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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar como
la aplicacion de la gestion logistica mejorara la calidad del servicio de la empresa
Tradel Service. Esta empresa se dedica al transporte de carga, tanto aérea como
terrestre y cuenta con once clientes contractuales, de los cuales el cliente Ricoh del
Peru es el de mayor importancia debido al gran nimero de requerimientos que tiene
diariamente, siendo el que mayores ingresos genera a la empresa. En los ultimos
meses se ha presentado un alto incremento en el nUmero de reclamos, creando

insatisfaccion y desconfianza en el cliente.

El estudio se ha realizado teniendo como poblacion a los 11 clientes contractuales
de la empresa, como muestra se tomaron todos los requerimientos de la empresa
Ricoh del Peru por ser el de mayor relevancia para la empresa. El tipo de muestreo

fue no probabilistico del tipo intencional.

La investigacion es del tipo aplicada a nivel descriptivo y con disefio cuasi
experimental dado que se ha manipulado deliberadamente la variable
independiente a fin de medir el efecto en la variable dependiente mediante una

preprueba y posprueba.

Se procedi6 a recolectar los datos para el analisis y elaboracién del plan de mejora
y su puesta en marcha. Se llevaron a cabo las capacitaciones pertinentes y la
implementacion de los nuevos formatos de registro y manejo de reclamos; con la
finalidad de reducir el nimero de retrasos en las entregas, brindando la informacion
oportuna al cliente. Logrando asi recuperar la confianza del cliente e incrementar la

satisfaccion del servicio.

Finalmente se evaluaron los nuevos resultados, siendo satisfactorios para la
empresa. Tomando la decision de aplicar la mejora en la atencion de

requerimientos de todos los clientes.

Palabras claves: Transporte, calidad, servicio, atencién, satisfaccion, reclamos.



ABSTRACT

The main objective of this research is to determine how the application of logistics
management will improve the quality of service of the company Tradel Service. This
company is dedicated to the transportation of cargo, both aerial and terrestrial and
has eleven contractual customers, of which the customer Ricoh of Peru is the most
important due to the large number of requirements that it has daily, being the one
that generates higher revenues the company. In recent months there has been a
high increase in the number of complaints, creating customer dissatisfaction and

distrust.

The study was carried out having as a population the 11 contractual clients of the
company, as sample took all the requirements of the company Ricoh of Peru for
being the most relevant for the company. The type of sampling was non-probabilistic

of the intentional type.

The research is of the type applied at a descriptive level and with a quasi
experimental design since the independent variable has been deliberately
manipulated in order to measure the effect on the dependent variable through a

pretest and posttest.

Data were collected for the analysis and elaboration of the improvement plan and
its implementation. Relevant training and implementation of the new forms of
registration and handling of claims were carried out; with the purpose of reducing
the number of delays in deliveries, providing timely information to the customer. In

this way, we can restore customer confidence and increase service satisfaction.

Finally the new results were evaluated, being satisfactory for the company. Making
the decision to apply the improvement in the attention of requirements of all the

clients.

Key words: Transport, quality, service, care, satisfaction, complaints.
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