiones: Los recintos fiscalizados deben concentrar sus estrategias en
solucionar los problemas que pueden estar obstaculizando la calidad del servicio,
relacionados con los factores sensibilidad, empatia y fiabilidad por tener un moderado

nivel en la determinacién de la calidad, segun la percepcion de las agencias aduanales
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a través de sus representantes. Deben plantearse estrategias para la mejora continua
en los items de mayor insatisfaccion como el tiempo y rapidez en la prestacion del
servicio, y en aspectos como la confianza que infunden los empleados, la prontitud de
su servicio y el aspecto personal, lo que se corrobora en los factores de seguridad y
elementos visibles tangibles.

Palabras clave: agencias aduanales, calidad del servicio, recintos fiscalizados.

ABSTRACT

Aim: To evaluate the quality of the service rendered by bonded warehouses at
Manzanillo Harbor, Colima Mexico, using the Servqual method, and to suggest
improvement actions.

Methods and techniques: The study type used was descriptive-correlational. A 22-
item questionnaire based on a five-point Likert scale was applied to 100 customs
agencies in Manzanillo Harbor, with 95 % confidence level, and 5 % permissible error.
The Goodman and Kruskal gamma statistics were used to know the association level of
factors in relation with the quality of service.

Main results: The factors with the highest level of association were safety (0.783),
visible tangible elements (0.639), and certain positive relationship level reliability
(0.589), and empathy (0.559). Factors safety and visible tangible elements were high in
the determination of service quality.

Conclusions: The bonded warehouses should direct their strategies to the solution of
problems that might block service quality, which may be related to sensitivity, empathy,
and reliability as a result of their moderate level in the determination of quality,
depending on the perception of customs agencies through their representatives.
Continuous improvement strategies should be implemented in relation to the least
satisfied items, such as time and speed of service offered, and in aspects like
confidence conveyed by employees, the promptness of their service, and personal care,
which can be corroborated in factors safety and visible tangible elements.

Key words: customs agencies, service quality, bonded warehouses.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios, la calidad es un tema que deberia manejar a la perfeccion
cualquier industria, ya que con ella se mejoran continuamente los procesos
empresariales y se asegura su éxito y rentabilidad.

Segun Martinez y Kadi (2019), quienes toman como referencia lo establecido por
Deming, la calidad no quiere decir lujo. La calidad es un grado de uniformidad y
fiabilidad predecible, de bajo costo y adaptada al mercado; en otras palabras, la calidad
es todo lo que el consumidor necesita y anhela.

En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes,
aseguran los autores antes mencionados, el modo de definir la calidad con referencia al
consumidor consiste en redefinir constantemente los requerimientos. Asimismo,
sefialan que el 94 % de los problemas de calidad son responsabilidad de la direccion,
por lo que insisten en que una de las primeras medidas de la administracion es eliminar
las barreras que impiden a los trabajadores desarrollar una tarea eficientemente.
Aunque las concepciones tedricas, practicas y metodoldgicas de la calidad estuvieron
muy marcadas por su origen y posterior evolucion en el campo de la industria, su
introduccién en el campo de los servicios ha tenido necesariamente que adecuarse a
las particularidades que los distinguen del sector industrial como son: el proceso es
intangible; el producto no puede ser almacenado ni reciclado; prestador y cliente deben
coincidir en tiempo y espacio; los valores relativos a la comunicacion interpersonal son
decisivos, entre otros (Kotler, 2006; Ladhari, 2008; Parasuraman, Zeithaml y Berry
1985).

Lo anterior permitio inferir que la calidad del servicio es mas complicada de evaluar que
la calidad de los productos; sin embargo, los criterios de evaluacion no solo muestran
el resultado final del servicio, sino que incluyen, y de forma importante, el proceso de
su recepciéon y la relacién entre cliente y proveedor establecida a lo largo de ese

proceso (Duque y Parra, 2015).
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Consecuentemente, la evaluacion de la calidad del servicio por parte de los
consumidores es una herramienta competitiva clave; afecta en forma importante su
rentabilidad y posicion competitiva en el largo plazo y es el resultado de un proceso
donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones.

Es decir, la calidad se mide estableciendo la diferencia entre el servicio que espera el
cliente, y el que recibe de la organizacion, por lo que la mayor formacion e informacion
de los clientes ha evolucionado en relacion con los proveedores de modo que son cada
vez mas exigentes y cada vez valoran mas, como elemento indispensable, su calidad
(Matsumoto, 2014).

En México existe una incipiente cultura de servicios y son pocas las investigaciones
que documentan estudios de calidad en organizaciones empresariales (Palacios y
Vargas, 2012). Datos recientes revelan que apenas el 1,83 % del universo de las
empresas mexicanas esta certificada en ISO 9001, lo que representa alrededor de
12 417 entidades (Alvarez, 2019).

No son ajenos a esta problematica los recintos fiscalizados, como opcidén comercial que
ofrece medidas de facilitacidn, agilizacion y simplificacion de las actividades aduaneras
y de comercio exterior, cuya finalidad es promover la competitividad de las empresas
nacionales y estimular tanto la inversion nacional como extranjera.

México precisa programas eficaces que fomenten la inversién productiva: desde
facilitar su instalacion, hasta garantizar seguridad en el ejercicio de la actividad y sus
proyecciones. Si se considera la importancia que tiene para el pais la logistica en el
comercio, se debe concentrar la atencion en esta area de los recintos fiscalizados con
el objetivo de crear mejores condiciones para los sectores productivos.
Consecuentemente, en esta investigacion fue un punto clave identificar aquellos
factores que determinan la calidad del servicio en los recintos fiscalizados a través de
la percepcion que tienen los clientes, a fin de encontrar areas de mejora, emprender
acciones y adoptar decisiones que beneficien y mejoren el desempefio, asi como
elevar la posicion comercial de las aduanas.

En este caso se realizd el estudio en los recintos fiscalizados del puerto de Manzanillo,

Colima, México, por ser un referente a nivel de pais y ocupar el lugar nUmero tres, de
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los puertos de Latinoamérica y el Caribe por el movimiento de carga contenerizada,
segun la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2019).

El trabajo formé parte de un proyecto de investigacién sobre calidad del servicio de los
recintos fiscalizados de dicho puerto y tiene como antecedente un estudio sobre las
tendencias de la modernizacion en la Aduana de Manzanillo y sus efectos en las
funciones de fiscalizacion, recaudacion y facilitacion del comercio exterior (Reyes,
2018) en el que se asume una relacion directa entre la facilitacion comercial y la calidad
del servicio a través de indicadores a nivel nacional (Servicio de Administracion
Tributaria, 2015) ante la carencia de estos analisis en las aduanas del pais.
Considerando estos antecedentes el objetivo principal fue evaluar la calidad del servicio
gque prestan los recintos fiscalizados en este puerto, mediante el método Servqual y

proponer las acciones de mejora.

DESARROLLO

Marco tedrico sobre calidad del servicio

A principios de la década de 1900 Frederick W. Taylor, fundador de la Escuela de la
Administracién Cientffica, desarroll6 una nueva filosofia de produccion. La filosofia de
Taylor era separar la funcion de planificacion de la funcién de ejecucion. Este método
funciond bien a comienzo del siglo cuando los trabajadores carecian de la educacién
necesaria para realizar la planificacién. Al dividir un trabajo en tareas especfficas y
centrar la atencion en incrementar la eficiencia, el aseguramiento de la calidad quedo
en manos de los supervisores. Posteriormente, Henry Ford incorporé la filosofia de
Taylor a la produccion masiva industrial surgiendo asi los primeros modelos y
herramientas de calidad para subsanar errores y fallas en los productos (Granados,
2011).

Después de la Segunda Guerra Mundial la produccion se convirti6 en una prioridad
principal, en tanto la direccion de las organizaciones mostraba poco interés en el

mejoramiento de la calidad o la prevencion de defectos y errores.
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Joseph Juran y Edwards Deming presentaron, con posterioridad, las técnicas de control
estadistico para la calidad total. Basicamente esta propuesta fue realizada para los
japoneses cuyas herramientas les ayudaron a su reconstruccién. En breve, estas se
difundieron a nivel mundial, dando como resultado la creacidon del sistema de calidad
para la produccion que pronto se transmitio a otras zonas del planeta. Los europeos,
gue tardaron mas tiempo en adoptar este sistema, fueron quienes lo impulsaron de una
manera definitiva durante los afios ochenta (Cubillos y Rozo, 2009).

Conforme los negocios y la industria empezaron a centrar la atencion en la calidad, los
gobiernos reconocieron su importancia para la salud econdmica de los paises; es asi
que en 1984 el gobierno estadounidense designé a octubre como el mes de la calidad
nacional. En 1985 la Administracion Nacional de la Aeronautica y del Espacio (NASA,
por sus siglas en inglés) anuncié un premio a la excelencia para la calidad y la
productividad. En 1987, el Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige —una
declaracion de la intencién nacional de proveer liderazgo en la calidad—, se establecio
mediante una ley del Congreso (Evans y Lindsay, 2008).

Hacia la década de los noventa surgi6é el concepto de gestion de la calidad total (TQM,
por sus siglas en inglés), que es una estrategia global de gestion de toda la
organizacion. La implantacion de TQM es un proceso largo y complicado, que supone
cambiar la filosofia de la organizacién y los modos de gestién de sus responsables.
Esta evolucion del concepto de la calidad ha sido paralela a la evolucion, en los dltimos
afos, de los sistemas de produccion, desde la produccién en masa hasta la produccién
ajustada (lean production).

La estrategia de gestion TQM es un compendio de las mejores practicas de gestién que
pueden y deben desarrollar las organizaciones para adaptarse a la realidad actual de
cambio cada vez mas rapido; asimismo, para que se lleve a cabo con eficacia existe
una condicion que debe cumplirse ineludiblemente y es que los lideres de la
organizacion estén convencidos de la necesidad de cambiar, asi como el papel que
ellos deben desempefiar para que tenga lugar (Torres, Ruiz, Solis y Martinez, 2012).
De esta forma la calidad total es una gestiobn sistematica a través de la cual la
organizacion satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus

empleados, de los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos
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de que dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos (Carro y
Gonzéalez, 2012).

La introduccion del concepto de calidad total permiti® modificar concepciones muy
enraizadas que consideraban la calidad como una responsabilidad exclusiva de las
personas relacionadas directamente con la produccién y un problema que solo podia
resolverse en las areas técnicas. A lo anterior se afiadia un énfasis notable en la
evaluacion de la calidad, en detrimento de la accidén consecuente, o sea la mejora y la
innovacion.

Al respecto Ishikawa (1986) afirmdé que practicar el control de calidad como parte de
esa gestion es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad
gque sea el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.
Desde el punto de vista de la calidad como satisfaccion Crosby (1987) desarrollé la
idea al afirmar que esta no cuesta, tampoco es un regalo, pero es gratuita. Lo que
cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, todas las acciones que resultan de
no hacer bien las cosas a la primera vez.

Bajo la concepcién del mencionado autor, la calidad se relacioné mas bien con las
exigencias de los consumidores respecto a la satisfaccibn de sus necesidades,
entendidas como el conjunto de todas las caracteristicas de un producto o servicio que
tengan importancia para el cliente; algunas de ellas pueden ser implicitas sin que el
cliente las exija de manera explicita, pero de todas formas son vitales. Si las
organizaciones se concentraran en asegurar la calidad, podrian incrementar sus
utilidades entre un 5 a un 10 % sobre sus ventas (Crosby, 1987).

Es importante sefialar que la concepcion del mejoramiento continuo de la calidad es
inseparable al de calidad total; de hecho, numerosos autores y especialistas los
manejan como una unidad. Este enfoque quedé refrendado en la Norma ISO
9001:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad, que enfatiza en la importancia del
cliente, en un mayor conocimiento de sus necesidades y expectativas y en el enfoque a
procesos como parte de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad
(Organizacion Internacional de Estandarizacion [ISO], 2020).

Estos aportes han consolidado un cuerpo de teorias, métodos e instrumentos

debidamente estructurados que constituyen la base de la evaluacion de la calidad del
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servicio en las condiciones actuales, aunque diversos autores han hecho referencia con
mucha anticipacion a sus particularidades.

Como los servicios no son objetos, mas bien son resultados, estos no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni
tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes propias de los bienes; por tanto,
debido a su caracter intangible (Gronross, 1982), una organizacién de este tipo suele
tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad del servicio
que prestan (Duque, 2005).

En términos generales, todas las organizaciones requieren una gestion orientada a la
satisfaccion del cliente. Para mejorar el servicio se debe medir su calidad antes de
realizar cambios, por lo que debera estar suficientemente clarificado el concepto de
medida de la calidad del servicio (Senlle, 2001).

De acuerdo con Parasuraman et al., (1985) la calidad del servicio es mas dificil de
evaluar; al comprar bienes, el consumidor emplea muchas sefales tangibles para
juzgarla: estilo, dureza, color, etiqueta, sensacién, empaque, ajuste. Al comprar
servicios, existen menos sefales tangibles. En la mayoria de los casos, la evidencia
tangible se limita a las instalaciones fisicas del proveedor del servicio, equipo y
personal.

Ante esta situacion es necesario que el proveedor de servicios conozca como este sera
evaluado por el consumidor, pudiendo sugerir como influyen estas evaluaciones en una
direccion deseada (Gronross, 1982). Si la organizacion sabe lo que desea el cliente,
sobre el servicio que brinda, entonces le serd& mucho mas facil cumplir con esas
expectativas y con ello conservar por un mayor plazo a ese consumidor (Chase y
Tansik, 1983).

La finalidad de la evaluacién, es que en la organizacién donde se aplique, se
mantengan las concepciones y valores basicos que la rigen y que, al mismo tiempo, se
creen las condiciones para su mejora y desarrollo continuos.

Las organizaciones buscan ser competitivas en un mercado altamente competitivo,
donde la calidad del servicio es un atributo buscado por el consumidor, por lo que

medirla se ha wuelto un instrumento muy Util, pues le permite a la organizacion
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diagnosticar areas de deficiencia, identificando las principales brechas de insatisfaccion
en la calidad percibida por los clientes (Sanchez y Sanchez, 2016).

De acuerdo con Porter (2002), la ventaja competitiva permite a una organizacion
diferenciarse de la competencia y asi tener una oferta de valor Unica que los haga
preferidos por los clientes; asi mismo, para que las organizaciones desarrollen dicha
ventaja, deben realizar acciones estratégicas para ser mas eficientes que los
competidores (liderazgo en costos) o hacer productos y servicios de manera diferente
al resto (diferenciacion).

La estrategia mas acorde al enfoque de esta investigacion es la diferenciacion de los
servicios, ya que consiste en ofrecer a los clientes algo que haga la diferencia entre la
competencia, provocando que estos sean mas atractivos en el mercado.

Sin duda, como resultado de la globalizacion, el sector del comercio exterior requiere
innovacion y tecnologia que le permita estar a la vanguardia con el proposito de
entregar los productos adecuadamente, en cantidad, en tiempo, con la calidad y el
precio correctos, influyendo en la satisfaccion plena del cliente (Guzvha, Nebotov e
lvanov, 2019).

Asimismo, cobra auge la diferenciacién de producto (que nunca es idéntico en todos los
mercados) y la personalizacion del servicio (debido a la naturaleza interactiva de
estos). Ambos aspectos implican que el servicio en general y el que ofrece el recinto
fiscalizado tiene que ser de calidad ante las exigencias del mercado extranjero (Maroto,
Gago y Rubalcaba, 2005).

Factores determinantes de la calidad del servicio que prestan los

recintos fiscalizados del puerto de Manzanillo, Colima, México
Cuando se habla de recinto fiscalizado se hace mencion a un lugar administrado por
particulares al que el Servicio de Administracién Tributaria (SAT) otorga concesién para
la prestacion de servicios de manejo, almacenaje y custodia de mercancias en
inmuebles ubicados dentro de los recintos fiscales, en cuyo caso se denominan
recintos fiscalizados concesionados. La concesién se otorga mediante licitacion
conforme a lo establecido en el Reglamento e incluye el uso, goce o aprovechamiento

del inmueble donde se prestaran los servicios (Congreso de la Unién, 2018).
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La base legal de los recintos fiscalizados se establece en los Articulos 14 y 14-A de la
Ley aduanera (Congreso de la Union, 2018):
El manejo, almacenaje y custodia de las mercancias de comercio exterior
compete a las aduanas y los particulares que tengan el uso o goce de un
inmueble colindante con un recinto fiscal o fiscalizado, incluso a través de una
ruta confinada o de un inmueble ubicado dentro o colindante a un recinto
portuario, incluida su zona de desarrollo, tratandose de aduanas maritimas,
fronterizas, interiores de trafico ferroviario o aéreo, podran solicitar al SAT la
autorizacion para prestar los servicios de manejo, almacenaje y custodia de
mercancias, en cuyo caso el inmueble donde se presten se denominara recinto
fiscalizado autorizado. (p. 8)
Segun la Camara de Diputados (2018), a través de la Ley Aduanera en el articulo 14-A,
se establece que:
Las autorizaciones se podran otorgar hasta por un plazo de veinte afios, el cual
podra prorrogarse a solicitud del interesado hasta por un plazo igual, siempre
gue la solicitud se presente durante los Ultimos tres afios de la autorizacién y se
sigan cumpliendo los requisitos previstos para su otorgamiento, asi como de las
obligaciones derivadas de la misma. En ningun caso, el plazo original de
vigencia o de la prorroga de la autorizacion, sera mayor a aquel por el que el
autorizado tenga el legal uso o goce del inmueble en el que se prestara el
servicio. (p. 9)
Desde la perspectiva de este trabajo, la evaluacion de la calidad del servicio de los
recintos fiscalizados es de importancia para las aduanas por las siguientes razones: a)
el efecto que produce en la facilitacion comercial, b) el lugar que ocupan en la logistica
especializada para la importacion de mercancias y consecuentemente su contribucion
a la optimizacion de los recursos y la reduccion de los costos y ¢) permiten agilizar las
operaciones aduaneras.
En el caso del puerto de Manzanillo, es la Administracion Portuaria Integral de
Manzanillo (APIMAN, 2019) la organizacion que controla los recintos fiscalizados.
Concibe un sistema integral de calidad portuaria que garantiza a importadores,

exportadores y navieras, servicios con estandares de calidad, lo que se realiza
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mediante el cumplimiento de compromisos adquiridos voluntariamente por autoridades,
terminales, instalaciones portuarias y prestadoras de servicios.

El Puerto de Manzanillo, segun el informe anual de la CEPAL del afio 2018, es el més
importante en movimiento de carga contenerizada en el pais; ocupa el puesto 64 en el
ranking mundial y el nimero 3 a nivel de Latinoamérica (CEPAL, 2019). Actualmente

cuenta con 14 recintos fiscalizados prestadores de servicios.
Método de investigacion

Se disefid un estudio cuantitativo transversal de tipo descriptivo-correlacional.
Descriptivo debido a que se identificaron y describieron los factores determinantes de la
calidad del servicio, y correlacional porque se establecié la relacion y asociacién entre
los factores que la caracterizan. Como factores se asumieron las dimensiones
reconocidas en la encuesta Servqual disefiada por Parasuraman et al., (1985):
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos visibles tangibles. Es
considerada como la herramienta multidimensional més aceptada y utilizada para medir
la calidad en empresas de servicios, por su validez y confiabilidad.

Para esta investigacion se asumio el andlisis hecho por Zeithaml, Bitner y Gremler
(2010): 1) fiabilidad (FIA): entendida como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa; es decir, que la organizacion cumple con sus
promesas sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas vy fijacion de
precios; 2) sensibilidad (SENS): es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes y solucionar problemas; 3)
seguridad (SEGU): representa el conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza; 4) empatia (EMPA): referida al nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir
por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente y 5) elementos
visibles tangibles (ETVI): incluye la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

La delimitacién espacio-temporal correspondié a la ciudad-puerto de Manzanillo,
Colima, México. Se disefid un cuestionario en torno a factores de calidad compuesto

por 22 items que son declaraciones para recolectar y medir las respuestas sobre la
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percepcion de la calidad del servicio. Para la adecuacién de las declaraciones al
contexto de los recintos fiscalizados se tuvieron en cuenta los indicadores de
calificacion del servicio en las aduanas de México del periodo 2007-2019 (Servicio de
Administracién Tributaria, 2019) y los referentes tedricos sobre las funciones de la
aduana moderna, asi como los resultados del modelo medible de modernizacion
aduanera con variables observadas basado en el método de Path Analysis (Hair,
Anderson, Tatham y Black, 1999) que demostro la contribucion de la tecnologia, sobre
todo la relacionada con la seguridad, y de la infraestructura en la administracion
efectiva de la aduana de Manzanillo (Reyes, 2018).

La poblacion objeto de estudio fueron las agencias aduanales ubicadas en el puerto de
Manzanillo que son miembros de la Asociacion de Agentes Aduanales del Puerto de
Manzanillo A.C. (AAAPUMAC). En el afio 2018 tenia 134 miembros (AAAPUMAC,
2018). A través de la formula de poblaciones finitas de acuerdo con Fischer y Espejo
(2014), se definio una muestra de 100 agencias aduanales (con un nivel de confianza
del 95 % y un error del 5 %).

Analisis deresultados

En la Fig.1 se presentd el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman (p) y el
estadistico de asociacién gamma (y) de Goodman y Kruskal.

El coeficiente rho (p) de Spearman se calculé de la siguiente manera:

6T
pzl—m (1)
T =3RRI @

Para la aplicacion de esta prueba se requiere que los datos consistan en una muestra
aleatoria bivariada de tamafio n (X1, Y1), (X2, Y2),..., (Xn, Yn) ¥ que se les aplique la
transformacion de puesto. Esto es: definiendo R(x;) como el puesto de x; cuando es
comparado con los otros valores de X, parai =1, 2,..., n, se tiene que R(x;)) =1 si x; es
el menor de todos, R(X;) = 2 si es el segundo menor, y asi sucesivamente, y el puesto n

es dado al mayor de todos los valores de x;. De modo semejante, R(y;) sera igual a 1,

279



Retos de la Direccion 2021; 15(2): 268-292

2,..., 0 n, dependiendo de la magnitud relativa de y; cuando es comparado con todos
los valores de Y (Zimmermann, 2004).

Entonces:

R(xj) = puesto de x; cuando es comparado con los otros valores de X, parai=1,2,..., n,
R(yi) = puesto de y; cuando es comparado con los otros valores de Y, parai=1,2,..., n,
T = sumatoria de las diferencias al cuadrado entre los puestos R(X) y R(y;).

n = nimero de observaciones de la muestra.

[ \ 0,437**
Fiabilidad de la
e empresa
0,589 (FIAB)
0,079
< Sensibilidad de la empresa
N (SENS)
0,105
Calidad del 0.446*
servicio de los < Seguridad de la empresa
recintos D (SEGU)
fiscalizados 0,783
0,388**
Empatia de la empresa
) (EMPA)
0.559
0,457*
P Elementos visibles
b pr— tangibles de la empresa
\ ) 0,639 (ETVI)
** La _correlac_ién es
. Grado de S|g_n|f|cat|va al nivel 0.0.
| o (Bilateral).
L1 Fectores Correutiin de - [ asociacir

Estadistico gamma

Fig. 1. Resultados de la correlacién y grado de asociacion entre los factores utilizados para
evaluar la calidad del servicio de los recintos fiscalizados

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo utilizando el Statistical Package for the Social
Sciences (SPSSv. 21).

El coeficiente de correlacién oscila entre -1 y +1; el valor de 0 indica que no existe

correlacion lineal entre los factores a analizar (Zimmermann, 2004). En Tabla 1l se
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plasman de forma mas detallada el rango y la relacién (Martinez, Tuya, Martinez, Pérez
y Canovas, 2009). El uso de la matriz de correlacion es apropiado cuando el objetivo de
los investigadores es determinar las relaciones entre las variables analizadas, en este

caso factores (Hair et al., 1999).

Tabla 1. Escalas de interpretacion para el grado de correlacion de rho (p) de Spearman

Rango Relacién

-0,76 a-1,00 Correlacion negativa de fuerte a perfecta
-0,51a-0,75 Correlacion negativa de moderada a fuerte
-0,26 a -0,50 Correlacion negativa débil

-0,01 a-0,25 Escasa correlacion negativa

0,00 No existe correlacién

0,01a0,25 Escasa correlacion positiva

0,26 a 0,50 Correlacion positiva débil.

0,51a0,75 Correlacion positiva de moderada a fuerte
0,76 a 1,00 Correlacion positiva de fuerte a perfecta

Fuente: Martinez et al. (2009).

De la misma manera, se realizé6 el calculo del estadistico gamma de Goodman y
Kruskal, para indicar el tipo de asociacion existente que es una medida no paramétrica
de la fuerza y direccion de asociacion que existe entre dos variables medidas en una
escala ordinal (Laerd Statistics, 2017). El estadistico gamma (y) resume la asociacién
entre dos variables (un predictor, en este caso los factores y sus respuestas); se
encuentra en el intervalo [-1, 1], por lo que un nimero o dato positivo indica que los
valores altos de una variable se asocian con los valores altos de la otra, y los valores
bajos, con valores bajos; un nmero o dato negativo indica que los valores altos de una
variable se asocian con los valores bajos de la otra, y los valores bajos con valores

altos (Garcia, 2004). La férmula para el calculo de este estadistico fue:

Gamma (y) = E%g 3)

Donde:
y = estadistico gamma de Goodman y Kruskal
P = producto de las parejas concordantes

Q = producto de las parejas discordantes
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Para el andlisis de la consistencia interna de una escala se hizo uso del Alpha de
Cronbach, donde se obtuvo un valor de 0,7, lo que se interpretdé como aceptable segun
Hernandez, Fernandez y Bapstista (2014).

Los factores que mostraron mayor correlacién fueron: elementos visibles tangibles
(0,457), seguido de seguridad (0,446), fiabilidad (0,437), empatia (0,388). En general
los resultados revelan que hay una correlacion positiva débil. Sin embargo, la
asociacion entre items, con excepcion de la dimension sensibilidad (0,105), muestra un
comportamiento positivo y favorable. Los factores con mayor grado de asociacion
fueron: seguridad (0,783), elementos visibles tangibles (0,639), fiabilidad (0,589),
empatia (0,559).

Se analiz6 la manifestacion de la importancia que se le otorga a los items en los
recintos fiscales del puerto Manzanillo segun la percepcion de los representantes de las
aduanas. Para ello se aplicé un cuestionario el que fue evaluado utilizando una escala
tipo Likert de cinco puntos, donde el valor de 5 indica la percepcion mas positiva y el 1
sefala la percepcion mas negativa sobre los factores de calidad del servicio (Kerlinger,
1997).

Para el andlisis de los indicadores de escala Likert y diferencial semantico se utilizaron
los parametros establecidos en la estadistica descriptiva, en la cual se emple6 la media
como medida de tendencia central. A fin de la interpretacion de los estadisticos
descriptivos y la elaboracién de las tablas de resultados, asi como para el andlisis de la
media de las precepciones en la interpretacién de la escala Likert (Tabla 2) se hizo uso
de la propuesta de Gomez, Santos y Castrillon (2016). En el caso de este trabajo, las
categorias corresponden al nivel en que los factores determinan la calidad del servicio
gue prestan los recintos fiscalizados y permitieron interpretar la media obtenida de las

percepciones.
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Tabla 2. Andlisis de la media en la interpretacion de la escala Likert

Rango escala likert Intervalo Categoria

5 4,20<X <5,00 Muy alto nivel
4 3,4<X <420 Alto nivel

3 2,60<X <3,40 Moderado nivel
2 1,80<X <2,60 Bajo nivel

1 1,00<X <1,80 Muy bajo nivel

Fuente: (Gémez et al., 2016)

La valoracién de los factores se realizd, como se presenta en la Tabla 3, teniendo en
cuenta las respuestas a la escala Likert, utilizando la media de las percepciones y el

baremo de medicion.

Tabla 3. Estadisticos para los factores

Factores Media Categoria
Fiabilidad 3,13

Sensibilidad 3,11 Moderado nivel
Empatia 3,25

Seguridad 3,5 Alto nivel
Elementos visibles tangibles 3,52

Fuente: Blaboracion de los autores a partir del procesamiento del cuestionario

La interpretacion de los resultados de la media de las percepciones indicé que los
factores de sensibilidad, fiabilidad y empatia, se corresponden con la categoria de
moderado, nivel de acuerdo con el baremo de medicidn previamente presentado; por
su parte, los factores elementos tangibles y seguridad tienen un alto nivel en la
determinacion de la calidad del servicio de los recintos fiscalizados.

Una explicacion plausible para este principal hallazgo es que la seguridad cobra cada
dia mayor relevancia en las aduanas de México debido a que se destinan importantes
recursos a la infraestructura, como una practica que comprende la modernizacion de
edificios para las operaciones comerciales, el sistema vial y la infraestructura. Todo ello
con propositos de facilitacion comercial como una de las funciones claves de la aduana

moderna, debido a que su efecto directo se ve materializado en el manejo del creciente
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volumen de carga de productos del comercio transfronterizo (Reyes, 2018).
Especificamente en la aduana de Manzanillo el plan de modernizacién de aduanas
(Servicio de Administracion Tributaria, 2006) surgié con el propdésito de contribuir
eficiente y productivamente en la cadena logistica nacional e internacional y como
resultado se duplic6 la capacidad de dicha entidad en términos de ampliacién de la
infraestructura fisica, de medios de transporte, tecnoldgica y de seguridad.

Otro elemento que se considerd, el cual explicaria el peso de la dimension seguridad,
es que el articulo 15 de la ley aduanera establece que los particulares de los recintos
fiscalizados deberan cumplir con los lineamientos que determinen las autoridades
aduaneras para el control, vigilancia y seguridad del recinto (Congreso de la Union,
2018). Sin embargo, no existen lineamientos especificos relacionados con los factores
fiabilidad, empatia y sensibilidad.

Con el proposito de evidenciar los factores de calidad del servicio sobre los que existe
insatisfaccion y de proponer las acciones de mejora, se obtuvieron los resultados
derivados de un analisis de frecuencia de los items por cada uno de los factores. Para
ello se asumieron las respuestas con valores 1 y 2 (totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo). El resultado obtenido se presenta en las tablas 4, 5, 6, 7 y 8. Obsérvese
gue las respuestas son homogéneas ya que las desviaciones tipicas son relativamente
bajas en comparacién con las medias por lo que las ideas expresadas en las

respuestas estan bastante extendidas en los sujetos de la muestra.

Tabla 4. Estadisticos en la dimension fiabilidad (%)

Items Escala Likert Media Desw.
1 2 3 4 5 Tip.
1.- Cuando la empresa promete hacer algo en cierto 14 34 24 21 7 2,73 1,15

tiempo, lo cumple.

2.-Cuando el cliente tiene un problema, la empresa 11 12 30 38 9 3,22 1,12
muestra un sincero interés en resolverlo.

3.- La empresa desemperia bien el servicio por primera 6 22 18 39 15 3,35 1,15
vez.

4.- La empresa proporciona sus servicios en el momento 8 26 20 34 12 3,16 1,17
en que promete hacerlo.

5.- La empresa insiste en registros libres de error. 8 22 27 28 15 3,20 1,18

Fuente: Blaboracion de los autores a partir del procesamiento del cuestionario
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Tabla 5. Estadisticos en la dimension sensibilidad (%)

Items Escala Likert Media Desv.
1 2 3 4 5 tip.
6.- La empresa mantiene informados a los clientes con 9 13 17 40 21 3,51 1,21

respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

7.- Los empleados de la empresa dan un servicio rapido. 15 19 27 32 7 2,97 1,18
8.- Los empleados estan dispuestos a ayudarles. 10 15 19 46 10 3,31 1,15
9.-Los empleados de la empresa no estan demasiados 25 21 23 25 6 2,66 1,26

ocupados para ayudarles.

Fuente: Elaboracién propia a partir del procesamiento del cuestionario

Tabla 6. Estadisticos en la dimension seguridad (%)

ltems Escala Likert Media Desuv.
1 2 3 ] 5 tip.

10.-El comportamiento de los empleados infunde confianza 8 14 27 45 6 3,27 1,03

en Ud.

11.-El cliente se siente seguro en las transacciones conla 8 8 23 42 19 3,56 1,13

empresa.

12. Los empleados son corteses de manera constante con 6 13 15 47 19 3,60 1,11

Uds.

13.- Los empleados de la empresatienen conocimiento para 8 11 21 37 23 3,56 1,19

responder a las preguntas de los clientes.

Fuente: Baboracion de los autores a partir del procesamiento del cuestionario

Tabla 7. Estadisticos en la dimension empatia (%)

ltems Escala Likert Media Desv.
1 2 3 4 5 tip.

14.-Laempresadaatencionindividualizadaalos clientes. 6 17 29 31 17 3,36 1,13
15.-La empresa tiene empleados que dan atencién 12 17 33 23 15 3,12 1,21
personal a cada uno de los clientes.

16.-La empresa se preocupa de sus mejores intereses. 6 17 41 25 11 3,18 1,04
17.- Los empleados entienden las necesidades 8 25 19 35 13 3,20 1,18
especificas de Uds.

18.- La empresatiene horarios de atencidn convenientes 8 19 13 43 17 3,42 1,20

para todos sus clientes.

Fuente: Baboracion de los autores a partir del procesamiento del cuestionario
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Tabla 8. Estadisticos en la dimension elementos visibles tangibles (%)

ltems Escala Likert Media Desv.
1 2 3 ] 5 tip.
19.-La empresa tiene equipos modernos. 6 9 19 47 19 3,64 1,03
20.-Las instalacionesfisicas de laempresa son atractivas. 8 11 17 37 27 3,64 1,21
21.-Los empleados de la empresa estan pulcros. 10 13 25 33 19 3,38 1,22
22.-Los materiales asociados con el servicio son 9 8 31 35 17 3,43 1,13

visualmente atractivos para el cliente de la empresa.

Fuente: Baboracion de los autores a partir del procesamiento del cuestionario

Los resultados muestran que los principales items en los que se percibié insatisfaccion,
en cuanto al desempefio del servicio de forma fiable, fueron los relacionados con el
tiempo comprometido para la prestacion del servicio (48 %), proporcionar el servicio en
el momento que se debe hacer (34 %) y registros libres de error (30 %).

La sensibilidad resulté ser el factor menos explicativo de la calidad del servicio que
prestan los recintos fiscalizados; a su vez, los principales items en los que se percibié
insatisfaccion, en cuanto disposiciéon para ayudar y prestar un servicio rapido y
adecuado ante preguntas, quejas Yy solucion de problemas, fueron los relacionados con
la prontitud en la prestacion del servicio por estar los empleados demasiado ocupados
(46 %), rapidez del servicio (34 %) y la disposicidon a ayudar (25 %).

Esta dimension, con un alto nivel explicativo de la calidad del servicio de los recintos
fiscalizados en aspectos como conocimiento y atenciéon de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza, presentd las fundamentales
insatisfacciones, aunque en bajos por cientos, en la confianza que infunden los
empleados (22 %) y la cortesia con los clientes (19 %).

Esta dimension esta referida al nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Las principales insatisfacciones se observaron en los items
relacionados con la atencién a las necesidades especificas de los clientes (33 %), la
empresa debe tener empleados que den atencion personal a cada uno de los clientes
(29 %) y horarios convenientes para la atencion (27 %).

Por Ultimo, el factor elementos visibles tangibles, con alto nivel en la determinacién de

la calidad del servicio de los recintos fiscalizados, mostro insatisfaccién, con por cientos
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relativamente bajos, en items como: la apariencia fisica (23 %) y el atractivo de las

instalaciones (19 %).

CONCLUSIONES

Una via para evaluar la calidad del servicio que prestan los recintos fiscalizados es
identificar, en primera instancia, los factores que permiten medirla a partir del
reconocimiento de la importancia de la relacion entre cliente y proveedor establecida a
lo largo de ese proceso; en segundo lugar, reconocer que su evaluacion, por parte de
los consumidores, es una herramienta competitiva clave y afecta en forma importante la
rentabilidad y posicién competitiva en el largo plazo de las aduanas.

A través de esta investigacion se identificaron los factores que determinan la calidad
del servicio que prestan los recintos fiscalizados, segun la percepcion de los
representantes de las aduanas. Se tuvieron en cuenta resultados precedentes de
investigaciones sobre modernizacién de la aduana de Manzanillo.

Se constatd que los factores con mayor grado de asociacién fueron: seguridad (0,783),
elementos visibles tangibles (0,639), fiabilidad (0,589), empatia (0,559). Los factores de
seguridad y elementos tangibles, segun el estudio de precepcién, tuvieron el mas alto
nivel en la determinaciéon de la calidad del servicio que prestan los recintos fiscalizados,
lo que se corresponde con las prioridades establecidas en los planes de modernizacion
de la aduana y con los lineamientos de la base legal de los recintos fiscalizados.

Los resultados indicaron que los recintos fiscalizados deben concentrar sus estrategias
en solucionar los problemas que pueden estar obstaculizando la calidad del servicio
relacionados con los factores sensibilidad, empatia y fiabilidad por tener un moderado
nivel en su determinacién, segun la percepcién de los representantes de las agencias
aduanales. Deben plantearse estrategias para la mejora continua en los items de
mayor insatisfaccion de los clientes, relacionados con el tiempo y rapidez en la
prestacion del servicio, y con aspectos vinculados a la confianza que infunden los
empleados, la prontitud de su servicio y su aspecto personal, lo que se corrobora en el

andlisis de los factores de seguridad y elementos visibles tangibles.
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