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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo principal analizar la gestion operativa y
la percepcion de calidad del servicio de encomiendas de las empresas de
transportes de av. Ejército de la ciudad de Trujillo - 2020. Fue de tipo
aplicada con enfoque cuantitativo, de disefilo no experimental, corte
transversal — descriptivo; con una poblacién de 12 colaboradores y 210
usuarios de las tres empresas de transportes. La informacion se recolecto6 a
través de técnicas de encuesta y observacién, mediante cuestionarios y
guia de observacion. Los resultados sefalan que el 67% de los
colaboradores manifiestan que el servicio brindado es bueno, no obstante la
dimensién de disefio y direccion se han desarrollado en un nivel medio en el
67% de las empresas; por otro lado, el 75% de los usuarios perciben a la
seguridad y la empatia brindada por los colaboradores en un nivel medio, a
pesar de ello el 13% de los usuarios sefiala que la fiabilidad del servicio
tiene un bajo nivel de percepcion. Finalmente se concluye que la gestion
operativa y la percepcién de la calidad del servicio han mejorado a un nivel

bueno y medio respectivamente.

Palabras clave: gestion, calidad, servicio.



Abstract

The main objective of the research was to analyze the operational
management and the quality perception of the parcel service of the transport
company’s av. Ejercito from Trujillo - 2020. It was of the applied type with a
quantitative approach, non-experimental design, cross-sectional -
descriptive; with a population of 12 collaborators and 210 users from the
three transport companies. The information was collected through survey
and observation techniques, through questionnaires and an observation
guide. The results indicate that 67% of the collaborators state that the
service provided is good, despite the dimension of design and management
have been developed at a medium level in 67% of companies; On the other
hand, 75% of users perceive the security and empathy provided by
collaborators at a medium level, despite this, 13% of users indicate that the
reliability of the service has a low level of perception. Finally, it is concluded
that the operational management and the perception of the quality of the
service have improved to a good and medium level respectively.

Keywords: management, quality, service.



. Introduccién

En los ultimos afos, se han incrementado los canales de comunicacion
y transporte. Y gracias al avance tecnoldgico de cada pais esto ha tenido un
alto impacto, principalmente en los procesos de las importaciones,

exportaciones, reduccion de costos, tiempo de traslado y distribucion.

En un contexto internacional, el transporte se ha convertido en un eje
fundamental que genera oportunidades y habilita a las economias a ser mas
competitivas. (Banco mundial, 2017). Para la comercializacion, la creacién de
redes de transportes es una pieza clave, ya que permite no solo la
movilizacion de las personas, sino ademas el traslado de bienes y mercancias
gue se envian o recepcionan entre distintos lugares del mundo para el
abastecimiento y satisfaccion personal o, asi como de mercaderia para
negocio o comercio del mercado objetivo. Este rubro de servicio de
transportes internacional se muestra en crecimiento y viene siendo

altimamente muy utilizado.

Y aungue el transporte internacional de mercancias esta regulado y
estipulado para que facilite la eficiencia de sus actividades operativas; se han
presentado casos en que el servicio de transporte de bienes no ha sido
satisfactorio para los clientes, debido a dificultades de retrasos de sus pedidos

y pérdidas econémicas en algunas ocasiones.

En el ambito nacional el servicio de traslado de mercancias o
encomiendas también se ha incrementado, asi mismo, el PBI ha llegado a
crecer de 2.5% en el 2017 a 4.0 % en el 2018, siendo el mas alto de la region,
gracias en parte a la recuperacién de la inversion privada en infraestructura y

transporte en nuestro pais. Ministerio de economia y finanzas (MEF, 2019).

Sin embargo, a nivel interprovincial, el servicio de transporte de bienes
y encomiendas en algunas empresas, ha venido presentando diversos
problemas y dificultades, por una parte, en el area estratégica dentro de la
organizaciéon, asi como en la parte operativa o de procesos que realiza,

mostrando diversos inconvenientes en el servicio de encomiendas o carga que



realizan a sus clientes. Cuyos efectos o consecuencias dafian directa o
indirectamente a la productividad de las empresas del rubro, asi como a la

imagen que tiene el cliente acerca del servicio que brinda la empresa.

A nivel local, se observa que algunas de las organizaciones de
transporte de la localidad muestran algunas deficiencias de su gestién en las
operaciones del servicio de encomiendas, debido a una falla en la gestion
operativa de sus procesos y operaciones. Esto provoca a los clientes una
percepcion inadecuada de la calidad del servicio que puede ocasionar la
insatisfaccion del cliente y en algunos casos perderlo. En Trujillo, entre las
empresas mas reconocidas tenemos a transportes Civa, Oltursa, y Via que
comparten rutas similares en su servicio, en manera general estas empresas
presentan la dificultad en el control del tiempo de sus envios y esto provoca la
impaciencia de sus usuarios o0 clientes. Por otro lado, estas empresas no
cuentan con un sistema de contingencias de pérdida del suministro de

electricidad para la atencién de servicio de envio de encomienda.

De otro modo, se evidencia situaciones de falta de control en el tiempo
de entrega del producto, y ademas con la concurrencia de clientes provoca
grandes colas en area de atencion, haciendo esperar al cliente para poder ser
atendido. Otro problema que aqueja a las empresas de este rubro es el tiempo
de almacenaje del producto hasta que el cliente esta en ventanilla para
recogerlo, existen productos que en algunas circunstancias estuvieron mucho

tiempo en almacén o nunca fueron recogidos.

En la investigacion se ha planteado el problema sobre ¢(Cémo es la
gestion operativa y percepcion de la calidad del servicio en el area de
encomienda de las empresas de transportes de la av. Ejército de la ciudad de
Trujillo, 20207

En cuanto a la justificacion de la investigacion en el aspecto de
conveniencia, es muy importante ya que permite tener un mejor conocimiento
del nivel de gestion operativa que realizan las empresas y de la percepcion de
los clientes sobre la calidad del servicio de transporte de encomiendas, y asi
implementar estrategias para lograr la satisfaccion del cliente.



En la utilidad metodoldgica, es fundamental expresar que el estudio
realiza el uso de método cientifico para comprobar la hipétesis planteada. A la
vez utiliza herramientas de investigacion para recolectar y validar los datos y la

informacion.

En la investigacién se ha determinado el objetivo general, que nos

permite responder a nuestro problema de investigacion:

Analizar la gestion operativa y percepcion de la calidad del servicio en
el area de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la
ciudad de Truijillo 2020.

De la misma forma se establecieron los siguientes objetivos especificos

de acuerdo a las variables de estudio y sus dimensiones.

Identificar los niveles de las dimensiones de la gestion operativa en el
area de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la
ciudad de Trujillo, 2020.

Identificar el nivel de percepcion de las dimensiones de la calidad del
servicio en el area de encomiendas de las empresas de transportes de la av.

ejército de la ciudad de Truijillo, 2020.

Proponer estrategias para mejorar la gestion operativa y la percepcion
de calidad del servicio de encomiendas de las empresas de transportes de la

av. ejército de la ciudad de Trujillo 2020.

Asi mismo, se formuléo la siguiente hipotesis del trabajo de

investigacion:

Hi: La gestion operativa es mala y la percepcion de la calidad del
servicio tiene un bajo nivel, por los retrasos en los envios y deterioros en sus
objetos en el area de encomiendas de las empresas de transportes de la av.

ejército de la ciudad de Truijillo en el afio 2020.



II.  Marco teodrico

A nivel internacional, Chancay y Delgado (2015) realizaron una
investigacién sobre como un modelo de gestion operativa en el rubro de
restaurantes puede incrementar la calidad en el servicio gastronémico en la
Provincia de Manabi. El estudio se desarrollé en tres etapas, en primer lugar,
se diagnosticé la realidad o situacion de cada establecimiento mediante un
censo e inventariado segun sus caracteristicas; se analizd de manera
estratégica cada uno. En segundo lugar, se determinaron los procesos
operativos que debian desarrollarse, finalmente se disefio el manual de
gestion operativa teniendo en cuenta tres cosas fundamentales: procesos
logisticos internos, de producciéon del producto-servicio y un servicio con

enfoque en el cliente.

Vilera (2015) realiz6 un estudio sobre la gestibn operativa de una
empresa que se dedica al servicio logistico, la investigacion abarc6 temas de
manejo y control de la mercaderia. Para el desarrollo tanto el personal de la
empresa, como administrativo y los operativos de los diferentes almacenes de
la empresa brindaron su cooperacion. Los datos e informacion brindada se
analizaron, utilizando los indicadores técnicos de manutencion y almacenaje,
ubicacion fisica de los productos, proceso y clasificacion funcional de
inventarios. Los resultados finales fue un eficiente y 6ptimo sistema de gestion
en recepcion y acopio, asi como la programacion y estudio de inventarios,
para evitar errores o contratiempos en el servicio logistico que ofrece la

empresa.

Barreno y Aguirre (2018) realizaron un estudio con la finalidad de
desarrollar un modelo de gestidbn operativa para armonizar los objetivos
estratégicos y los presupuestos de la organizacion, a través de una
investigacion exploratoria de tipo descriptiva, donde la poblacion fueron los
distribuidores que tiene la organizacion, donde utilizando la Prueba U de
Mann-Whitney midié poblaciones diversas; concluyendo en la relevancia
significativa de la implementacion de un modelo de gestion para la
productividad de la organizacion.



Garibaldi (2017) realizé una investigacion con el propdsito de disefar
un modelo de gestion operativa y asi optimizar la calidad en las
organizaciones, mediante una investigacion aplicada de corte transversal de
tipo cuantitativa; y en la cual determind la importancia de implementar un

modelo gestion.

Codrdova (2016) realizdé un estudio con el objetivo de evaluar en qué
medida el desarrollo de un mecanismo de control logistico mejorara la gestion
operativa en la produccion de café, asimismo se elabor6 un sistema de
administracion logistica para mejorar la eficiencia en las operaciones. Entre
sus resultados del estudio se evidencia que en la asociacién el 80% conoce
los objetivos anuales de la empresa y el 20% no lo conoce, el 100% alude que
no se ha establecido un formato fisico de funciones a desempeniar, el 50%
sefiala que de forma regular se consigue los objetivos. Dando como
conclusion que la organizacion tiene una gestion operativa moderada, y no

tiene un control adecuado.

Chéavez (2017) realizdé un estudio buscando determinar el nivel de la
gestion operativa y logistica de una empresa Informatica y evaluar el impacto
economico financiero. Se desarroll6 un anadlisis general para determinar el
estado actual de la empresa y determinar las causas que originan los altos
costos en sus operaciones. Las pérdidas econdmicas encontradas suman un
monto de S/. 329 003. 33 y la reduccion de las pérdidas mediante la
implementacion de las herramientas de mejora expresa un monto de S/. 143

257.28, lograndose un 43.54% en la reduccién de los costos operativos.

Fernandez (2017) realiz6 una investigacion con el propdsito de analizar
el nivel de la calidad de servicio percibido en una institucién educativa. El
modelo de investigacién tuvo un nivel descriptivo y de enfoque cuantitativo; el
disefio fue no experimental — de corte trasversal. Se utiliz6 el muestreo
probabilistico para la seleccion de una muestra de 165 participantes de una
poblacién total de 286 alumnos. Por medio de una encuesta se elabor6é un
instrumento con escala Likert con 22 preguntas que permitiran medir la

variable de estudio. Con un estadistico de confiabilidad que concluyé en un



porcentaje de 0,699. El resultado fue que el 95% de estudiantes percibe la

calidad del servicio como regular.

En el sector publico, Apaza (2018) realizd6 un estudio teniendo la
finalidad de evidenciar la relacién entre la gestion operativa y el logro de
propositos en el &rea de seguridad ciudadana en Moyobamba. El disefio fue
correlacional - transversal. Se emple6 a través de la encuesta un cuestionario
a un total de 55 personas, dentro ellos considerando funcionarios y
trabajadores del area. Segun los resultados, el 89% expresa que el nivel de
gestion operativa municipal frente a la inseguridad ciudadana es pésimo, asi
también el 71% manifiesta que la planificacion se realiza ocasionalmente y el
nivel del logro de metas del Plan de Seguridad ciudadana es minimo. El
estudio determind que la relacion que existe entre la gestion operativa y el

logro de metas es alta, y debe mejorar en esta area.

Dominguez (2018) realiz6 una investigacion sobre el analisis de la
Gestion operativa en una Ferreteria en la localidad de Bagua, con la finalidad
de disefiar un instrumento de Control de Inventarios y asi maximizar la
eficiencia de la misma. La investigacion fue descriptiva, con un disefio no
experimental, los colaboradores y funcionarios de la empresa conformaron la
poblacion. Se realizd entrevistas y observacion para poder obtener
informacion precisa y confiable. Los resultados mostraron que el 71.4 % si
cumple con sus responsabilidades en su area dentro de la empresa, sin
embargo, no existe un sistema de control logistico por lo que se hace

necesario la implementacién de uno.

Zuhiga (2018) en su estudio se planteé como objetivo describir la
correlacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en empresas
logisticas. La indagacién fue de nivel descriptivo, correlacional, teniendo un
disefio no experimental, de corte transversal. La muestra fue comprendida por
60 colaboradores de las distintas areas. La técnica utilizada fue la encuesta
mediante un instrumento de 20 enunciados que permitira medir cada variable.
Se concluy6 que, existe una relaciéon significativamente alta de 0.937 entre la
administracion logistica y la calidad de servicios en los colaboradores de la

organizacion.



Ademas, Mezones y Monzén (2018) realizé un estudio que busca
solucionar la problematica que se refleja en la gestion de procesos operativos.
Para la recoleccion de informacion se elaboré un cuestionario, guia de
entrevista y ficha de observacién. Finalmente, las estrategias de
implementacion tuvieron resultados optimos en la reduccion de tiempo en los

procesos operativos redisefiados.

Sabana (2019) realiz6 un estudio con el propésito de analizar la
interrelacion entre la gestion operativa y la supervision laboral en las
operaciones aeroportuarias. En la investigacion se analiz6 de manera
concienzuda la gestion operativa, sus dimensiones e indicadores de medicién
mediante el analisis de los servicios, andlisis de los procesos y disefar y
dirigir. El estudio tuvo una orientacion cuantitativa con un disefio no
experimental y de corte transversal; con un tipo de investigacion descriptiva y
correlacional. Realiz6 una encuesta mediante un cuestionario a una muestra
de 92 trabajadores. El estudio afirma una relacién significativa entre la Gestion

Operativa y la Supervision Laboral.

Por otro lado, para tener un amplio conocimiento tematico se ha
recabado informacion de bases teoricas relacionadas a las variables de
andlisis de nuestro estudio de investigacion, gestién operativa y percepcion de

la calidad.

De esta manera, se inicia definiendo el concepto de gestidn, segun las
normas ISO 9000, la gestidn es la planificacion y control de las actividades en
una empresa u organizacion que permite el cumplimiento de metas y objetivos

propuestos.

Si bien es cierto, afios atras la gestion operativa no era vista de manera
cuantitativa sino que las empresas se preocupaban o limitaban a solo guiarse
y contar con un control presupuestario, pero hoy en dia todo esto ha cambiado
tanto el mercado como en los lineamientos de gestion interna de la misma,;
ahora podemos afirmar que vivimos no solo en una globalizacion econémica

sino que vivimos en la época en donde el cliente tiene un lugar privilegiado y



con un servicio integral lograr una alta satisfaccion, para llegar hacer una

empresa competitiva, de acuerdo con Anaya (2011).

Asi mismo, Martinez (2010) menciona que la gestibn en las
operaciones es clave como regla conductual e importantes para segregar y

satisfacer las necesidades de los clientes de forma interna en la organizacion.

Segun Kenton (2019) sustenta que la gestién operativa no solo es
beneficioso para los clientes sino que es un recurso indispensable para
equiparar los costos con los ingresos logrando asi un beneficio operativo neto.
Algunos problemas operativos son la gestion de inventarios, el trabajo en
proceso y obtencion de materias primas, control de calidad, manejo de

materiales y politicas de mantenimiento.

Una faceta adicional de la gestion de operaciones incluye asegurar que
los productos o servicios se entreguen dentro del tiempo pactado. Ademas la
gestion también suele hacer un seguimiento con los clientes para garantizar la

satisfaccion de las necesidades con calidad y funcionalidad.

Segun Chen (2019) una eficiencia operativa se da cuando se reducen
los costos o tarifas de transaccion los cuales aparecen al realizar el
intercambio de un bien o un servicio, por ende tener una gestion operativa
eficiente ayuda a que una empresa sea mas rentable, teniendo mas ganancias

obtenidas en funcién de los costos operativos.

Sin embargo, Vangle (2020) agrega que la eficiencia operativa aparte
de ayudar a una empresa a ser mas rentable, al mismo tiempo acredita la alta
calidad en sus productos, servicios y soporte. Para lograr ello se debe utilizar
la racionalizacion de los procesos centrales para responder a las fuerzas del

mercado actual.

Por otro lado, una gestidn eficiente responde a la capacidad de cada
organizacién para lograr 6ptimos resultados operativos en poco tiempo, que
permiten a dicha entidad a alcanzar el éxito en un plazo determinado (Merfli,
1997). En cuanto a esos resultados operativos, se refiere a tener éxito con
cada paso 0 proceso en sus actividades diarias que realizan para la

satisfaccion de sus clientes.



Ambas definiciones concuerdan en que la gestion permite cumplir
objetivos y lograr resultados planteados en diferentes periodos, pero esto
también implica un nivel estratégico del proceso. Es decir, la gestion es la
accion de administrar, y hacer con esmero el logro de objetivos planteados
acompafado de un buen analisis, toma de decisiones y control exhaustivo de
cada paso o proyecto a realizar; ello coloca al empresario frente a un estilo
mas activo, orientado a los resultados que podrian llevar al éxito o fracaso de

la empresa o negocio.

Segun Belyh (2019) nos presenta que la gestion de operaciones esta
basado en 16 principios establecidos por el Dr. Richard J. Schonberger
basandose en los clientes, estos principios son: Formar un equipo con los
clientes informandose que compran y que usas, otro principio es la mejora
continua y rapida teniendo en cuenta la calidad y flexibilidad, el siguiente se
basa en involucrar a los colaboradores en la eleccidén de estrategias para que
comprendan el propdésito de su trabajo y den su opinién sobre qué cambiar;
asi mismo, conocer a la competencia ayuda a incrementar las ventajas
competitivas, también se debe poner atencion en variaciones que se
presentan en los clientes. Organizar recursos adiciona establecer prioridades
en la empresa y asi estar cerca a la demande de uso del cliente, de la misma
manera es importante invertir en recursos humanos ofreciendo capacitaciones,
retribuciones y reconocimientos, también es indispensable mantener el equipo
que utilizamos para no realizar una nueva compra antes de haber realizado un
uso completo de este, pero el mantenimiento no es lo Unico en que debemos
centrarnos con respecto a nuestro equipamiento, sino que tenemos que tener
en cuenta que nuestros equipos, maquinarias, entre otras sean las mejores de
mercado y esto va también con nuestro personal. El onceavo principio es
tiempo de corte el cual ayuda a disminuir el tiempo de entrega del producto o
servicio al cliente, también es importante el corte de ajuste el cual ayuda a
estar preparado para enfrentar cambios en los procesos que permitira nacer
los siguientes principios: mejorar el flujo de trabajo y el control de calidad. Para
finalizar y no menos importante siempre se debe arreglar las causas raices
para que no afecte el rendimiento, ademas es conveniente hacer una gestion

de visibilidad en donde se anuncie al mercado los logros.



Por otro lado, analizando la gestion de las empresas se manifiesta que
existe tres enfoques o ambitos en donde se puede evaluar las acciones para
una adecuada gestion, estos son el enfoque estratégico, gestion por proceso y

centrado en los recursos.

En el aspecto estratégico; se establece a través de la ruta a seguir y los
objetivos estratégicos, los cuales mas adelante se integraran en los diversos
niveles que tiene la organizacion. En cuanto a la gestion por proceso, este
esta enfocado en encajar las operaciones como elementos claves que
permitan incrementar valor agregado en armonia con la estrategia en la
direccion planteada. Por otro lado, centrdndonos en los recursos; se determina
que la implementacién de tecnologias en los procesos, desarrolla una
dinamica eficiente, la cual ademas debe basarse en un plan constante,

sistematico y activo (Oviedo, Medina, Negrin & Carpio, 2017).

La tecnologia segun Economista (2016) viene siendo una herramienta
muy efectiva y sin limites para mejorar la gestion operativa y la competitividad
de las organizaciones; mediante esta se puede lograr establecer planes o

sistemas de prevencién para el seguimiento eficaz de las operaciones.

Asi mismo, es necesario indicar que, en cuanto a la implantacién de
tecnologia, ademas se estan abarcando una transformacion digital, la cual no
solo responde a la utilizacibn o manejo en tecnologia de informacién; sino
también es un aspecto trasversal que involucra a toda la organizacion en

general de forma integral (Ramirez, 2019).

Sin embargo, para que una organizacion sea competitiva, debe
enfocarse en la estrategia que se utilice en sus operaciones, segun la opiniéon
de Arnoletto (2007) en las empresas de servicios, de manera particular,
alcanzar una alta competitividad depende del desarrollo de las operaciones,
las cuales siguen unas tipicas de evolucion de la competitividad.

En otro aspecto, se manifiesta que la gestion es la union de fases
consecutivas, las cuales se relacionan y conforman un proceso integral. Este
consiste en dos fases principales, en un aspecto mecanica y otro dinamico. En

la parte mecanica, es el aspecto teodrico de la administracién, en donde se
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establece los planes o el rumbo a futuro, dividiéndose en sub fases de
prevision, planificacion y organizacion. La fase dinamica, supone el modo de
administrar el organismo social, el cual consiste en el control, direccion e

integracion. (Ramirez, Ramirez, & Calderén, 2017).

A continuacién, se describira cada fase segun (Ponce, 2007) el cual

define en su libro Administracion moderna lo siguiente:

La prevision, lo cual es el enfoque que se tiene la empresa para llegar a
lograr lo que se propone; lo cual implica establecer objetivos claros, hacer
investigaciones y analisis para tener o proponer alternativas. Planificacion, es
la sub fase en donde se sefiala las acciones que se deberd seguir
estableciendo principios, criterios, tiempo, recursos, entre otros para llevar a
cabo los pasos. Organizacién, es decir la estructura organizacional, las
funciones y jerarquia para tener una buena eficiencia en los procesos a
realizarse para llegar a cumplir cada meta propuesta por la empresa.
Integracion, es la sub fase donde se provee a la empresa de todos los
elementos humanos como materiales para el funcionamiento eficaz para
buscar la mejora. Direccion, es incitar, organizar, y vigilar las acciones y
funciones de cada colaborador o grupo establecido en la empresa para lograr
los planes establecidos. Control, consiste en establecer estandares e
indicadores que permitan o faciliten medir los resultados obtenidos al
concretar o realizar cada accion de colaboracion, con fin de compararlas con

resultados pasados y observar si existe algin paso para mejorar. (p.29)

La gestion en su planificacion, direccion y control va de rango o nivel
estratégico superior direccionando a un nivel ejecutorio; y que se desarrolla,
de lo operativo a lo estratégico. El nivel operativo implica cada una de las
actividades de la secuencia de mérito interno, tanto las primordiales como las
de apoyo. La gestion esta presente en toda la organizacion, por tanto, es
posible hablar de gestion en distintas areas u operaciones en las empresas
(Durango, 2014). Esto indica que todas las &reas de la organizacion estan

ampliamente interconectadas y su aplicacién es necesaria e importante.
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Por otro lado, la funcion operativa es complejamente el
perfeccionamiento del uso de todos los recursos con los que se cuentan en la
empresa para asi brindar un servicio o producto de calidad, y a su vez tomar
medidas frente a los diferentes problemas que podrian presentarse para

impedir el logro de los objetivos (Yunga, 2012).

Las principales funciones de la gestién operativa son el andlisis de los
servicios y productos que ofrecen o tiene planificado ofrecer la empresa,
ademas del andlisis de los procesos técnicos y administrativos que se realizan
dentro de la organizacion y asimismo la revisiéon de modos de disefiar y dirigir
qgue permitan tener un enfoque estratégico basado en procesos de desarrollo
eficientes para tener un alto grado de productividad en la ejecucidon o

prestacion de servicios (Arnoletto & Diaz, 2009).

Asi mismo, se afirma que existen factores establecidos en la gestion

operativa que modifican el desempefio de las organizaciones.

Estos son la administracion y uso del tiempo, una inadecuada
planificacion, organizacién y distribucion de funciones, dificultades en la
comunicacion y deficiente gestion de informacion, asi como la ausencia de
tecnologia establecida en la empresa, lo cual perjudica la toma eficiente de
decision (Jurburg y Tanco, 2017); se manifiesta que, si se trabaja en mejorar

estos factores claves, la gestion puede ser mas efectiva.

Ademas, la gestion se manifiesta a través de otros factores, los cuales
son la eficacia, la eficiencia, la efectividad y la productividad, y estos se miden
a través de indicadores. Lo principal de estos factores es que estan
entrafiablemente relacionados, y obligados a perdurar perpetuamente bajo
inspeccion y pretender altos y constantes niveles de desempeiio (Durango,
2014).

La gestion operativa constituye un modelo de gestion de actividades y
procesos direccionados a la mejora de las organizaciones internas,
manifestando que los objetivos operativos son el resultado de una

planificacidon estratégica (ISOtools, 2015).
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Sin embargo, también es importante tomar en cuenta el modelo de
negocio en el cual trabajan, en este punto se debe tener en cuenta a cuatro
factores esenciales en lugar de otros que ya no se utilizan, realizar procesos
flexibles, tener una competitividad colaborativa, desarrollar recursos basadas

en intangibles y que existan empresas orientadas al trabajo estratégico.

Picincu (2018) indica 10 medidas que debemos tomar para mejorar la
gestion operativa en la empresa y hacerla eficiente, la primera es buscar la
perfeccion en todo plan y accion que realice o desee lograr la empresa, otro
punto clave es respetar a cada grupo de interés que forma parte para que la
empresa funcione, ya sea colaborador, inversionista, cliente, entre otros. La
tercera medida es pensar sistematicamente para llegar a los objetivos;
garantizar calidad es otro punto importante al igual que crear valor en el
cliente. Otra medida esencial es mejorar continuamente los procesos que se
adapten al requerimiento del mercado, también otro requisito es buscar
soluciones a largo plazo e invertir en tecnologia y equipos que puedan ayudar
a agilizar las funciones y tareas en el trabajo. Priorizar la innovacion es un
punto que esta prohibido olvidarse o sacar de la lista para llegar a tener una
gestion operativa eficiente al igual que estar constantemente en busqueda de
oportunidades experimentando con nuevas ideas; por ultimo la medida final es

tomar riesgos calculados.

No obstante, la gestion empresarial actual local o regional se encuentra
rezagada o limitada en el desarrollo de estos aspectos. A pesar de ello, se ha
podido mejorar en dos elementos que permiten crecimiento, y que ayudan a
fortalecer otros factores de manera asequible, los cuales son mantener
interrelaciones fortalecidas con transparencia y la aplicacién de tecnologias de

la informacion (Roldan, Méndez, Olvera & Ledezma, 2017).

Después de haber investigado con respecto a la gestiobn operativa
ahora abordaremos acerca de las percepcion de calidad, para lo cual
comenzaremos comentando que actualmente organizaciones publicas y
privadas deben enfocarse en la calidad de servicio para lograr o tener éxito,
debido a que tener un alto nivel de calidad produce resultados que benefician

en cuanto a una mayor productividad, disminucién de costos, colaboradores

13



motivados, altamente competitivos en el mercado, pero sobre todo fieles y
nuevos clientes. Esto implica desarrollar un servicio basado en
especificaciones y requerimientos que satisfacen al cliente (Arciniegas &
Mejias, 2019).

Los clientes tienen expectativas mucho antes de recibir un servicio o un
bien, debido a ello después de hacer el uso del producto o vivir la experiencia
del servicio brindado cada uno crea su percepcion de calidad referente a lo

vivido.

En los afios 80 la gestion de calidad era percibida mas en las fabricas o
industrias. Las particularidades de las organizaciones de servicios, como la
inmaterialidad, la diversidad del producto (que dificulta tipificar o normalizar el
servicio debido a la variabilidad de la intervencién del recurso humano), su
condicion efimera (que impide su almacenamiento como un objeto), la similitud
en el momento de produccién y el consumo en si, hacen que se torne dificil

gestionar y medir calidad (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985).

La gestion de la calidad se manifiesta en métodos y/o estrategias
utilizadas para el control, supervision y aprobaciéon de los requerimientos o
especificaciones en los productos y procesos; lo cual, nos aproxima al

enriguecimiento de nuestros negocios.

A continuacién, explicaremos un enfoque con el cual coincidimos y los
cuales indican que hablar de calidad es un concepto activo y en continuo
cambio, debido a que depende de mdaltiples factores que estan
permanentemente en evolucién generados por gustos y motivaciones del
consumidor. Por lo que podemos decir que cuando hablamos de calidad
podemos afirmar que es un trabajo continuo con mejora permanente que
cumple las expectativas de los clientes. Por lo cual teniendo en cuenta las
opiniones de nuestros consumidores ellos puedes calificar el servicio de
manera objetiva basadas en su valoracion absolutas del servicio o producto

adquirido (Camison, Cruz & Gonzales, 2006).

Pero hablar de calidad no solo se percibe de manera externa con los

clientes sino también de manera interna ya que de esta manera se mejora los
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procesos o productos, los cuales estan ausentes del entorno competitivo y los

mercados.

Esta vision interna de calidad se enfoca mas en hacer efectivo el
cumplimiento de los requerimientos en las caracteristicas de los procesos y la
disminucién de los costos obtenidos por actividades innecesarias; esta medida
ayuda al incremento de la productividad y cumplimiento de nuestro

compromiso como empresa hacia nuestros clientes.

Para lograr la calidad absoluta no solo se toma en cuenta puntos
internos sino también externos debido a que nuestros consumidores se rigen
mediante la comparacion entre productos o servicios de los competidores, por
lo cual calidad es lograr satisfacer al cliente; y esto se consigue buscando
saber las perspectivas externas del consumidor y adaptandolas a nuestros
servicios. Este enfoque también aparta la satisfaccion de las expectativas del
resto de los grupos de interés de la organizacion. La nocion de calidad total se
maneja en un aspecto multidimensional, integrando tanto la parte interna o
productiva como la parte externa o de mercado y los aspectos que

operativizan las expectativas de los interesados.

La calidad de servicio se mide teniendo en cuenta la diferencia minima
entre el servicio esperado y el servicio percibido, siendo este ultimo la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han obedecido sus requisitos.
Aun cuando las condiciones del cliente hayan sido coordinados y dialogados
con él y la empresa los haya logrado, una elevada satisfaccion del cliente no

estara segura.

La calidad final de servicio esta sometida principalmente de varios
factores como la eficacia en la gestion de las expectativas de los clientes, la
experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia
empresa, la estrategia de comunicacion y las opiniones de terceros (Norma
ISO 9000).La percepciéon de calidad nace en la mente de nuestros clientes
debido a que nuestro cerebro asocia las impresiones recibidas antes, (ya sea
del mismo lugar o de los competidores), imagenes publicitarias, la atraccion de
la marca, quejas escuchadas o sugerencias dadas por los demas.
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Asi mismo, se define la variable percepcion de la calidad, enfatizando
en algunos autores. Sobre la calidad de servicio segun los autores Torres y
Vasquez (2015), considera que existen 5 indicadores: La fiabilidad, que es la
destreza por cumplir lo prometido de manera confiable y amable; otra
dimensién es la seguridad, que es la sensacion de disminuir los riesgos;
también habla de los elementos tangibles, es todo lo que representan la
apariencia del lugar en donde recibiras el servicio tal como el lugar de
instalacion fisica o virtual, personal y materiales; ademas otra rasgo que ayuda
a la percepcion es capacidad de respuesta lo que representa la disposicion de
ayudar al cliente lo mas rapido posible; otra dimension es la empatia, que
implica ser comprensivo con nuestros clientes; también es importante la
profesionalidad con lo cual el personal trabaja para responder de manera
correcta a las necesidades.

Por otro lado, Reeves y Bednar (1994) afirman que existen diversos
modos de definir la calidad y como poder alcanzarla. En primer lugar, una de
ellas se basa en la excelencia, aspirando a que las organizaciones deben
dirigir sus esfuerzos en lograr la superioridad en sus resultados mediante
procesos eficientes y colaboradores comprometidos. Ademas, esta la cual se
define miente el valor, es decir lograr una armonia entre la efectividad interior
y exterior, mediante lo que anhela y desea y el cliente y el precio del servicio o
producto. Asimismo, ajuste a las especificaciones, donde se inicia la calidad
de tal manera que se cumplan los detalles y requerimientos en determinados
momentos. Finalmente, satisfaccion de las expectativas de los usuarios,
donde es fundamental alcanzar superiores niveles de calidad y lograr

satisfacer las expectativas del usuario o consumidor.

Segun Pérez (2006) las organizaciones del siglo XXI hacen hincapié
cada vez mas la consideracién que tiene el cliente en el predominio de un
negocio. Las empresas se centran en la atencion a las necesidades vy
expectativas de los clientes y buscar como satisfacerlas, adquiriendo
desarrollar mas a la gente que presta el servicio como base concisa para

brindar calidad total.
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II. Metodologia

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de Investigacién: La investigacion fue de tipo aplicada, debido
a que segun Civicos y Hernandez (2007) en este tipo de investigacion se
utilizan conocimientos en la practica para aplicarlos en la resolucién de un

problema de investigacion.

Disefio de Investigacion: En la investigacion se aplico un disefio no
experimental, de corte transversal de tipo descriptivo; debido a que se
observd a las unidades de analisis sin ninguna manipulacion o
intervencion, en un periodo determinado con el objetivo de indagar las
incidencias y valores en que se manifiestan las variables de estudio, de

acuerdo con lo expresado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014).

Esquema del disefio:

Mj_ E—— OX

M, - > oYy

Dénde:

M;: Colaboradores del area de encomiendas

M,: Usuarios del servicio de encomiendas

OX: Observacion de la Gestion operativa

QY: Observacion de la Percepcion de la calidad del servicio

3.2. Variables y Operacionalizacion

e Gestion operativa (variable cualitativa). - Es realizar operaciones que
permiten a una organizacion lograr los objetivos propuestos (Normas
ISO 9000).

e Percepcion de la calidad del servicio (variable cualitativa). - Es la
conformidad del cliente con los requisitos y especificaciones del

servicio (Reeves & Bednar 1994).
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

En la investigacion, la poblacion comprendié a dos unidades de
andlisis de acuerdo a la evaluacion de las variables de estudio. Asi
mismo por ser poblaciones de cantidades pequefias, la muestra sera

la totalidad de la poblacidén y no se realizard ningiin muestreo.

Con respecto a la variable de gestion operativa, la poblacion
estuvo conformada por todos los trabajadores del éarea de

encomiendas.

Tabla 1. N° de colaboradores de las empresas de transportes.

Empresas de servicio de N.° de
encomiendas colaboradores
Oltursa 4
Civa 4
Via 4
Total Colaboradores 12

Fuente: area de encomiendas
de las empresas de
transportes

En cuanto al analisis de la percepcion de calidad, la poblacion
fueron los usuarios del servicio de encomiendas, que se atienden a
diario aproximadamente, de las empresas de transportes ubicadas en

la Av. Ejército, las cuales son Oltursa, Civay Via S.A.C.

Tabla 2. N° de usuarios del servicio de encomiendas

Empresas de servicio de N.° de clientes
encomiendas por dia
Oltursa 60
Civa 80
Via 70
Total Usuarios 210

Fuente: area de encomiendas

de las empresas de transportes
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

Las técnicas utilizadas en la recoleccion de informacion del
trabajo de investigacion fueron la encuesta y la observacion; los
instrumentos son una guia de observacion y dos cuestionarios,
dirigidos a los trabajadores y usuarios del area y/o servicio de
encomiendas de las empresas de transporte ubicadas en la Av.
Ejército de la ciudad de Trujillo; estos estan disefiados para analizar
las variables gestién operativa y percepcion de la calidad de servicio

respectivamente.
3.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

La guia de observacion esta conformada por 26 preguntas que
permiten analizar los indicadores de gestion operativa y se aplicara

en el area de encomiendas de las empresas de transporte.

El primer cuestionario esta dividido en 3 dimensiones y
conformado por 15 preguntas y se aplicoO a los colaboradores del
area de encomiendas de las empresas de transporte. Las 5 primeras
preguntas del cuestionario pertenecen a las dimensiones de andlisis
de los servicios, de la pregunta 6 a la 10 pertenecen a la dimension
analisis de los procesos y de la pregunta 11 a la 15 a la dimension

modos de disefar y dirigir.

El segundo cuestionario conformada por 20 preguntas
divididas en 4 dimensiones; la primera lleva el nombre de fiabilidad
con 5 preguntas, seguida por la dimension seguridad de la pregunta
6 a la 10, luego empatia de la pregunta 11 a la 15 y por ultimo los
aspectos tangibles y/o tecnoldgicos de la pregunta 16 a la 20; las
cuales fueron respondidas por los usuarios del servicio de transporte

de encomiendas de las empresas Civa, Viay Oltursa.
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3.4.3 Validez y confiabilidad
3.4.3.1 Validez

Para la validacion de los instrumentos se utilizo el criterio
de 7 especialistas, quienes dardn su opinion respecto al
contenido de los instrumentos y si estos cumplen con el
objetivo de analizar a las variables en sus dimensiones e

indicadores.

e Dr. Guevara Ramirez, José

e Mg. Vergara Castillo, Segundo

e Mg. Bocanegra Merino, Wilfredo

e Mg. Vigo Lopez, Francisco

e Mg. Alva Rodriguez, Alfredo Omar
e Mg. Sevilla Angelaths, Manuel

e Mg. Zavaleta Chavez, Miriam

3.4.3.2 Confiabilidad

La herramienta estadistica utilizada fue el alfa de
Cronbach, procesada en el programa SPSS, para hacer un
analisis y proceso de los datos del proyecto de investigacion,
de ese modo poder adquirir la fiabilidad de los instrumentos de
gestion operativa y percepcion de la calidad del servicio.

Para dicho proceso se aplicé los cuestionarios a una
muestra piloto de 20 clientes del servicio de encomiendas de
empresas de transportes similares. Asi mismo para la variable
gestion operativa se aplico el cuestionario a 20 trabajadores

del area de encomiendas de empresas con servicio similar.

Sobre el cuestionario de gestion operativa se obtuvo un
coeficiente alto de 0.87 cuya apreciacion de confiabilidad es

muy buena.
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Tabla 3. Alfa de Cronbach del cuestionario de gestion operativa

Alfa de Cronbach N de elementos
0,870 15

Fuente: SSPS

Asi mismo el cuestionario de percepcion de la calidad del servicio
se obtuvo un coeficiente alto de 0.926 cuya apreciacion de confiabilidad es
elevada.

Tabla 4. Alfa de Cronbach de cuestionario de percepcion de calidad

del servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0,926 20

Fuente: SSPS

3.5. Procedimiento

En la investigacion, en primer lugar, se pidio la autorizacion de los
administradores de las sucursales en la ciudad de Trujillo de las empresas
de transportes, para recabar la informacion y también poder aplicar los
instrumentos de recoleccion de datos. Después de ello, se pudo
establecer segun las variables de estudio, nimero de las personas a

encuestar.

Para la recoleccion de datos, los colaboradores respondieron a
cada item del cuestionario elaborado para el analisis de la gestion
operativa, ademas de ello se evalud la misma variable a través de la guia
de observacion; en las oficinas del area de encomiendas de cada

empresa.

Por otro lado, para el andlisis de percepcion de la calidad del
servicio; se realizo la recoleccion de manera online, donde se elaboro el
cuestionario digital, a través de la herramienta de formulario de google, y
se envid a los usuarios que forman parte de la comunidad de las paginas

de Facebook de dichas empresas.

Finalmente, se obtuvieron la informacién necesaria, la cual fue

registrada y tabulada para su analisis e interpretacion.
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3.6. Método de analisis de datos

En el andlisis de los datos se ha utlizado una estadistica
descriptiva, para permitir expresar la situacion o comportamiento que

tienen las unidades de analisis con respecto a las variables.

Se determiné 5 niveles de calificacidon eficaz, buena, regular, mala
e ineficaz para gestion operativa y sus dimensiones; y 3 niveles de

calificacion bajo, medio y alto para Calidad de servicio y sus dimensiones.

Tabla 5. Cuadro de valoracion de la variable gestion operativa y sus

dimensiones
Gestion Operativa
Cu Total Go Total
Eficaz 21a25 62a75 57a7 21a26
Buena 17 a 20 48 a 61 43a56 16 a 20
Regular 13a 16 34 a47 29a 4.2 11a15
Mala 9a12 20a 33 1.5a28 6a10
Ineficaz 5a8 5a19 0Oa14 Oab

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Cuadro de valoracion de la variable percepcion de la calidad

del servicio
Calidad del servicio
Cu Total
Alta 19 a 25 75a 100
Media 12a 18 48 a 74
Baja 5a11 20a47

Fuente: elaboracion propia

Después de haber pasado la informacion obtenida al programa
SPSS y/o Excel, se elaboraron tablas de frecuencia y graficos con sus

respectivos analisis e interpretaciones.
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3.7. Aspectos éticos

En primer lugar, los datos e informacion obtenida de cada empresa,
brindad por el administrador o jefe de area ser utlizada con

responsabilidad y privacidad, solo para fines académicos.

Por otro lado, en la elaboracion del cuestionario se esta cuidando y

respetando tanto la identidad de los colaboradores como de los clientes.

Asimismo, se tendra entera transparencia en el andlisis e

interpretacion de los datos, no dando lugar a ninguna manipulacion parcial
de los mismos.

Finalmente, los resultados obtenidos seran informados a cada
empresa de manera confidencial y entera discrecion.
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IV. Resultados

Objetivo especifico 1: Identificar los niveles de las dimensiones de
la gestidbn operativa en el area de encomiendas de las empresas de
transportes de la av. ejército de la ciudad de Truijillo, 2020.

Figural. Dimensiones de la gestién operativa en el area de encomiendas de
las empresas de transportes de la av. ejército de la ciudad de

Trujillo, 2020.
90% 1 78%
80% - 67% 67% 67% 67%
70%
0, -
oo ] 44%
40% - 33% 33% 33% 33%
° o 0 9 H Mala
30% | 22% 22% 22%
20% - 11% Regular
10% -
0% Buena
Andlisis del | Analisis del | Analisis del | Analisis del | Andlisis del | Analisis del Eficaz
servicio proceso modo de servicio proceso modo de
disefio y disefio y
direccion direccion
Segun la opinion de los colaboradores Segun el andlisis de lo observado

Fuente: Cuestionario y guia de observacion
aplicado a los 12 colaboradores y a los
procedimientos realizados en el area de
encomienda, respectivamente.

En la figura 1 segun la opinibn de los colaboradores se puede
indicar que el 67% manifiesta que la dimension de andlisis del servicio
tiene un nivel bueno. También se observa que el 78% de los
colaboradores considera que la dimensién de analisis del proceso tiene un
nivel eficaz. Finalmente, solo el 44% opina que la dimensién andlisis del

modo de disefio y direccion tiene un nivel bueno.

Por otro lado, segun los resultados obtenidos de la guia de
observacién en el area de encomiendas, se afirma que el 67% de las
empresas de transportes tienen un nivel regular en las tres (3)

dimensiones de la gestion operativa.
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Objetivo especifico 2: Identificar los niveles de percepcion de las
dimensiones de la calidad del servicio en el area de encomiendas de las
empresas de transportes de la av. ejército de la ciudad de Trujillo, 2020.

Figura 2. Dimensiones de la percepcion de la calidad del servicio en el area

de encomiendas de las empresas de transportes de la av.
ejército de la ciudad de Truijillo, 2020.

90% -

81%

80%
70%
60%
50% M Baja
40% B Media
30% W Alta
20%
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0%
Fiabilidad Seguridad Empatia Aspectos tangibles
y tecndlogicos

Fuente: Cuestionario aplicado a 210 usuarios
del servicio de encomiendas de las 3 empresas
de transportes en el 2020.

En la figura 2 segun el 81% de los usuarios (siendo este el
resultado mas alto obtenido) se puede apreciar que la dimensién de
aspectos tangibles y tecnoldgicos ha alcanzado una percepcion de nivel
media. También se observa que solo el 25% de los usuarios perciben a la
dimensién de seguridad en un nivel alto (siendo esta la mayor proporciéon

en este nivel).

Mientras que aun la dimensién de Fiabilidad es percibida por el
13% de los usuarios en un nivel bajo. Debido a que algunos usuarios
manifiestan que existen aun dificultades en la puntualidad de la entrega de
las encomiendas y que el precio no es proporcional a la calidad del

servicio.
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Demostracion de la hipotesis

Hi: Existe una mala gestidbn operativa y una baja percepcion de
calidad del servicio en el area de encomienda de empresas de transportes
de la avenida ejército de la ciudad de Trujillo en el 2020, ya que se
evidencia molestias en los usuarios del servicio, como retrasos en los
envios y deterioros en sus objetos.

Figura 3. Gestibn operativa y percepcion de la calidad del servicio en el

area de encomiendas de las empresas de transportes de la av.
ejército de la ciudad de Trujillo, 2020.
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Fuente: Cuestionario aplicado a cada
empresa de transportes de la Av. Ejército
de Trujillo-2020.

El resultado del analisis indica que el 44% de las empresas de
transportes realiza una buena gestion operativa, debido a que tienen un
mejor desarrollo técnico del servicio y proceso. Por otro lado, el 83% de
los usuarios perciben un nivel medio de calidad del servicio de
encomiendas, debido a que ellos perciben una mejora en la seguridad,
empatia y los aspectos tangibles y tecnoldgicos del servicio. Por tal

motivo, se rechaza la hipotesis de la  investigacion.
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V. Discusién

En las empresas de transporte en la ciudad de Trujillo,
especificamente las que se dedican al rubro de envié de encomiendas de
la av. Ejército, se ha observado algunas dificultades en cuanto al
funcionamiento y como dirigen los procesos. Asi mismo que el usuario no
logra percibir un servicio eficiente de acuerdo a sus necesidades. Por tal
motivo, se realizé el presente estudio con el objetivo de describir como es
la gestion operativa del servicio de encomiendas, ademas de cémo los
usuarios estan percibiendo la calidad de este servicio; con la finalidad de
elaborar estrategias para mejorar la gestion y la calidad en el servicio que

realizan las empresas.

En la investigacion se analiz6 la gestiobn operativa en sus
dimensiones mediante un cuestionario dirigido a los 12 colaboradores del
area de encomiendas ademas de evaluar la documentacion vy
procedimientos mediante una guia de observacion, los cuales se

realizaron de manera Optima.

Durante la realizacion de este estudio, se presenté una limitacién
en cuanto al andlisis de la percepcion de la calidad del servicio, se tuvo
una dificultad en la aplicacién del cuestionario a los 210 usuarios debido a
la problemética de salud, por lo cual se elaboré un cuestionario digital y
se compartié a través de las redes sociales, y finalmente se obtuvieron

respuestas totalmente confiables.

Al analizar las dimensiones de la gestion operativa se obtuvieron
los siguientes resultados: en la figura 1 el 67% de los colaboradores
manifestd que la dimension de analisis del servicio tiene un nivel bueno;
eso se debe a que se ha implementado un sistema informatico que
permite un acceso facil, rapido y un adecuado manejo de la informacion;
ademas de un control adecuado de las condiciones de transporte de los
objetos y/o encomiendas. Asimismo, el 78% de los colaboradores
considera que la dimensidon de andlisis del proceso tiene un nivel eficaz,

como resultado de la utilizacion de un mecanismo de codificacion, que ha
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permitido la organizacion en el almacenamiento, asi como mejorar la
rapidez, facilidad y seguridad del servicio. Asi también, el 44% opina que
la dimensién andlisis del modo de disefio y direccién tiene un nivel bueno,
como resultado de un control diario, mediante informes sobre los costos e
ingresos obtenidos; asi como de los reportes de envios y/o clientes
atendidos. Sin embargo, los resultados obtenidos de la guia de
observacion indicaron que el 67% de las empresas de transportes tienen
un nivel regular en las tres (3) dimensiones de la gestion operativa, debido
a que aun se presentan quejas y reclamaciones por dificultades en la
puntualidad del servicio, ademas de no contar con un sistema de gestion
normalizados segun estandares de calidad, flujograma de procesos,
manual de funciones, planificacion de capacitaciones a los colaboradores,
evaluacion del desempefio, certificacion de calidad y plan de mejora
elaborados y/o documentados. Los resultados obtenidos, en cuanto al
analisis de las dimensiones de la gestion operativa se reafirman con el
estudio de Belyh (2016) donde expresa que es fundamental la
implementacion de herramientas tecnoldgicas para optimizar el tiempo y
rendimiento de los servicios y procesos; del mismo modo Ramirez et al.
(2017) manifiesta que una gestion eficiente responde a la importancia de
la capacidad de organizacion que permitird mejorar el flujo de trabajo y el
control de calidad, para lograr 6ptimos resultados operativos. Asi mismo
Apaza (2018) concluy6é que las organizaciones cuentan con una buena
gestion operativa cuando existe desde una intervencion sistematica de sus
operaciones, programas disefiados e implementados que permita un
desarrollo eficiente. Por lo tanto, se concluye que el andlisis del servicio y
del proceso han mejorado, debido a la utilizacion de herramientas
tecnolégicas como el manejo de un sistema informatico, optimizando el
tiempo de atencion; ademas el uso de mecanismo de codificacion que
permiten una correcta organizacion en el almacenamiento favoreciendo el
flujo de trabajo. A pesar de ello, en el andlisis del modo de disefio y
direccidon existen deficiencias de planificacion y control debido a que no se

ha implementado un modelo de gestion sistematico en sus operaciones.
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Por otro lado, en la figura 2 la dimension de calidad mejor percibida
es seguridad, donde el 25% de los usuarios manifiestan que tiene un nivel
alto y que ninguno la considera con un nivel bajo; gracias a que se brinda
un servicio de recepcién y entrega de encomiendas de forma correcta con
una informacion clara y precisa, donde el usuario percibe un servicio mas
confiable y seguro que satisface sus necesidades; asi mismo el 22%
sefala que la empatia brindada por los colaboradores es alta, resaltando
una mayor actitud de amabilidad y por lo contrario solo el 2% de los
usuarios la perciben en un nivel bajo, manifestando que no hay rapida
respuesta al atender los problemas que se puedan presentar; y el 81%
afirma que los aspectos tangibles y tecnoldgicos tienen un nivel medio,
porque el area que brinda el servicio de encomiendas cuenta con un
tamafo adecuado para la atencién al publico; sin embargo el 13% de los
usuarios sefala que la dimensién con menos percepcioén de calidad con
un nivel bajo es la fiabilidad del servicio, debido a una disconformidad con
el precio, la puntualidad y la ausencia de mejoras en el funcionamiento del
servicio. Estos resultados manifestados anteriormente se corroboran con
la investigacion realizada por Arciniegas y Mejias (2019) sobre la calidad
del servicio, donde expresa que los servicios llegan a ser mas precisos y
confiables, cuando en sus procedimientos existe la aplicacion de
instrumentos y mecanismos que permiten mayor seguridad y valor a los
usuarios. Por otro lado Torres y Vasquez (2015) enfatizan que los
elementos tangibles, como la apariencia y/o tamafio del lugar ayuda a
tener una mejor percepcion y comodidad al usuario; también es importante
ser empéatico para responder de manera correcta a las necesidades de
nuestros clientes. También Pérez (2006) sefiala que las organizaciones
actuales deben buscar la satisfaccion y conformidad del cliente con el
costo y beneficio del servicio. Por lo tanto, se concluye que el nivel de
percepcion de seguridad, aspectos tangibles-tecnologicos y empatia han
mejorado, puesto que se ofrece un servicio mas confiable debido al uso de
instrumentos y mecanismos de seguridad; ademas de la capacidad de
respuesta de los colaboradores que brindan comprension y comodidad a

los usuarios; no obstante existe una débil fiabilidad debido a
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inconvenientes en el tiempo de transporte causando inconformidad con el

precio.

Al contrastar la hipotesis en la figura 3 el 44% de las empresas
tienen un nivel de gestion buena, como evidencia de una adecuada
gestién del servicio resaltando la implementacion de tecnologia en el
manejo de la informacién y la inversion que se ha realizado en equipos
informaticos, acondicionamiento de unidades de transporte e
infraestructura; sin embargo el 33% de las empresas tiene una gestion
regular, esto se debe falta de gestién en el disefio y direccion de las
organizaciones, ya que no cuenta con un sistema de desarrollo estratégico
de procesos y del talento humano. Por otro lado, solo el 16% de los
usuarios manifiestan que la percepcion de calidad tiene un nivel alto, a
consecuencia de un mayor control de la seguridad en el servicio
permitiendo la disminucién de riesgos y la optimizacion en la recepcion y
entrega de las encomiendas; Mientras que el 83% manifiesta que la
percepcion es de nivel medio, debido a que existe una deficiencia en la
fiabilidad del servicio, y se debe seguir fortaleciendo el cumplimiento de la
especificaciones del mismo. Estos resultados ratifica lo expuesto por
Oviedo et al. (2017) donde resalta la importancia de realizar un estudio
interno en las organizaciones basado en indicadores de medicion: gestion
y tecnologia e informacion para el transporte. No obstante, Roldan et al.
(2017) manifiesta que ademas del uso de tecnologia, se debe enfocarse
en la innovacién basada en un sistema de planeacién estratégica.
Ademas, segun Jurbung y Tanco (2017) si no existe una adecuada
planificacion, organizacion y distribucion de funciones, dificultades en la
comunicacion y gestion de la informacion, la gestion no puede ser mas
efectiva. Por otro lado, Torres y Vasquez (2015) que sefiala que para
percibir alta calidad en el servicio debe existir una integracion de aspectos
fundamentales como son: la destreza por cumplir lo prometido de manera
confiable, que el usuario tenga la sensacion de que no existan riesgos,
asimismo ser empaticos con las necesidades del clientes, ademas de
contar con una adecuado ambiente o lugar donde recibira el producto y/o

servicio. Asi mismo, Garibaldi (2017) en su estudio expresa que la
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optimizacién de la calidad en las organizaciones se obtiene mediante la
implementacion de un modelo de gestibn basado en los mismos
indicadores. Ademas que el nivel de percepcion de la calidad ha venido
siendo regular en las organizaciones que brindan servicios, segun el
estudio de Fernandez (2017). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis de
investigacion debido a que la gestion operativa tiene un nivel bueno,
como consecuencia de la utilizacién de tecnologias, sin embargo no es
eficaz debido a la ausencia de una comunicacion, distribucion de
funciones y sistema o modelo de gestion en la planeacion estratégica; asi
mismo el servicio tiene nivel percepcion medio de calidad, debido a
optimizacion de seguridad en su procedimientos, no obstante se debe
fortalecer el control del modo y tiempo de transporte cumpliendo lo

prometido en el servicio.

Finalmente, con los resultados de la investigacion se pretende
hacer énfasis en la importancia de desarrollar una gestion operativa eficaz
para lograr objetivos propuestos, mediante la implementacion de
estratégicas de planificacion, organizacion, ejecucion y control basado en
un plan de gestion constante, sistematizado y activo para mejorar la
percepcion de la calidad de los servicios que brindan las organizaciones,
tanto las empresas de transportes como también en el sector econémico

de servicios, existentes a nivel local, regional y nacional.
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6.1.

6.2.

6.3.

VI. Conclusiones

De acuerdo a los resultados de la investigacion, se identificé el
nivel de las dimensiones de la gestién operativa en donde el 67% de los
colaboradores manifest6 que el analisis del servicio tiene un nivel
bueno, del mismo modo, el 78% considera que la dimension de analisis
del proceso, un nivel eficaz, y el 44% de los colaboradores opina que la
dimensién analisis del modo de disefio y direccion, un nivel bueno;
debido a que se ha implementado un sistema informéatico y
herramientas de codificacion para el proceso de la informacion. Sin
embargo, en un analisis y observaciéon de los procedimientos, se
identifico que el 67% de las empresas poseen un nivel regular en las
mismas dimensiones, como resultado de deficiencias de planificacién,

organizacién y control en sus operaciones. (Figura 1)

Ademas, se identifico el nivel de las dimensiones de la calidad
en las cuales indica que el 25% de los usuarios perciben un nivel alto
de seguridad en el servicio, asi mismo el 22% sefala que la empatia
brindada por los colaboradores es alta, y el 81% considera que los
aspectos tangibles y tecnoldgicos tiene una percepcion de calidad
media, a pesar de ello el 13% de los usuarios sefala que la fiabilidad
del servicio es baja; esto se debe a que las dimensiones de calidad ha
mejorado debido a un mayor nivel de seguridad como resultado de un
correcto procedimiento de entrega y recepcion; no obstante aun existe
inconformidad en cuanto a la puntualidad y el precio del transporte de

las encomiendas. (Figura 2)

Finalmente, no se acepta la hipétesis de la investigacion porque
la gestion operativa tiene un nivel bueno y la percepcion de calidad del
servicio tiene un nivel medio, debido a la utilizaciéon de tecnologias y a
la optimizacién de seguridad, ademas de actitud empdtica y un nivel
considerable de profesionalismo, no obstante no se ha establecido un
sistema de gestion de planeacion estratégico de mejora continua y

satisfaccion del cliente. (Figura 3)
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7.1.

7.2.

VII. Recomendaciones

A los gerentes de las empresas, se recomienda implementar un
buzén de reclamaciones de manera fisica y digital que permita un
Optimo seguimiento a las quejas y sugerencias de los usuarios para un
mejor desarrollo y andlisis de los servicios. Asimismo, se recomienda la
utilizacion instrumentos de gestion documentados como manuales de
organizacion y funciones, la elaboracion de diagramas de flujo de sus
procedimientos y la implementacibn de un sistema de gestion
normalizado 1ISO 9001 enfocado en los procesos donde se establezca
un control tecnoldgico de las operaciones, tiempo y rutas de transporte
de las encomiendas mediante un sistema de posicionamiento global
(GPS), el cual apoya a tener un control de los recursos, disminuir costos
y mejorar la efectividad del servicio para un mejor analisis de los
procesos. De igual modo, establecer un sistema de gestion de la
calidad de servicio enfocado al cliente, desarrollando capacitaciones
sobre gestion de procesos y mejora continua, evaluaciones del
desempeiio de 360 grados, mejorando la comunicacién asertiva dentro
de la organizacion y ademas de desarrollar una certificacion de calidad
en el rubro de transportes, para un mejor analisis del modo de disefio y

direccién de la gestion operativa.

Se recomienda a los administradores de las empresas establecer
un plan de mejora continua en el funcionamiento del servicio con
estandares de la Norma ISO mencionados anteriormente que permitan
al servicio de transporte ser mas puntual y tener un correcto
acondicionamiento de las encomiendas para mejorar la fiabilidad del
servicio. Asi mismo, implementar estrategias de marketing de
contenidos referente al manejo de encomiendas, creando valor a los
usuarios a través de sus redes sociales para satisfacer las necesidades
o cualquier dificultad del cliente y asi lograr un mejor nivel de empatia
percibida. También, establecer la promocién del servicio en medios
digitales brindando mayor informacién de forma clara y precisa tanto en

su pagina web, en una aplicacion movil o en sus canales tradicionales a
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7.3.

través de equipos tecnoldgicos de informacién y comunicacion para
mejorar la percepcion de la calidad en los aspectos tangibles y

tecnolégicos del servicio.

A futuros investigadores se recomienda realizar estudios
explicativos con disefio pre experimental donde se implemente un
sistema de gestion de calidad para optimizar los procesos y mejorar la
satisfaccion de los clientes del servicio de encomiendas de las

empresas de transportes.
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VIll. Propuesta

I. Titulo

“Plan de mejorar de la gestion y la calidad del servicio de encomiendas

de las empresas de transportes de la ciudad de Truijillo.”

II. Fundamentacion.-

Es fundamental implementar estrategias de mejora y control sobre la
gestién de los procesos asi como el desarrollo de los colaboradores, debido
a que esto permite el cumplimiento efectivo de los objetivos estratégicos y

operativos del area de encomiendas.

[Il.  Determinacion de Objetivos.-

Objetivo general:

e Optimizar la gestion de los procesos realizados para brindar un
servicio con mejor nivel de percepciéon de calidad en el area de

encomiendas.

Objetivos especificos:

e Mejorar la gestion en la ejecucion y direccion de los procesos
realizados en el transporte de encomiendas.

e Mejorar el rendimiento de los colaboradores del area.

IV. Responsable.-

e Gerencia Administrativa del area de encomiendas de las empresas
de transportes de la av. Ejército.
V. Recursos.-
e Recursos econdmicos: seran determinados segun lo establecido
e Equipos y herramientas
e Personal: seran los encargados de participar en los planes de

mejora. Personal directivo, colaboradores y especialistas.
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VI. Lineamientos de trabajo.-

En el plan de mejora se desarrollaran dos aspectos de la dimension de

disefio y direccion de la gestion la gestion operativa; desarrollo de los

procesos y desarrollo de los colaboradores del area de encomiendas.

VII. Acciones de Mejora.-

e Implementar un sistema de control del proceso de transporte de la

encomienda.

e Implementar un programa de capacitacibn para mejorar el

desemperio de los colaboradores.

VIII. Plan operativo de las acciones.-

1. Implementar un sistema de control del proceso de transporte de la

encomienda.

+ Cronograma:

ACTIVIDADES RESPONSABLES

DURACION COSTO

1. Implementacion Disefiador del
de sistema
especificaciones

del sistema

Coordinacion

1 semana
con el proveedor

y la empresa

2. Instalacion del Técnicos del sistema

sistema de control

1 semana Coordinacién

con el proveedor

3. Capacitacion al Especialista del

personal sobre el  sistema

1 mes S/.80.00 por

participante

manejo del implementado
sistema
4. Monitoreo y Supervisor del area 6 meses -

supervision del

uso del sistema
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5. Evaluacion de los  Administrador del A partir de 3 -
resultados area de encomiendas a 6 meses

2. Implementar un programa de capacitacion para mejorar el desempeiio de
los colaboradores en gestion de procesos

% Cronograma:

ACTIVIDADES RESPONSABLES DURACION COSTO

1. Evaluacion del Jefe del area 1 semana De acuerdo al
desempeiio en contrato
escala grafica al pactado.
personal

2. Planificacion de Directivos de las 1 reunion Segun lo
especificaciones del  empresas requiera los
programa de materiales y
capacitacion Jefe del programa documentacion

de los

procedimientos

3. Concientizacion con Directivos de las 1 reunion -
los objetivos del empresas
programa

Jefe del programa

Colaboradores

4. Capacitacion al Jefe del programa 1 semana Tarifa
personal sobre corporativa
Colaboradores
Fundamentos y
enfoques de la

gestion
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5. Capacitacion al Jefe del programa 1 semana Tarifa
personal sobre corporativa
. Colaboradores
Teoria
organizacional, los
procesos en la
organizacion
6. Capacitacion al Jefe del programa 1 semana Tarifa
personal sobre corporativa
Colaboradores
Mapa de procesos,
mejora de procesos
7. Entrega de Jefe del programa 1 semana Tarifa
certificacion de la corporativa
o Colaboradores
capacitacion en
gestion de procesos
8. Evaluacion del Jefe del area 1 mes Segun lo
desemperio en requiera los
. Colaboradores .
escala grafica al materiales y

personal

documentacioén
de los

procedimientos
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Anexos

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERALIZACION DE VARIABLES

_ Definicién Definicién _ _ _ items Escalade
Variable ) Dimensiones Indicadores L
Conceptual operacional Cu/Go medicion
Utilizacion  de
Se aplicara un Analisis del tecnologia
- N 1-5/ 1-12
Es realizar cuestionario (Cu) servicio Servicio
operaciones que dirigido a los realizado
. permiten a una colaboradores,
Gestion L ] .
_ organizacion ademas de una - Procedimientos _
operaﬂva Analisis del . Ordinal
lograr los guia de operativos y/o 6-10/ 13-19
proceso o
objetivos observacion (Go) tecnicos
propuestos para la evaluacion
_ e Desarrollo  del
(Arnoletto 2009). de la gestion oL
Modo de disefio recurso humano
operativa. 11-15/ 20-26

y direccion

Desarrollo de

procesos




Definicion

Variable
Conceptual
Es la
conformidad
del cliente con
Percepcion los requisitos y
de Calidad especificacion
de servicio es del servicio

(Reeves y
Bednar 1994).

Definicion _ _ _ )
) Dimensiones Indicadores ltems
operacional
e Cumplimiento de las
Fiabilidad especificaciones del e 15
Se aplicara un servicio
cuestionario e Comportamiento de los
dirigido a los . colaboradores e 6-10
clientes del Seguridad :
e Competencias de los
servicio de .
operarios
encomiendas > :
e Atencion brindada
para la evaluar o
. e Conocimiento de o 11-13
de la percepcién Empatia _
necesidades del e 14-15
de la calidad de )
o usuario
servicio -
Aspectos e Infraestructura Fisica e 16-17
tangiblesy e Equipamiento e 18
tecnologicos e Recursos tecnoldgicos e 19-20

Escala de medicién

Ordinal

Nota: Las dimensiones e indicadores de la gestidén operativa segun Arnoletto (2009)

Las dimensiones e indicadores de la percepcion de la calidad de servicio segun Modelo SERVQUAL (1988)



ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
GUIA DE OBSERVACION SOBRE GESTION OPERATIVA

La presente guia de observacion se ha elaborado con el propésito de recolectar la
informacion para conocer la gestion operativa que tiene la empresa de transportes

en el area de encomiendas.

Se coloca una cruz o aspa dentro del cuadro correspondiente a la respuesta que

elija a cada expresion.

Area: Responsahle:

Fecha:

Hora:

Analisis del servicio

Si

No

Observaciones

1. Se utiliza de manera adecuada el sistema
informatico para el servicio de envio de
encomiendas

2. El sistema que se utiliza es rapido y facil de
manejar.

3. Existe un tarifario de precios, regulado de
acuerdo a lo establecido en (peso, volumen)

Existe en el area un libro de reclamaciones

5. No se observan quejas en el libro de
reclamaciones

6. Las encomiendas Illegan en perfectas
condiciones

7. Los envios llegan a la hora establecida

8. El personal muestra una actitud cordial al
atender al usuario

9. Se lleva un buen registro documentado
dentro del area.

10. EI ambiente fisico del area es amplio y
acondicionado

11. El ambiente fisico del area estd bien
iluminado

12. El espacio esta ordenado y tiene condiciones
higiénicas adecuadas

Andlisis del proceso

13. Existe  flujograma de operaciones o0
actividades en el area

14. Se observa en la oficina que cuentan con su
manual de funciones.

15. Se observa que el almacén esta debidamente
organizado, facilitando el servicio de
encomiendas

16. Existe codificacion o mecanismo de seguridad
para entregar y/o recepcionar encomiendas

17. Existen equipos acondicionados para el
transporte de cada encomienda




18. Existe un sistema de gestiébn de procesos
normalizado o estandarizado

19. Existen criterios y mecanismos documentados
para identificar y priorizar las mejoras de los
procesos

Modos de disefar y dirigir

20. Existe cronograma o plan de capacitaciones
realizadas al colaborador

21. Existe un plan de evaluacién de desempefio
del trabajador

22. Se realizan reuniones donde se comuniquen
de manera efectiva los cambios introducidos
en los procesos a todos los colaboradores

23. Se realiza un control documentado de costos

24. Se realizan reportes de envios realizados,
clientes atendidos y montos obtenidos

25. Se utilizan los resultados para el proceso de
revision y mejora de los procesos

26. Cuenta con alguna certificacion de Calidad
de gestion




CUESTIONARIO SOBRE GESTION OPERATIVA

El presente cuestionario se ha elaborado con el proposito de recolectar la
informacion para conocer la gestidén operativa que tiene la empresa de transportes
en el area de encomiendas. Le agradecemos ser lo mas sincero posible, la
encuesta es andnima, gracias por la participacion.

Edad:— Género: Femenino [_| Masculino [ | Cargo:

Coloque una cruz o aspa dentro del cuadro correspondiente a la pregunta que
elija, teniendo en cuenta que:

S: Siempre | R: Regularmente | A: A veces CN: Casi N: Nunca
nunca

1. GESTION OPERATIVA

Analisis de los servicios SIR|A| C|N

1. La empresa utiliza un sistema informatico para el
servicio de envi6 de encomiendas.

2. El costo del servicio de encomiendas esta en
promedio de acuerdo al mercado.

3. No existen quejas por el tiempo de atencioén del
servicio

4. Las encomiendas llegan en perfectas condiciones

5. Los envios llegan a la hora establecida

Andlisis de los procesos

6. Se utilizan criterios y mecanismos para identificar y
priorizar las mejoras de los procesos

7. Los procedimientos operativos estan incluidos en
el manual de procesos

8. Existen criterios de organizacion en el
almacenamiento de las encomiendas

9. Existe codificacion o mecanismos de seguridad
para entregar o recepcionar encomiendas

10. Existe un sistema de gestién de procesos
normalizado o estandarizado

Modos de disefiar y dirigir

11. Se realizan capacitaciones al colaborador

12.Se comunican de manera efectiva los cambios
introducidos en los procesos a todos los
colaboradores

13.Realizan acciones de mejora en los procesos




claves

14.Realizan reportes de envios realizados, clientes
atendidos y montos obtenidos

15. Se utilizan los resultados para el proceso de
revision y mejora de los procesos

Gracias.



CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario se ha elaborado con el proposito de recolectar la
informacion para conocer la percepcion que tiene usted sobre la calidad del
servicio brindado por la empresa de transportes en el area de encomiendas. Le
agradecemos ser lo mas sincero posible, la encuesta es anénima, gracias por la
participacion.

Edad:— Género: Femenino [ | Masculino[ |  Destino:

Coloque una cruz o aspa dentro del cuadro correspondiente a la pregunta que
elija, teniendo en cuenta que:

TA: A: De I: Indiferente ED: En TD:
Totalmente acuerdo desacuerdo totalmente
de acuerdo en

desacuerdo

2. PERCEPCION DE CALIDAD:

Fiabilidad TIA|I|E|T

1. El servicio de encomiendas realiza la labor
esperada.

2. El precio concuerda con la calidad del servicio.

3. He observado mejoras en el funcionamiento de entrega
de encomiendas.

4. Miencomienda ha llegado en perfectas condiciones

5. Cuando usa el servicio de encomiendas se refleja
la puntualidad.

Seguridad

6. La informacion sobre el servicio de encomiendas se
trasmite de forma clara y precisa.

7. El personal esta totalmente calificado para las
tareas que tiene que realizar.

8. El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los usuarios.

9. El Servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades como usuario.

10.La empresa entrega la encomienda a la persona
correcta e indicada

Empatia

11. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los
usuarios.




12.El trato del personal con los usuarios es
considerado y amable.

13. El personal refleja una imagen de honestidad y
confianza.

14.Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en
contactar con la persona que puede responder a
mis demandas.

15.He tenido la oportunidad de comprobar que el
personal cuenta con recursos materiales suficientes
para llevar a cabo su trabajo.

Aspectos tangibles y tecnolégico

16. El espacio destinado para dar el servicio de
encomiendas es el adecuado.

17.El lugar donde recibe el servicio se encuentra en
buenas condiciones higiénicas.

18.He podido comprobar que el personal dispone de
medios adecuados de comunicacion con otros
Servicios para facilitar su labor.

19. He podido comprobar que el personal dispone de
programas y equipos informaticos adecuados para
llevar a cabo su trabajo.

20. Le resulta facil de navegar en la pagina web de la
empresa.

Gracias.



ANEXO 5. VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, //dfw/ OW’M/Z/ 44{/ Zé/ , titular

NI. N° 70585 77 ad , de  profesion
//(’g/)(/ t"/d (<74 /VV//VWC/ Qo ejerciendo
actualmente como ,W‘/)J/gdﬂéf’ O/ (%‘a/f/ﬁ , en la

Institucién ////ﬂ’(//ﬁ/ /JW //;/6‘

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de la guia de observacion sobre la gestion operativa, a los efectos de su
aplicacion en el area de encomiendas de las empresas de transportes.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de items /
Amplitud de contenido rd
Redacci6n de los items //
Claridad y precision /
Pertinencia 7

En Trujillo, a los 2/ dias del mes de noviembre del 2019.

/

_ o

U™




CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, _\nlilpredo Sonfioqo Boronegre Menro

, titular

del DNI. N° J HW@ 2 de profesion

BETE INUS‘{’Y\ '&(- s ejerciendo

actualgante como BDiC , en la
Institucion Lcv

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validaci6n de la guia de observacion sobre la gestion operativa, a los efectos de su

aplicacion en el drea de encomiendas de las empresas de transportes.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items 14
Amplitud de contenido v
Redaccién de los ftems v
Claridad y precisién I
Pertinencia l/

En Trujillo, a los L [ dias del mes de noviembre del 2019.




CONSTANCIA DE VALIDACION

753 % 6;'7 UUces /Z(L/‘W 7 Q\ ) , titular
del L. N° fj = $7é i 3 , de  profesién

Z R ABE /O , ejerciendo
actualmente como B © 0 va §d , en la
Institucion Jc/

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de la guia de observacion sobre la gestion operativa, a los efectos de su
aplicacion en el drea de encomiendas de las empresas de transportes.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items /
Amplitud de contenido o
Redaccién de los items o
Claridad y precision P
Pertinencia /

En Trujillo, a los Zf dias del mes de noviembre del 2019.




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Acrreso ong”Z Llird  Lopd/co¢ 0 titular

>

— —
el " BNL. =N T TS , de  profesion
AL 2/ 0 Cn AL .

. ejerciendo
dchislnienis ‘comy PO CEPVE TLEMPYS LR LETD. w1y
Institucion (/A1 UEASIDRD  LESRA LKLIET ®

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de la guia de observacion sobre la gestion operativa, a los efectos de su
aplicacion en el drea de encomiendas de las empresas de transportes.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ltems v

Amplitud de contenido

/
Redaccion de los ftems e
Claridad y precision ’/

Pertinencia

En Trujillo, a los dias del mes de noviembre del 2019.

Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mimiona 2pualide (never , titular
del DNL N° 1B\VIS (OS , de  profesion

(e ouondue ou Ao gk ol SML'L o ejerciendo
actualmente como Do ccoite , en la

Instimcién = Vnalviusd od  Ceaon Veolle _é”o

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion de la guia de observacion sobre la gestion operativa, a los efectos de su
aplicacion en el drea de encomiendas de las empresas de transportes.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items )(
Amplitud de contenido X
Redaccién de los items X
Claridad y precision x
Pertinencia Pl

En Trujillo,alos 2 & dias del mes de noviembre del 2019.




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jost  Boevos Romirez  titular
dl DNl N O 6) Hn , de  profesién

Il ciade pa Bdvanicocion ejerciendo
actualmente como L Jedrotico ,enla
Institucion \J £

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal
quelaboraen €\ Oreo. de Secvius de encomiendas

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items o
Amplitud de contenido L

Redaccion de los items

Claridad y precision &

Pertinencia /

En T?tﬂfllojalos @ > dias del mes de %MW’/V"( del 21)/}

Firma '



CONSTANCIA DE VALIDACION

ALFREPD pnof ALvA R opRrICVE L

Yo, , titular
del DNIL N° : /5 e 67 5 ot ; de profesion

ADNUN  5TRADOI ; ejerciendo
actualmente como D7E - , en la

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicaci6n al personal

que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items =<
Amplitud de contenido e
Redaccién de los ftems gt
Claridad y precisién =<
Pertinencia =

£ g
En Trujillo, alos_ O%  diasdelmesde 472577 €7 del

20(9




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jescnte Ve é;ﬁ//? , titular

dl DNL N° e £ , de profesién

Adlprrnr T ecle~ , ejerciendo
actualmente como _ (e ot <77 o/ (ontut/=r , en la
Institucién vev / Karzea [fonrel7ores

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validaci6n del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items ~
Amplitud de contenido e
Redaccién de los Items ol

Claridad y precision e
Pertinencia <

Enfruizuwo ,alos 06 diasdel mesde Avelremt del

209

/ Firma



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, /Z;’f)//r/ §(7£/z‘ /é /4:”4 f"/? 7‘ 2 , titular

del  DNL Ne YOS T /7 Y , de  profesion
,Z/(- chrie do (<) A‘p/fa 1A 3 Sl e’ ¢ 5 gjerciendo
actualmente como (ZoroAiiag -_"_{”7 ﬁ/" CXotr / 2 ,enla

Institucion & 4 2 VoS ///zf/ /7( eI Z//f? //i /?

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal
que labora en Area de geomiendss de Emp. de Transpedteg

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items 7/
Amplitud de contenido V4
Redaccion de los Items v

Claridad y precision 1/1
Pertinencia S

EnTeustito,alos O diasdelmesde  NO viembre del
2019

U7



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, \/\ll‘[ﬂ edo 5@"{1@@3 %Dcanczqr& Menvo , titular
del DNIL N° Lo oo 376 , de  profesion

T Ddushol. ; ejerciendo
actualgente como DIC A o, enla

Institucion OCV

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

que laboraen e\ orea de Servicn de encomendas

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de [tems

Amplitud de contenido

Redaccion de los Items

Claridad y precision

NEAYAYAY

Pertinencia

Tropillo .
; “ales 0%  diasdel mesde  Non@mbre det

En

201§




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 7(114 / vl /Zﬂ/w‘v A y— , titular

del Ne Do 326538 , de  profesion

thng () o ﬁf}'m,,’*/ﬂfw . gjerciendo
actualmente como V/xm e o NN L e en
Institucién Ve

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a
los Cli‘ enjfes 5 el Sechiclo de QnCarm'enc\aﬁ

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO/ EXCELENT
Congruencia de Items /
Amplitud de contenido /
Redaccion de los Items
Claridad y precision b
Pertinencia

EnTryjillo,alos @2 dias del mes de %Wé‘/’ det 20/

C@/




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. Jescncse oy 4/7’_//} , titular
del DNIL  N° (frI=3rd , de  profesion

Aclprrar j7cacdo . gjerciendo
actualmente como _ (27 4= 7res //0’“”” (7o , en la
Institucion Vv S Kareea fonse (T

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de [tems St
Amplitud de contenido -~
Redaccion de los ftems 7
Claridad y precision v
Pertinencia -~

EnChimbote, alos ¢  diasdel mesde V2V €A~ del

22(§

o~ Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION

/ﬂw/ Ol Lot i

del : 4 or f o2 Y. : de profesion

, ejerciendo
actualmente como , en la
Institucion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a.
los cli enhaj d el Secvice de Encomien &515

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

' DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Ttems /
s

Amplitud de contenido /

Redaccion de los items

Claridad y precisiéon

Pertinencia

En Teuszio, alos_ O diasdetmesde  Noulemlore del

2014

o



CONSTANCIA DE VALIDACION

Vo, A(FRECP onol AeVA RosnlcvEL

dl DNL N° /3226/3/
ADORIn S TR N

, titular

4 de profesion

; ejerciendo

actualmente como DT ,en la
Institucion = CMUVELS I1DRD  cEra . g ALUETO — 7AVTHS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE |
Congruencia de Items x
Amplitud de contenido 4
Redaccion de los ftems <
Claridad y precision P4
Pertinencia b4

En Chimbote, a los o€ dias del mesde 77 vIENE 1L & del

2819




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yﬁ;ﬁndgm \}‘; 20 oloég_s , titular

del DNL N° / ﬁog?."sw , de  profesion

/AN B/;v\ (NS TRA Do, ejerciendo
actualmente como NDCENTE , en la
Institucion (). Cc.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacioén del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems —
Amplitud de contenido P i
Redaccién de los ftems i
Claridad y precision ¢
Pertinencia /

En Trujillo, a los 0 } dias del mes de M OV, del 9-9?’ 07




ANEXO 3: CONFIABILIDAD, PRUEBA PILOTO Y ALFA DE CRONBACH

CALCULO DE COEFICIENTE
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CALCULO DE COEFICIENTE
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PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
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ANEXO 4: FICHAS TECNICAS

Ficha técnica de |la quia de observacion

1. Nombre original: Guia de Observacion de Gestidon
Operativa

2. Autor: Elaboracion propia ( Guiada de las dimensiones
de Eduardo Arnoletto 2009)

3. Procedencia: Trujillo - Peru

4. Administracién: colectiva

5. Duracion: Sin limite de tiempo.

6. Aplicacion: Los procesos que realizan los trabajadores
en el &rea de encomiendas

7. Puntuacion: Calificacion manual y computarizada

8. Significacion: 3 Dimensiones y 5 indicadores

9. Usos: En la investigacion de gestion operativa

10. Materiales: hoja de items, lapiz y borrador, camara

fotografica, grabadora



Ficha técnica de cuestionario de gestidon operativa

1. Nombre original: Cuestionario de Gestién Operativa

2. Autor: Elaboracion propia (Guiada de las dimensiones
de Eduardo Arnoletto 2009)

3. Procedencia: Trujillo - Peru

4. Administracion: individual

5. Duracion: 7 minutos

6. Aplicacion: Trabajadores en el &rea de encomiendas de
las empresas de transportes.

7. Puntuacién: Calificacion manual y computarizada

8. Significacion: 3 Dimensiones y 5 indicadores

9. Usos: En la investigacion de gestion operativa

10. Materiales: hoja de items y lapicero



Ficha técnica de Cuestionario de Percepciéon de calidad

1. Nombre original: Cuestionario de Percepcién de calidad

2. Autor: Elaboracion propia ( Guiada de las dimensiones
de Servqual)

3. Procedencia: Trujillo - Peru

4. Administracion: Individual

5. Duracion: 10 minutos

6. Aplicacion: Clientes del servicio de encomiendas de las
empresas de transportes de la Av. Ejército.

7. Puntuacién: Calificacion manual y computarizada

8. Significacion: 4 Dimensiones y 8 indicadores

9. Usos: En la investigacion de percepcion de calidad

10. Materiales: hoja de items y lapicero



ANEXO 5. FIGURAS

Figura 5.1.1.

Indicadores de la dimension analisis del servicio de la gestion operativa en el area

de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la ciudad de

Trujillo, 2020.
120%
100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% -
80% 1 67%
60% - 2U%5U0%
0% - HmSi
= No
20% -
0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% -
Sistema Radipez y Precio Reclamaciones [Encomienda en Registro Puntualidad |Infraestructura
Informatico | facilidad del Promedio y quejas buenas documentado Adecuada
manejo condiciones
Utilizacion de tecnologia Servicio Brindado

Figura 5.1.2.

Fuente: Guia de observacion aplicado

a los

procedimientos realizados en el &rea de

encomienda de las empresas de transportes.

Indicadores de la dimensién analisis del proceso de la gestion operativa en el area

de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la ciudad de

Trujillo, 2020.
120% -
100% 100%
100% -
80% |  67% 67% 67% 67% 67%
60%
A0% 33% 33% msi
20%
’ 0% 0% HNo
0%
flujograma Manual de Organizacion de |codificacicacion y| equipos sistema de documentacion
funciones almacen mecanismo de | acondicionados gestion de los
seguridad normalizado | procedimientos
Procedimientos
Fuente: Guia de observacién aplicado a los

procedimientos realizados en el é&rea de

encomienda de las empresas de transportes.



Figura 5.1.3.

Indicadores de la dimension del modo de disefio y direccion de la gestién

operativa en el area de encomiendas de las empresas de transportes de la av.

ejército de la ciudad de Trujillo, 2020.

120% -

100% -

80%

60% -

40% -

20% -

0% -

67%

33%

100%

0%

100% 100% 100%

67%

67%

33%

Plan de
capacitaciones

Figura 5.2.1.

Evaluacion del
desempefio

0% 0% 0%
Reuniones y control documentado | Reportes de ingresos|  Plan de mejora Certificacion de
comunicacion efectiva de costos y costos calidad

Disefio y direccion

Fuente: Guia de observacion aplicado a los
procedimientos realizados en el é&rea de

encomienda de las empresas de transportes.

Indicadores de la dimension fiabilidad de la percepcion de la calidad del servicio

en el &rea de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la
ciudad de Trujillo, 2020.

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -

Servicio adecuado

43%

Precio

50%

43%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Mejoras enel llegada en perfectas Puntualidad
funcionamiento condiciones

Fuente: Cuestionario aplicado a 210 usuarios del
servicio de encomiendas de las 3 empresas de
transportes en el 2020



Figura 5.2.2.

Indicadores de la dimension de seguridad de la percepcion de la calidad del

servicio en el area de encomiendas de las empresas de transportes de la av.

ejército de la ciudad de Trujillo, 2020.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

70%

o,
16% 149

10%
0% I 194 I
:

Informacion
clara y precisa

53%

35%

Personal
calificado

69%
N 67%
63%

W Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

Indiferente
25%

229% De acuerdo
17% m Totalmente de acuerdo
12%
10%
N 8%

4%

m i I 4

T — T
Respuesta Satisfacciones Entrega de

rapida de las forma correcta

necesidades

Figura 5.2.3.

Fuente: Cuestionario aplicado a 210 usuarios del
servicio de encomiendas de las 3 empresas de

transportes en el 2020

Indicadores de la dimension de empatia de la percepcidn de la calidad del servicio

en el &rea de encomiendas de las empresas de transportes de la av. ejército de la
ciudad de Trujillo, 2020.

0%

70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

10% -

65% 64%
58% 57%
50%
37% B Totalmente en desacuerdo
30% W En desacuerdo
0 19% Indiferente
18% 15% 159%
11% De acuerdo
2% I 4% 2% B Totalmente de acuerdo
- : | -
Disposicion de Actitud de Actitud de Respuesta rapida Materiales y
Ayuda consideracion y Honestidad y recursos de trabajo
amabilidad confianza

Fuente: Cuestionario aplicado a 210 usuarios del
servicio de encomiendas de las 3 empresas de

transportes en el 2020.




Figura 5.2.4.

Indicadores de la dimensién de aspectos tangibles y tecnoldgicos de la percepcion

de la calidad del servicio en el area de encomiendas de las empresas de

transportes de la av. ejército de la ciudad de Trujillo, 2020.

70% -
60% -
50% -
40% -
30%
20% -
10% -

0% -

58% 57%
53% ’
49% 48%
35% 34% B Totalmente en desacuerdo
% 31% 30%
28% HEn desacuerdo
Indiferente
o 11% 10% 10% 10%
5% 9% 4% 6% 2% 8% ° De acuerdo
0% 1% l 0% l 0% " l 0%
i 0- : n- : n. ® Totalmente de acuerdo
Espacio de tamafio condiciones equipos de Programas y equipos Pagina web de facil
adecuado higienicas adecuadas intercomunicacién informaticos acceso
para facilitar el
trabajo

Fuente: Cuestionario aplicado a 210 usuarios del
servicio de encomiendas de las 3 empresas de

transportes en el 2020



