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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

Presento ante ustedes la tesis titulada “Propuesta de mejora del proceso de
distribucion para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén SRL
en la ciudad de Jaén — Afo 2017”, con la finalidad de establecer el nivel de
relacion que existe entre ambas variables. La misma que consta de los siguientes

capitulos:

En el Capitulo I: Introduccion, se describe la realidad problematica, los
trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, el problema de investigacion, la
justificacion, las hipotesis y por dltimo los objetivos.

En el Capitulo 1l: Método, se da a conocer el disefio de investigacion, las
variables y su operacionalizacién, la poblacion y la muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad, los métodos de

analisis de datos y finalmente los aspectos éticos.

En el Capitulo Il y IV: Se dan a conocer los resultados obtenidos a través
de la aplicacion de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de los
trabajos previos, se contrastan las teorias relacionadas al tema con los resultados

obtenidos en la presente investigacion.

En el Capitulo V, VI y VII: Se presentan las conclusiones, recomendaciones
y se presentan las referencias bibliograficas que sirvieron como base para el

desarrollo de la presente investigacion y los anexos utilizados, respectivamente.

La presente investigacion se presenta en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo. Esperando cumplir con los
requisitos de aprobacién para obtener el titulo profesional de Licenciada en

Administracion.
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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer una propuesta de
mejora del proceso de distribucion para la satisfaccion de los clientes de Courier
Jaén SRL en la ciudad de Jaén. El tipo de estudio de la investigacion segun la
finalidad, fue aplicada; segun la técnica de contrastacion fue descriptiva y segun la
temporalidad fue transversal. El disefio de la investigacion es no experimental ya
gue no fueron manipuladas las respuestas de lo investigado solo se identificaron y
describieron las caracteristicas de las variables estudiadas. Los instrumentos de
analisis de datos fueron la encuesta para los usuarios que laboran con la empresa
Courier Jaén SRL, la entrevista estuvo dirigida al gerente, subgerente y a todo el
personal que labora en la empresa. La poblacion de estudio estuvo conformada
por las 92 empresas que fueron encuestadas, el gerente, subgerente y el personal
qgue labora en la empresa. Se concluy6é que existe un alto grado de satisfaccion
con el servicio brindado a todos los usuarios que laboran con la empresa. Por otro
lado se evidencio estadisticamente que estan de acuerdo por el servicio brindado
la cual atiende bien a las necesidades del cliente.

Palabras claves: Proceso de distribucion y satisfaccion de los clientes.
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Abstract

The research work aimed to propose a proposal to improve the distribution
process for the satisfaction of Courier Jaén SRL customers in the city of Jaén. The
type of study of the research according to the purpose was applied; According to
the contrasting technique was descriptive and according to the transient
temporality. The design of the research is not experimental since the answers of
the investigated were not manipulated only the characteristics of the studied
variables were identified and described. The data analysis instruments were the
survey for users working with the company Courier Jaén SRL, the interview was
addressed to the manager, assistant manager and all staff working in the
company. The study population consisted of the 92 companies that were
surveyed, the manager, deputy manager and the personnel who work in the
company. It was concluded that there is a high degree of satisfaction with the
service provided to all users working with the company. On the other hand it was
statistically evidenced that they are in agreement for the service provided which

attends well to the needs of the client.

Key words: Distribution process and customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Realidad problemética

Mediante el veloz desarrollo de la economia global, nacional, local, y
debido al indice protagonico que el mercado se expande dentro de este
entorno, las compafiias que ofrecen servicios logisticos confrontan un gran
desafio en la capacidad de cambiar sus procedimientos a mayores
volumenes, comprometerse a una demanda cada vez mas elevadas de los
clientes en cuanto a la calidad del servicio y desafiar al ingreso de nuevos

competidores.

Los servicios de Courier que se viene desarrollando a nivel global,
son Fedex, DHL, TNT, y a nivel nacional existen empresas importantes
como Olva Courier, Hermes, Jet Cargo Service, Andes Express y Paloma
Express a nivel local existen empresas como Sg Courier, IHC Courier. El
servicio que brindan estas empresas es complementario a la actividad
comercial, financiera y de comercio exterior, muchas despachan
documentos y carga pequeiia mediante el servicio Courier. Este rubro se
ha tornado competitivo en varios aspectos: calidad de servicio, cobertura
nacional e internacional, tarifas econémicas. Es asi que esta investigacion
estd enfocada en analizar como opera la empresa Courier Jaén, SRL, la
misma que debe competir con otras empresas de mayor tamafo. La
empresa Courier Jaén SRL viene elaborando 02 afios en el rubro de
servicios postales, en la ciudad de Jaén, desde el 01 julio del 2014, con
cinco trabajadores y tiene por objeto: la prestacion de servicios de
mensajeria, courier a nivel local y nacional, autorizadas por las leyes

peruanas.

En caso que si el problema persiste esto traeria desventajas, debido

gue seria una gran barrera para la adaptacion y el progreso debido en que
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algunas ocasiones las personas se resisten al cambio laboral por la falta de
motivacion y como consecuencia no contribuiria a que la empresa se libere

de todos estos problemas que esta atravesando.

Courier Jaén SRL, actualmente tiene problema en el proceso de la
recepcion y el despacho de las valijas todos los dias lo cual se realiza de
forma manual. Por otro lado, no cuenta con insumos, suministros y Utiles de
despacho propios debido a que son comprados en el dia o sino utilizando

los mismos sacos o valijas (usados), perjudicando el proceso de servicio.

Asimismo, la falta de personal, pues el personal actual no se
abastece debido al incremento de actividades en la productividad de la
empresa asi mismo la falta de compromiso e identificacién con la empresa.
Otro problema que se presenta es que no se clasifica a los clientes de
acuerdo a su grado de importancia y frecuencia de la demanda de servicio,
para de esta manera optar por brindarle un mejor servicio de calidad para
poder satisfacerlo en todas sus necesidades del cliente, es por ello que la
empresa corre el riesgo de que estos clientes puedan optar por otra
Courier, ejemplo de ello es la forma de pago, pues algunos tienen como
politica el pago a 30 o 60 dias, pero los proveedores de Courier Jaén SRL,
no otorgan créditos, teniendo que asumir este financiamiento directamente
y considerando que la empresa no elabora un presupuesto anual. Se
necesita para lograrlo dar solucion a este problema se debe diferenciar de
los demas courier, innovando para luego obtener grandes resultados, es
decir saber reinventarnos y poder adaptarnos a todas las necesidades que

requiere el mercado.

La problematica en la empresa de Courier Jaén SRL es basicamente
en sus procesos, lo cual perjudica en la capacidad de incrementar sus
beneficios, por lo tanto los ingresos obtenidos deben ser mayores para que
de esta manera se pueda recuperar la inversion realizada dentro de la
empresa. La empresa Courier Jaén SRL se tiene que comprometer en
evaluar sus procesos de servicio de envio y reparto de correspondencia

encomiendas internas con instituciones publicas y privadas a nivel local,
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nacional e internacional, tratando de implementar herramientas para la
mejora, asi de esta manera poder crear ventajas competitivas y de esta

forma sostener o enriquecer su posicionamiento.

Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Baez (2012) en su Tesis: “Disefio de un proceso para el
mejoramiento de desempefio del servicio de correo hibrido en una Empresa
de Courier y Paqueteria” realizado en la ciudad de Quito- Ecuador. Su
objetivo general es disefiar y proponer un plan de mejora en la gestidn
administrativa del correo hibrido de una empresa de Courier, que permita
elevar el nivel de satisfaccion del cliente, atendiendo de manera agil y
oportuna las entregas de correo hibrido al cliente final. Bajo la perspectiva
de la metodologia de la investigacion es descriptiva. Entre las principales
conclusiones se tiene al estudiar la situacién del correo hibrido permitié
conocer los procesos que utiliza la Empresa de Courier para el manejo de
este servicio, adicionalmente se pudo conocer los procedimientos y

actividades que se utilizan para el funcionamiento del mismo.

Pérez (2004) en su tesis: “Propuesta de mejoramiento del centro de
distribucién de Hewlett Packard Colombia LTDA., ubicado en la zona franca
de la ciudad de Bogotd, integrando la gestion de las areas comercial y
logistica en pro de los objetivos corporativos”. Como objetivo general es
plantear una proposicion para mejorar la direccién del establecimiento de
distribucion de Hewlett Packard Colombia mediante el diagndstico de los
sectores de logistica, comercial y de planeacion, tratando de ordenar el
procedimiento y dirigiéndolos con las metas de la empresa. Se considera
como un trabajo de campo, y la investigacion de Aplicativa. Entre las
principales conclusiones tenemos observar la condicion actual sobre el
establecimiento de distribucion, los sectores comerciales, de operaciones y
logisticas y sus incidencias dentro de la direccion logistica del
establecimiento de distribucion de Hewlett Packard Colombia, donde

lograron identificar las apariencias mas relevantes de esta direccion. Donde
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se reunieron en su gran parte en los movimientos de entrada y salida de

informacidon mediante el establecimiento de distribucion.

Malho (2013) en su tesis: “Disefio de un plan de mejoras de los
procesos operativos de distribucion en la zona metropolitana de Caracas,
para una empresa de servicio de encomiendas”. Su objetivo general es
desarrollar la fase de distribucibn metropolitana de una compafiia courier
gue presta servicios de encomienda, bien sea para documentos como para
mercancia. Bajo la perspectiva de la metodologia de la investigacion es
documental, de campo, puesto que los datos fueron tomados directamente
de los procesos objeto de estudio y no se buscéd la manipulacion de
ninguna de las variables del estudio, solo se hizo una observacion detallada
para la obtencion de datos que ayudaron en los objetivos planteados en el
estudio. Entre sus principales conclusiones del trabajo realizado se propuso
formular mejoras para poder realizar el seguimiento de las diferentes
actividades que se hacen durante los procesos operativos de distribucion
en la zona metropolitana de Caracas, que se realizan con el fin de reducir
la frecuencia de errores que traigan demoras al proceso como tal para asi

poder eliminar o reducir el tiempo de solucion de novedades.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Rios (2014) en su tesis: “Gestion de Procesos y Rentabilidad en la
empresas de Courier en Lima Metropolitana” en la ciudad de Lima.
Establece como objetivo general la determinacion de la influencia que tiene
en sentido directo de la gestion de procesos a base de la rentabilidad de
todas las compafiias de Courier en Lima Metropolitana, 2012-2013. Bajo la
perspectiva es de basicamente al grado de conocimiento que se adquiere,
esta investigacion es descriptiva. Entre sus principales conclusiones del
trabajo realizado se llegd a saber que la gran parte de las empresas de
Courier en Lima Metropolitana al no poder realizar una buena gestion de
calidad, no logran en reducir los tiempos de entrega por cada encomienda
dirigida a los diferentes puntos del pais, es por ello que la cadena de valor
se vea atascada y da como resultado la disminucién de la productividad,

también se llego a la conclusion que la gran parte de empresas de Courier
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en Lima Metropolitana, no mejoran su productividad, es por ello que no
realizan una buena investigacion ni mucho menos identifican las causas
gue vienen afectando, trayendo como consecuencia deficiencias en la toma

de decisiones.

Munoz (2004) en su tesis: “Disefio de distribucién en planta de una
empresa textil”. Su objetivo general es disefiar una mejora en la distribucién
de planta que dé lugar a optimizar los elementos del ciclo productivo:
maquinas, recursos humanos y materiales, en una planta nueva; asi de
esta manera el valor creado por el sistema de produccion maximice los
niveles de productividad de dicha empresa. Bajo la perspectiva de la
metodologia de la investigacion es cientifico porque enfoca los problemas
de la distribucion. Esto implica a todos a trabajar de manera mas objetiva,
realizando célculos basados en verdades y no hacer suposiciones, debido
a que no se podria afirmar que el problema sea cientifica. Se concluyé que
ha quedado establecido que la distribucién en planta es la integracién de
toda la maquina, materiales, recursos humanos e instalaciones de
empresa, en una gran unidad operativa; que labora de la mano con
efectividad, asi disminuyendo los costos de produccién y maximizando la

productividad.

Collantes (2010) en su tesis. “Analisis de la mejora de la
confiabilidad de los sistemas de distribucion eléctrica de alta densidad de
carga. Tiene como objetivo general en lograr a determinar todos los
indicadores SAIFI y SAIDI aplicables a los distintos sistemas de distribucién
de mayor densidad de carga del Pert (Lima Norte y Lima Sur), que den
solucion a un nivel de estabilidad 6ptimo entre costo y confiabilidad. Bajo la
perspectiva de la metodologia de la investigacién es descrita, es asi que el
tipo probabilistica analitica, es aplicable a los sistemas de distribucion
eléctrica y sensible a las acciones de mejoramiento de la confiabilidad mas
relevantes como la implementacion de equipos de proteccion,
seccionamiento y alimentaciones alternativas. Se pudo concluir es de
acuerdo a los resultados obtenidos de la presente tesis, dando lugar a que
los indicadores SAIFI y SAIDI respondan a un equilibrio 6ptimo entre costo
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y confiabilidad y asi poder dar lugar a la confiabilidad de los sistemas de
distribucion eléctrica son 2.78 fallas/usuario-afio y 8.60 horas/usuario afio.
La inversibn econdmica estimada para alcanzar dichos indicadores
asciende a 12 688 miles US$.

1.2.3. Antecedentes locales

Cumpa (2012) en su tesis realizada de “Mejoramiento de su
produccion, almacenaje y distribucion de una empresa panificadora
utilizando procedimiento ejecutivo”. Como objetivo general planea en
renovar lo fase de desarrollo, almacenaje y distribucion de un pequefio
negocio de panificadora a través del uso de procedimientos operativos ya
renombrado, debidamente concentrados en organizaciones de diferentes
rubros que ayuden a tomar decisiones asertivas a fin de generar el
incremento de beneficios. Bajo la perspectiva del método de investigacion,
debido al grado de conocimiento que se adquiere, esta investigacion es
descriptiva. Entre las principales conclusiones del trabajo se encuentra que
es necesario implementar el servicio de entrega que representaria un gran
provecho para la organizacion dado que podria abastecer a diferentes
lugares de la ciudad que ya han sido adoptadas por las demas empresas,
aumentando su aportacibn en el mercado, y hacerles frente con su
diversificacion de productos y su calidad ya conocida por las personas.
Estara a cargo del departamento administrativa de la organizacién para asi
poder realizar los estudios necesarios, como estudio de mercado y costo-

beneficio para una implementacion adecuada.

Ventura (2014) en su tesis: “Automatizacion del proceso de ventas y
distribucion utilizando tecnologia mévil y geolocalizacion para la empresa
lider SRL”. Como objetivo general tuvo determinar en qué medida la
automatizacion del proceso de ventas y distribucion utilizando tecnologia
movil y geo-localizacion disminuira costos y tiempo de atencién a sus
Clientes. Bajo la perspectiva de la metodologia es investigacion cientifica,
Iconix ayudara para su desarrollo, sirviendo de precedente para futuras
investigaciones en el desarrollo de aplicaciones moviles y tecnologias de

geo localizacion. Entre las principales conclusiones del trabajo realizado se
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desarrollé una aplicacién Movil para Android y Web en con Base de Datos
en SQL Server 2005, en base al ciclo de vida de la metodologia Agil Iconix.

Teorias relacionadas al tema

Es asi que se consideraron los diferentes autores, de los cuales
fueron considerados algunos de sus conceptos, pensamientos y teorias,
los mismos que sirvieron como marco tedrico para el desarrollo de esta
investigacion. En primer lugar se hace mencion a la variable proceso de

distribucion, la cual tiene diferentes definiciones:

Proceso de Distribucion

La distribucién es una actividad, donde se realizan desde que el
producto ha sido terminado por el fabricante para luego trasladarlo hasta el
consumidor final, esto quiere decir cuanto mejor es el servicio ofrecido en
la distribucién sera mas costoso dicho proceso. Para que las ventas se
produzcan no es suficiente tener un producto bueno, a un precio que
accesible a todo el publico y sea conocido por los consumidores. Por otra
parte, los consumidores prefieren un mejor servicio en los establecimientos
de la distribucion, obviamente la respuesta a esta exigencia es incurrir en
mayores costes de distribucion .La distribucion es unas de las variables de
la mercadotecnia es decir del marketing mix. Que forma parte de las
llamadas cuatro P’s, las siguientes tres variables son producto, precio y
promocion. La distribucién tiene un papel social muy importante, en la
medida en que tiene consecuencias sobre la economia de un pais

conjunto.

Thompson (2014) define la distribucion como un instrumento de la
mercadotecnia que incluye a un conjunto de estrategias, procesos Yy
actividades necesarios para asi llevar los productos desde el punto de
fabricacion hacia el punto de venta donde esté disponible para el cliente

final a través de cantidades precisas, en las condiciones Optimas de



19

consumo o0 uso y en el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan

y/o desean.

Uno de los factores que involucra en la distribucion es el ciclo en el
tiempo de transporte, el tiempo es uno de los recurso que tenemos la cual
nos amerita nuestra atencion, para que de esta manera podamos
aprovechar y sacarle el méaximo, precisamente organizar debidamente
nuestro tiempo, pues mejor nos planificamos mas tiempo disponible
tendremos a nuestro favor, por el contrario una mala organizacion del
tiempo tendra como resultado un mal trabajo. Por lo tanto debemos de

planificar y programar como vamos a distribuir los tiempos antes de actuar.

Johnston (1997) pone a manifiesto que la confiabilidad en el
transporte en las empresas de prestacion de servicios brinda la calidad de
los productos, es decir, la calidad de los tangibles que serian las anexiones
que son provistas para el uso o consumo del cliente en el sistema.
Asimismo hace referencia a la calidad de los intangibles, que seria la forma

en que se ofrece el servicio y el trato que se le da al cliente.

La productividad del volumen de transporte indica el volimen de
transporte la cual se relaciona de acuerdo con la hora, el dia de la semana
y la estacion del afio. Es asi, que mayormente la parte del tiempo, las
zonas de circulacion se enfrentan en una situacion de infrautilizacion, asi
de esta manera transitar al extremo opuesto en determinadas franjas
horarias y estacionales, esto nos da a entender que el volimen de

transporte es apenas apreciable.

Haig (1926) afirma que los costos de transporte lo establece que en el
transporte y las rentas se encuentran relacionadas, ya que el primero
permite reducir en gran medida las diferencias de renta por zonas, Yy
qguienes estén dispuestos a pagar precios mas altos por una mejora de los

transportes podran disfrutar de localizacibn mas accesibles.
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Desde el punto de vista de la gestion comercial la distribucion es
como una variable imprescindible en la venta de los productos esto quiere
decir que el coste de la distribucion tenga influencia en el precio final del
producto, también es considerada como dificil de control por parte de la

empresa, esto se da a la escasez de los canales de comercializacion.

La segunda variable de esta investigacion es Satisfaccion de los
clientes por el cual se ha considerado aportes de diversos autores que
poseen conocimientos acerca del tema.

Una de las definiciones del concepto de Satisfaccion del cliente es
posible ubicarla en la norma ISO 9000:2005 que es el “Sistemas de gestion
de la calidad — Fundamentos y vocabulario”, que la define como
la percepcidén del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos, asimismo aclarando ademas un aspecto importante sobre
las inquietudes de los clientes: su existencia es un claro indicador de
una baja satisfaccion, pero si su ausencia no implica directamente una
elevada satisfaccion del cliente, debido a que puede indicar que son
inadecuados la comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las
quejas se realizan, pero no se registran adecuadamente, o0 que

simplemente el cliente insatisfecho pueda cambiar de proveedor.

Para conseguir satisfacer a los clientes quiere decir que debemos ser
capaces de introducir en la mente de los consumidores y crear una
preferencia hacia nuestro servicio que estd ofreciendo la empresa. Si el
cliente queda satisfecho tras la obtencion de cualquier servicio en su
totalidad para la empresa es bueno porque beneficiard en que el cliente
vuelva a optar por el servicio que ofrece la empresa y se convierte en un
cliente leal, como también se encargard de comunicarle al resto de sus
usuarios la experiencia positiva que ha tenido con el servicio, y eso
favorece porque es una publicidad gratuita y muy efectiva para la empresa,
pero también debemos tener bastante cuidado con los clientes insatisfecho

porque lo hacen también y con mayor impacto.
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Chiavenato (2009) menciona que cada gerente se responsabiliza por
la satisfaccion a sus clientes es asi que debe capacitar cada vez més a las
personas, y cada persona se compromete por incrementar el valor de los
bienes y servicios para el cliente. Lo que se desea es incrementar el
bienestar de los accionistas, elevando la satisfaccion de sus clientes como
el importe del patrimonio humano. Es por ello que existe la cadena de
valores lo que facilita un aumento en el capital patrimonial e intelectual de la

empresa y el tenaz mejoramiento de la empresa.

Los cumplimientos de estandares de calidad de servicio es explicado
por la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT) como la
consecuencia global de la calidad de funcionamiento de un servicio que
proporciona el nivel de satisfaccibn de un usuario en un servicio. Esto
quiere decir que la norma de las condiciones similares a la calidad de
servicio en la prestacion de los servicios tiene los siguientes objetivos:
como el apoyo a facilitar la transparencia, facilitando a los usuarios y en
especial a los consumidores brindandoles informacion relevante acerca de
la calidad de servicio en las distintas ofertas existentes en el mercado. Es
asi que ayuda a respaldar los niveles minimos de calidad de servicio en la
ayuda de los servicios basicos como el servicio universal. Basicamente los
estandares de calidad son las normas técnicas que sirven como modelo,
patrén o utilizando parametros de evaluacién de calidad. Debemos de
emplear varias formas para los estandares como: estrategias, recursos,
estructura. Es decir son los niveles minimos y méaximos aceptables de
calidad que debe tener los resultados de una accién, una actividad, un
programa, 0 un servicio, en busca de la excelencia dentro de una
organizacion institucional. Existen varios tipos de estandares de calidad
segun (Escobar. 2016): Calidad de los insumos y el producto; Calidad del

proceso; Calidad del servicio.

Maslow (1954) lo define el nivel seguridad como la teoria sicologica
acerca de la motivacion y sus necesidades del ser humano; es por ello que
nos lleva actuar tal y como lo hacemos. Es asi que proponia una teoria

segun en la cual existe una jerarquia de las necesidades humanas, y la
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cual los seres humanos desarrollamos necesidades y deseos elevados.
Esta jerarquia estd compuesta por cinco niveles Las cuales son: el nivel de
seguridad: en este punto Maslow entre sus necesidades que el consideran
también estan las obligaciones de seguridad la cual son dispensables para

Vivir.

Nivel de reconocimiento, tras cubrir las anteriores necesidades de la
piramide de Maslow, surgen una nueva necesidad que es la necesidad del
estudio mediante a la autoestima, que es el estudio hacia la propia
persona, mediante el logro particular y el respeto hacia los demas, para
poder satisfacer esas necesidades, la persona se debe sentir segura de si
misma y pensar que es muy importante dentro de la organizacion y la
sociedad, es asi que si no se llega a satisfacer las personas se
menosprecian y sienten que no tienen valor.(Maslow, 1954).

A continuacion vemos las expectativas de los clientes que esperan de
la empresa: primero el cliente se basa por la mejor calidad del producto o
del servicio, también, al bajo costo que debe ir de la mano de un buen
servicio y entregado a tiempo. Es asi que la empresa debe ser tolerante
para asi poder atender las necesidades del cliente. La perspectiva es que
debemos comprenderlas, medirlas y administrarlas debido a que los
consumidores sostienen diferentes métodos de expectativas de servicio
esperado: Para lo cual se conoce dos niveles de expectativas en el
primer nivel de expectativa se encuentra el servicio deseado viene hacer el
nivel de servicio que el cliente desea recibir. Es decir es una combinacién
entre "lo que puede ser" vs lo que "debe ser". En el segundo nivel de
expectativa se encuentra el servicio adecuado que es el acceso del servicio
aceptable, en una zona de tolerancia que quiere decir, que representa la
expectativa minimo tolerable.

Herrera (2004) define al nivel de tecnologia como un conjunto de
instrumentos, herramientas, elementos, conocimientos técnicos vy
habilidades que se utilizan para satisfacer las necesidades de la comunidad

y para aumentar su dominio en el medio ambiente.


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tole/tole.shtml
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Hernandez (2016) afirma que la velocidad de respuesta en la
actualidad, el perfil del cliente es extremadamente sensible al tiempo,
debes aprender a disminuir draméticamente el tiempo de respuesta a tus
prospectos, la velocidad determina el poder de tu empresa, hay un sin
namero de ventajas al aumentar la velocidad de respuesta, una de las
principales es que eliminas casi por completo a la competencia, la razén de
esto es simple, no hay tiempo de evaluar otras propuestas porque para
cuando lleguen ya habran hecho el trato contigo asi de sencillo

puedes incrementar tus ventas.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Pregunta general

¢, Como se desarrollan los procesos de distribucion y como afecta a

los clientes de la empresa Courier Jaén SRL afio 20177

1.4.2. Preguntas especificas

1) ¢Como es el proceso de distribuciébn actual en la empresa
Courier Jaén SRL afio 20177

2) ¢Cual es el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa
Courier Jaén SRL afio 2017?

1.5. Justificacion del estudio

La investigacion se justifica de manera practica ya que busca
determinar de qué manera se puede mejorar los procesos de distribucién en
la empresa Courier Jaén SRL, la cual se debe implementar herramientas,
con el fin de mejorar la productividad, tiempos de procesos, estandarizar
actividades, tiempo de espera, transportes innecesarios, exceso de
procesado, movimientos innecesarios y defectos para de alguna forma dar
solucion a todos estos problemas que la empresa esta atravesando. Si la
situacion continda ocasionaria desventajas, debido a que seria un gran
obstaculo para adaptarse hoy en dia en un mercado muy competitivo,

muchas de las personas se resisten al cambio laboral por la falta de
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motivacion y como consecuencia no contribuiria a que la empresa salga de
todos estos problemas que esta atravesando.

Asimismo tiene una justificacion econdmica dado que podra ser
generadora de mayores ingresos-financieros para la empresa si es que se
logra elevar el nivel de satisfaccion de los clientes. Porque si la empresa
llega a satisfacerlo mejor con mi propuesta tendrd mas clientes y se

obtendran mas ingresos.

1.6. Objetivo

1.6.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora del proceso de distribucion

para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén SRL.

1.6.2. Objetivos especificos

1) Analizar el proceso de distribucion actual en la empresa
Courier Jaén SRL afio 2017.

2) Identificar el grado de satisfaccion de los clientes de la

empresa Courier Jaén SRL afio 2017.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion

La investigacion realizada es de tipo no experimental bajo la
caracteristica de nivel descriptivo. Como se ha explicado, este trabajo
consiste inicialmente en observar y analizar la ejecucién de las labores
dentro de la empresa. Se trata de una investigacion descriptiva ya que
permite a analizar una propuesta de mejorar los procesos de distribucion,
logrando satisfacer a los clientes y dar mayores reconocimientos a la
empresa para tener un mejor posicionamiento en la regién, como lo afirma
en su tesis Rios, 2014 que no podemos seguir basandonos en aspectos

que dia a dia venimos realizando.

Finalmente se trata de una investigacion con un enfoque mixto ya
que se combinara instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos para la
recoleccion de informacién. El tipo de investigacion, es de acuerdo al fin, es
decir es una investigacion aplicada, porque sus resultados son utilizados
inmediatamente en la solucion de problemas de la realidad; de acuerdo a la
técnica de contrastacion es una investigacion descriptiva, porque se usan
cuando existe una o varias relaciones entre conceptos o variables; y de
acuerdo al régimen de investigacion, se trata de una investigacion libre,

porque es elegida por la voluntad del investigador (Vara, 2010).

2.2. Variables, Operacionalizacién

2.2.1. Proceso de distribucién.
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La distribuciéon es una herramienta de la mercadotecnia que
incluye un conjunto de estrategias, procesos Yy actividades
necesarios para llevar los productos desde el punto de fabricacion
hasta el lugar en el que esté disponible para el cliente final
(consumidor o usuario industrial) en las cantidades precisas, en
condiciones Optimas de consumo 0 uso y en el momento y lugar en

el que los clientes lo necesitan y/o desean. (Thompson, 2014).

2.2.2. Satisfaccion de los clientes

El nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas. (Kotler, P., 1998)



2.2.3. Operacionalizacion de variables
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Variable

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Procesos de

distribuciéon

La distribucion lo define como un
instrumento de la mercadotecnia
que incluye a un conjunto de
estrategias, procesos y actividades
necesarios para asi poder llevar
los productos desde el punto de
fabricacion hacia el punto de venta
donde esté disponible para el
cliente final atraves de cantidades
precisas, en las condiciones
6ptimas de consumo o uso y en el
momento y lugar en el que los
clientes lo necesitan y/o desean.

(Thompson 2014)

Se efectuara la evaluacion de:
cico en el tiempo de
transporte, confiabilidad en el
transporte, productividad del
volumen de transporte y costos
de transporte, para lo cual se
empleara un cuestionario, una
entrevista y una guia de

observacion.

Indicadores Escala de medicion
Ciclo en el tiempo Nominal
de transporte
Confiabilidad en el Nominal
transporte
Productividad del Nominal
volumen de
transporte
Costos de Nominal
transporte
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Variable

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Satisfaccion de los

clientes

“El nivel del estado de animo de
una persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”.

(Kotler, P., 1998)

Se llevara a cabo la medicion
de cumplimiento de estandares
de calidad, nivel de
reconocimiento, expectativas de
servicio, nivel de tecnologia,
nivel de seguridad y velocidad
de respuesta para lo cual se
aplicaran un cuestionario y guia

de observacion

Indicadores Escala de medicion
Cumplimiento de Ordinal
estandares de
calidad
Nivel de Ordinal
reconocimiento
Expectativas  de Ordinal
servicio
Nivel de Ordinal
tecnologia
Nivel de seguridad Ordinal
Velocidad de Ordinal

respuesta
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

La unidad de andlisis permite identificar quien va hacer medido y
quienes nos proporcionaran la informacion precisa para asi poder resolver las
incognitas presentadas en la investigacion. Las unidades de analisis de la
investigacion estan constituidas por las 92 instituciones publicas y privadas,

gerente, subgerente, y trabajadores de la empresa Courier Jaén SRL.

2.3.2. Muestra

La muestra de la investigacion estd determinada por tres grupos para
abarcar la aplicaciébn y andlisis de ambas variables de la investigacion
presentada:

1. EIl primer grupo esta conformado por todas las empresa publicas y privadas
gue trabajan con la empresa Courier Jaén SRL donde se aplicard un censo de
92 empresas, tratdndose de una poblacion no mayor a 100 empresas cuyo
namero es manejable por el investigador.

2. El segundo Grupo estda conformado por el gerente y subgerente de la
empresa Courier Jaén SRL.

3. El tercer grupo esta conformado por el personal que labora en la empresa

Courier Jaén SRL

2.3.3. Criterios de seleccidn

1. Los criterios de inclusién que se considera para la primera muestra son:

Aquellas empresas que trabajan con la empresa Courier Jaén SRL.

2. Los criterios de inclusion que se considera para la segunda muestra son

el gerente y subgerente de la empresa Courier Jaén SRL.
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3. Los criterios de inclusidon que se considera que la tercera muestra es

todo el personal que labora en la empresa Courier Jaén SRL.

Los criterios de exclusidon seran: Aquella empresa que tenga problemas
legales con la empresa Courier Jaén SRL.

2.4. Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas

Encuesta: En la presente investigacion se utilizara esta técnica en una serie
de preguntas, que se aplicara a todos los clientes de la empresa Courier Jaén
SRL, a fin de obtener los datos estadisticos sobre opiniones, hechos u otras

cuestiones de estudio.

Entrevista: En la presente investigacion se utilizara esta técnica y se aplicara
al gerente, al subgerente y a todo el personal seleccionadas por el

investigador que trabajan con Courier Jaén SRL.
2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Es un instrumento cuantitativo que se usa para medir 0
registrar diversas situaciones y contextos. En la presente investigacion se
utilizé esta técnica con una serie de preguntas estructuradas, que se aplicé a
la poblacion de estudio (muestra) a fin de obtener los datos estadisticos sobre

opiniones, hechos u otras cuestiones de estudio.

Guia de entrevista estructurada: Es un instrumento importante de la
entrevista, que sirvi6 de ayuda de memoria para el investigador, conteniendo
preguntas especificas, sobre las cuales se espera obtener respuestas

adecuadas.
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2.4.3. Validez

Para determinar la validez del instrumento, tres expertos revisaron el
contenido:

- El instrumento presentaba congruencia, es decir si existe una relacion
I6gica con los diferentes items, que deben estar relacionados con respecto a
las dimensiones y variables de estudio de la presente investigacion.

- Elinstrumento es pertinente al tipo y a la naturaleza de la investigacion.

- El instrumento facilita la demostracion de las hipotesis que se establecen

en la investigacion.

2.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad nos permiti6 conocer el grado en que el instrumento
utilizado generd resultados consistentes y coherentes a la realidad de
Estudio; se aplicdé el Alpha de Cronbach para los cuestionarios dirigidos
todos los usuarios que las que labora en la empresa Courier Jaén SRL, para
lo cual se realiz6 una prueba piloto al 10% de la muestra estudiada,
arrojando 91% demostrando que este instrumento son confiables.

2.5. Métodos de analisis de datos

EL analisis de datos estadisticos de los resultados y procesamiento de los
datos recopilados se llevé a cabo a través de los diferentes estadisticos SPSS

version 22.0 y el programa Excel 2013 para Windows.

Para el analisis de datos de los resultados recopilados por la entrevista
(instrumento cualitativo) aplicada al gerente, subgerente y al personal que labora
en la Courier Jaén SRL se llevo a cabo un analisis de interpretacion, tratandose
de datos cualitativos con el objetivo de valorar la significacion de los resultados

resolviendo las incégnitas de la investigacion.
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2.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion, se consideraron los siguientes principios
éticos en la aplicacion de instrumentos, andlisis y otros (teorias relacionadas,
antecedentes, marco conceptual).

- El respeto por la propiedad intelectual, ya que la informacién que ha
sido considerada para fundamentar la realidad problematica,
antecedentes, teorias relacionadas y marco conceptual, han sido
citadas de acuerdo a las normas APA.

- El respeto a la privacidad y el anonimato de los individuos que

participan en el estudio.

- Autenticidad y honestidad ya que no se manipulara los datos
obtenidos de la investigacion, sino que se interpretara segun la
realidad de manera objetiva

- Responsabilidad en el manejo de la informacion recolectada

tratandose de empresas privadas del sector pesquero artesanal.
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[ll. RESULTADOS

Para poder establecer el proceso de distribucién y el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa Courier Jaén, se aplicaron tres instrumentos: cuestionario, guia
de entrevista dirigido al gerente de la empresa, y la guia de entrevista a los
trabajadores. El cuestionario esta orientado a identificar aspectos, comportamientos y/o
actitudes de los clientes acerca del servicio Courier que le brinda la empresa Courier
Jaén SRL, con preguntas en escala de Likert y de criterio personal cada uno con
diferentes alternativas dependiendo del tipo de pregunta. La guia de entrevista esta
exclusivamente direccionada al gerente de la empresa Courier Jaén SRL, para conocer
sus puntos de vista sobre el desarrollo de las actividades que se vienen realizando a
diario y en algunos problemas que pasan a diario y como los soluciona. Por dltimo la
guia de entrevista dirigida a todos los trabajadores que laboran en la empresa Courier
la cual ayudara a recopilar informacion valiosa en la presente investigacion. Los
resultados de la investigacion, se presentan en este capitulo, teniendo en cuenta los

objetivos de la investigacion.

3.1 Proceso de distribucién actual en la empresa Courier Jaén SRL afio 2017.

Los resultados indican como es el proceso de distribucion actual, es un medio
muy importante en la empresa lo cual el personal que est4 a cargo no se encuentra
capacitado por el mismo tiempo que tienen laborando en la empresa, la cual no les
hacen conocedores de todo el procedimiento de la distribucidon que se realiza a diario,
lo cual no favorece debido a que las encomiendas no son entregadas ni bien llegan de
otras ciudades.

El proceso de distribucion consiste en hacer llegar fisicamente el producto o
servicio la cual debe ser exitosa, y estar a disposicion del cliente en el momento y lugar
indicado es asi que analizaremos este objetivo mediante las opiniones del gerente y
subgerente y de los trabajadores la cual se realiz6 a cada uno una entrevista. Asimismo

tienen problemas en la demora de las encomiendas por motivo de las empresas
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transportadoras que son las encargadas de transportar las encomiendas a su destino
que por algunos percances ya sean por situaciones naturales o mecanicos hacen que

se retrasen y no puedan llegar en el dia indicado al cliente.

En estas situaciones al cliente se les informa el tiempo de demora en que va a llegar
su correspondencia dependiendo la ciudad, indicandoles la fecha y hora, ya sea uno,
dos o0 mas dias, la empresa les ofrece a sus clientes seguridad en cuanto a la entrega
de su encomienda y para ello se les pide su numero de celular, para de esa manera
informarle del estado de su encomienda, en el caso de siniestro se presenta una
denuncia policial y de ser el caso se indemniza diez veces el importe pagado por el
cliente. Es decir el proceso de distribucion que mantiene la empresa Courier Jaén SRL
es buena debido a la forma como estan organizados, y la capacidad que cuenta cada
uno de sus colaboradores al momento de solucionar un problema, asimismo cuenta
con una flota vehicular la cual les facilita realizar la entrega de la encomienda a cada

uno de sus clientes.

Beneficios que podria obtener la empresa Courier Jaén SRL afio 2017 al mejorar
los procesos de distribucion. Los resultados obtenidos indican que los beneficios son
buenos al mejorar los procesos de distribucion por que se trabajaria de una forma mas
ordenada, econdémica y eficiente, para que de esta forma darle mejor seguridad y
satisfaccion al personal que realiza el trabajo. Beneficiara de la manera en que se
disminuira los cuellos de botella, en la congestion, la cual se da mayor énfasis a la
mejora de plazos de entrega debido a la disminucién de retrasos, la cual se mejoraria
la supervision y se llevaria control con mayor facilidad y flexibilidad a los cambios de

condiciones o trabajo, y se aumentaria la satisfaccion del personal.

La empresa se ve obligada a mejorar su proceso de distribucion con la finalidad de
poder satisfacer a sus clientes y fidelizarlo, debido a que hoy en dia la competencia es
mayor debido a la globalizacién. Por tal motivo es muy importante mejorar los procesos
de distribucién, pues reduce costos operativos al ser mas eficientes a la vez eliminar

las actividades que no genera valor alguno en la distribucion.
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El gerente y subgerente explico que hace para que el cliente confie en su servicio.
Cuando el cliente llega a la empresa se le brindan una atencion muy amable
ofreciéndoles los servicios del courier informandoles en las condiciones que su
encomienda va hacer enviada tomandose las medidas de seguridad para que asi de
esta manera llegue en un buen estado, como también dandoles a conocer el dia y la

hora que su encomienda va ser entregada hasta su domicilio.

El principal problema que tiene la empresa son los factores criticos que afecta
en la empresa es el liderazgo porque desea conseguir que el personal debe
involucrarse totalmente con la empresa para beneficio mutuo, la cual se debe lograr y
captar mas clientes. Para lograr todas estas afirmaciones se debe realizar charlas para
gue exista una comunicacion dentro y fuera de la empresa, brindandoles incentivos asi

de esta manera dar un mayor beneficio a la empresa.



FLUJO DE PROCESO DE COURIER JAEN S.R.L.

RECOJO DE

- MERCADERIA
Inicio

Asignar personal para ir
a agencias

Personal se dirige a
agencias

Espera de turno para
atencion

Se solicita mercaderia
para Courier

Agencia busca
mercaderia

Se entrega mercaderia y
verifica segun factura

Transporte de mercaderia
a vehiculo

Transporte de mercaderia
a Courier

Descarga de mercaderia
en Courier

Desembalaje de
mercaderia

(6]

Ukh/v

5 min

10 min

10 min

5 min

10 min

20 min

10 min

15 min

10 min

20 min

CLASIFICACION Y ENTREGA
MERCADERIA

Conteo y verificacion
segun manifiesto

Transporte hacia
almacén

Almacenamiento
temporal

Clasificacion segun
zonas estratégicas

Asignacién de mercaderia
a personal por zona

Ordenamiento de
mercaderia segln
distancia

ﬂ .

N

NN

Transporte de mercaderia
a vehiculo

Transporte de
mercaderia a clientes

Entrega y firma de
conformidad

NAVs

N

Retorno de personal a
Courier

AV

36

20 min

10 min

20 min - 30 min

10 min

5 min

15 min

10 min

5 min a 60 min

5 min - 10 min

10 min



Clasificacion de
Ordenes de Servicio
segun Courier

Ingreso de Orden de
Servicio a sistema dando
conformidad

Archivamiento de
Ordenes de Servicio

10 min

10 min — 20 min

10 min

» Final

»

37



38

Como afecta a los clientes el actual proceso de distribucién de la empresa
Courier Jaén SRL afio 2017.

Los resultados obtenidos indican de qué manera afecta a los clientes el actual
proceso de distribucion. Afecta de la manera en que el personal encargado en este
proceso de distribucion no esté calificado para poder brindar una buena informacién la
cual es una de sus funciones importante de cada trabajador en explicar el servicio que

ofrece la empresa como los tiempos y la forma que debe ser enviado su encomienda.

La empresa tiene diferente forma en determinar su nivel de servicio al cliente, en
muchas ocasiones es determinada en las pautas que marca la competencia. Es decir,
si brinda un servicio menor, lo que ocasionaria es perder a su clientela. Esto quiere
decir, que si la empresa ofrece un nivel de servicio mayor, la competencia puede
también mejorar su nivel de servicio, lo que favoreceria en elevar los costos para la

empresa.

Por otro lado el trato que se le brinda al personal no es la adecuada porgue en
algunas circunstancias el gerente actia de mala forma sin saber el motivo, es decir de
una forma autoritaria. Asi también unas de las opciones que brinda la empresa a sus
clientes son los numeros telefonicos de la empresa como también una orden de
servicio con la cual el cliente puede acceder a la pagina web y saber el estado de su

encomienda.

La estrategia que utiliza el gerente para incrementar el volumen de transporte es

reduciendo los costos en comparacion a la competencia.

3.2 Grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén SRL afio
2017.

En este objetivo se demuestra los resultados obtenidos mediante el cuestionario

aplicado a los clientes, la cual se tomé en cuenta los procesos por cada dimension,
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ademas se demostrara mediante las tablas estadisticas los resultados para medir el

grado de satisfaccion a nivel general.

NIVEL DE RECONOCIMIENTO EXPECTATIVA DEL SERVICIO.

Tabla 1 Nivel de satisfaccion con el tiempo que lleva utilizando el servicio.

Opinién N %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 1 1,09
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 16,30
De acuerdo 47 51,09
Totalmente de acuerdo 29 31,52
Total 92 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Los resultados indican que el 51,09% de los clientes de la empresa Courier
Jaén estan de acuerdo con cuan satisfecho llevan utilizando el servicio de courier
estadisticamente es alto y se puede decir que a medida que mejora los procesos de
distribuciébn mejora la satisfacciéon del cliente. Es asi que algunos clientes
manifestaron que la empresa ofrece un servicio confiable y responsable la cual la
documentacion que envian llega puntual a su destino, mientras el 1,09%
manifestaron que estan en desacuerdo con el servicio debido a que la empresa no

hace llegar en el tiempo establecido sus encomiendas.

El estudio deja bien en claro que la satisfaccion del cliente depende del tipo
del servicio que les brindas a los clientes, dando a conocer el compromiso y la
responsabilidad de parte de misma empresa para evitar futuros problemas con el

mismo cliente.



Tabla 2 Frecuencia del uso del servicio.

Opinion N %
Todos los dias 29 31,52
Una o0 mas veces a la semana 47 51,09
Dos o tres veces al mes 15 16,30
Una vez al mes 1 1,09
Menos de una vez al mes 0 ,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

40

Los resultados obtenidos indican con qué frecuencia utilizan los clientes el

servicio de courier. El 51,09% utilizan el servicio una o mas veces a la semana la

cual esos clientes son frecuentes y conocen todo el proceso de distribucion es asi

gue apuesta por el servicio que les brinda la empresa Courier Jaén SRL, mientras

gue el 31,52% son los clientes que siempre acuden a la empresa a realizar sus

envios correspondientes y confian en la empresa ya sea por sus bajos costos o por

la rapidez que les ofrece la empresa Courier Jaén SRL, en cambio el 1.09% son

clientes que recién han comenzado a utilizar el servicio y lo utilizan por lo menos una

vez al mes la cual estos clientes que no acuden muy seguido a la empresa y optan

por otras courier donde el servicio es mas baratos.
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Tabla
3 —

Opinidn n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 15,22
De acuerdo 46 50,00
Totalmente de acuerdo 32 34,78
Total 92 100,00

Reconocimiento por la mejora del servicio.

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 03, del 100% de los resultados obtenidos. El 50% se encuentra de
acuerdo con la empresa por el empefio que tienen en mejorar su trabajo, para que
asi de esta manera poder ofrecer un servicio de calidad es por ellos que los clientes
frecuentes conocen todo el procedimiento que se realiza para llevar a cabo esa
labor, y el 15,22% de los clientes manifestaron que estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo por ver si la empresa se esfuerza por mejorar su trabajo.

CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE CALIDAD.

Tabla 4 Grado de satisfaccion general con el servicio.
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Opinién

n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 2 2,17
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 13,04
De acuerdo 50 54,35
Totalmente de acuerdo 28 30,43
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 04, del 100% de los resultados obtenidos. El 54,35% se encuentran
de acuerdo con respecto al grado de satisfaccion por el servicio de courier brindado
a todos sus clientes la cual significa un dato muy relevante y positivo para la
empresa, con este resultado incentivo ayuda a mejorar asi poder brindar un servicio
de calidad. Porque la propuesta es para mejorar el proceso de distribucion la cual se
debe llegar al 100%, brindandole un buen servicio confiable y garantizado y poder
diferenciarnos de las demas empresas, cubriendo todas las necesidades de nuestros
clientes, mientras que el 2,17% estan en desacuerdo.

Tabla 5 Ha recomendado el servicio.

Opinién N %
Si 92 100,00
No 0 0.00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 05, del 100% de los resultados obtenidos. ElI 100% indica que si
recomienda el servicio a otras personas ya sea a sus amigos, familiares o

compairieros de trabajo la cual es un dato muy relevante para la empresa porque asi
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de esa manera la empresa se hace mas conocida, mientras tanto el 0% indica que

no recomienda el servicio.

Tabla 6 Atiende bien a las necesidades del cliente.

Opinién n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6,52
De acuerdo 62 67,39
Totalmente de acuerdo 24 26,09
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 06, del 100% de los resultados obtenidos. El 67,39% indico
qgue los clientes estan de acuerdo con la empresa porque atienden bien a las
necesidades de sus clientes debido a que la empresa mas le preocupa la
tranquilidad de sus clientes donde se les informa en qué estado se encuentra su
encomienda enviada, mientras tanto el 6,52% se encuentra ni de acuerdo ni en

desacuerdo porque nos comunican que no atienden a las necesidades del cliente.

Tabla 7 Ha tenido problemas con el servicio.
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Opinién N %
Si 0 ,00
No 92 100,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 07, del 100% de los resultados obtenidos. El 100% manifesto
gue no ha tenido ningun problema a la hora de usar el servicio en la empresa
Courier Jaén SRL debido a que le informaron de manera clara y comprensible es asi
gue cualquier duda le solucionaban, mientras que el 0% si ha tenido problemas a la
hora de utilizar el servicio de courier.

Tabla 8 Esta de acuerdo que brinda un servicio de calidad.

Opinién n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 19,57
De acuerdo 46 50,00
Totalmente de acuerdo 28 30,43
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 08, del 100% de los resultados obtenidos. El 50% esta de
acuerdo que la empresa brinda un servicio de calidad la cual le diferencia de las
demas courier que estan en la ciudad de Jaén es por ello que los clientes prefieren
nuestro servicio porque lo consideran de buena calidad, mientras tanto el 19,57%
indicé que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo porgue considera que el servicio no
es de buena calidad la cual nos dificulta debido a que ese pequefo porcentaje opta

por otra courier donde considera que es de buena calidad.
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VELOCIDAD DE RESPUESTA.

Tabla 9 El personal esta dispuesto ayudar a los usuarios.

Opinién N %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8,70
De acuerdo 57 61,96
Totalmente de acuerdo 27 29,35
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 09, del 100% de los resultados obtenidos. El 61.96%de los
clientes de la empresa Courier estan de acuerdo de que el personal se muestra
dispuesto a ayudar a los usuarios debido a que contamos con personal capacitados
es por ello que cualquier interrogante por cualquiera de nuestros clientes se le dara
la solucion de una manera amable y compresible, mientras que el 8,705 estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo esos son los clientes que llegan de vez en cuando y

desean que se lo atiendan muy rapido no respetando el turno.

Tabla 10 El trato del personal es de buena calidad.

Opinién

n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 13,04
De acuerdo 58 63,04
Totalmente de acuerdo 22 23,91
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.
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Segun tabla N° 10, del 100% de los resultados obtenidos. El 63,04% de los
clientes de la empresa Courier Jaén SRL estan de acuerdo que el trato del personal
con los usuarios es de buena calidad, como mencione anteriormente el personal se
encuentra capacitado en atenciéon al cliente, la cual le brindaran una atencion de
buena calidad, mientras el 13,04% estadn ni de acuerdo ni en desacuerdo porque
considera que el trato del personal con los usuarios no es de buena calidad la cual

€S0 a nosotros como empresa nos perjudicaria.

NIVEL DE SEGURIDAD

Tabla 11 Encuentro las mejores soluciones.

Opinién

n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 1 1,09
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 19,57
De acuerdo 48 52,17
Totalmente de acuerdo 25 27,17
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 11, del 100% de los resultados obtenidos. El 52,17% de los
clientes de la empresa Courier estan de acuerdo porque cuando acuden al servicio
de la empresa, encuentran las mejores soluciones, es por ello que la gran parte de
nuestros clientes optan por nuestro servicio por el buen trato que se les brinda des la

hora que ingresan a la empresa y le brindaremos las mejores soluciones con
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respecto a cualquier interrogante que pueda tener nuestro cliente, mientras el 1,09%

estan en desacuerdo porque consideran que no le dan solucion a su problema.

Tabla 12 El personal da una imagen de honestidad y confianza.

Opinién n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4,35
De acuerdo 51 55,43
Totalmente de acuerdo 37 40,22
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 12, del 100% de los resultados obtenidos. El 55,43% de los
clientes de la empresa Courier Jaén SRL estan de acuerdo porque el personal de la
empresa da una imagen de honestidad y confianza para que de esta manera el
cliente pueda confiar en nuestro servicio que le brindamos y se sienta seguro que
estd en una empresa seria y confiable, mientras el 4,35% estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo porque consideran que el personal no brinda la honestidad y confianza

gue ellos requieren.

Tabla 13 Se informa adecuadamente sobre el recorrido de su encomienda.

Opinién N %
Si 92 100,00
No 0 00,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 13, del 100% de los resultados obtenidos. ElI 100% de los

clientes de la empresa courier respondieron que la empresa si informa
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adecuadamente sobre el recorrido de su encomienda debido que se maneja un

sistema y facilita a brindar la informacion precisa a nuestros clientes.

Tabla 14 Recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los usuarios.

Opinién

n %
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 2 2,17
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9,78
De acuerdo 58 63,04
Totalmente de acuerdo 23 25,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 14, del 100% de los resultados obtenidos. El 63,04% de los

clientes de la empresa courier estan de acuerdo porque la empresa recoge de forma

adecuada las quejas y sugerencias de los usuarios es una forma de poner analizar y

darnos cuenta en que puntos de nuestro servicio estamos mal, la empresa considera

gue todas estas quejas o sugerencia de forma constructiva la cual ayudara de

mucho y asi poder salir adelante.

NIVEL DE TECNOLOGIA.

Tabla 15 Utiliza equipos informaticos.

Opinién n %
Si 92 100,00
No 0 0,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.
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Segun tabla N° 15, del 100% de los resultados obtenidos los clientes de la
empresa courier respondieron que la empresa si utiliza equipos informaticos lo cual
facilita la labor como también poder estar totalmente comunicados para cuando
llamen por nuestros clientes poder ir a recoger su encomienda desde la puerta de su

domicilio.

Tabla 16 Utiliza medios de transporte.

Opinién N %
Si 92 100,00
NO 0 0,00
Total 92 100,00

FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 16, del 100% de los resultados obtenidos. El 100% de los
clientes de la empresa courier respondieron que la empresa si utiliza medios de
transporte. La empresa cuenta con medios de transporte para poder facilitar el
trabajo de sus colaboradores y poder entregar lo mas pronto posible sus

encomiendas a cada uno de nuestros clientes.

Tabla 17 Disponibilidad de los medios de comunicacién y unidades de
transporte.

Opinion n AGREGAR MEDIA%
Totalmente en desacuerdo 0 ,00
En desacuerdo 0 ,00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 7,61
De acuerdo 57 61,96
Totalmente de acuerdo 28 30,43

Total 92 100,00
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FUENTE: Cuestionario aplicado a todos los clientes.

Segun tabla N° 17, del 100% de los resultados obtenidos. El 61,96% de los
clientes de la empresa courier estan de acuerdo de que la empresa dispone de los
medios adecuados de comunicacion y unidades de transporte para facilitar su labor,
mientras el 7,61% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

IV. DISCUSION Y PROPUESTA

4.1. Discusién

Respecto al primer objetivo estratégico relacionado al proceso de
distribucién actual en la empresa Courier Jaén SRL afio 2017, Thompson (2014)
define la distribucion como un instrumento de la mercadotecnia que incluye a un
conjunto de estrategias, procesos y actividades necesarios para asi llevar los productos
desde el punto de fabricacién hacia el punto de venta donde esté disponible para el
cliente final a través de cantidades precisas, en las condiciones 6ptimas de consumo o

uso y en el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan y/o desean.

Los resultados de la investigacion realizada en Courier Jaén S.R.L. indican que
la distribucién es un medio muy importante en la empresa lo cual el personal que esta a
cargo se encuentra capacitado por el mismo tiempo que tienen laborando en la

empresa, la cual le hacen conocedores de todo el procedimiento de la distribucion que
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se realiza a diario, lo cual favorece debido a que las encomiendas son entregadas ni

bien llegan de otras ciudades.

Por su parte Baez (2012) concluye en su investigacion que el estudiar la
situacion del correo hibrido permiti6 conocer los procesos que utiliza la empresa de
courier para el manejo de este servicio, adicionalmente se pudo conocer los

procedimientos y actividades que se utilizan para el funcionamiento del mismo.

El proceso de distribucion consiste en hacer llegar fisicamente el producto o
servicio y estar a disposicion del cliente en el momento y lugar indicado es asi que
analizaremos este objetivo mediante las opiniones del gerente y subgerente y de los
trabajadores. En la investigacion realizada se pudo evidenciar que la empresa Courier
Jaén S.R.L tienen problemas en la demora de las encomiendas debido a que las
empresas transportadoras de las encomiendas sufren percances ya sea por

situaciones naturales o mecanicas y eso origina retrasos, en otros casos se presentan
deterioros de las encomiendas, por otro lado también existen problemas debido a que
el consignado cambia de direccion y no informa al remitente ni mucho menos a la
empresa es asi que en varias oportunidades el personal encargado de la entrega se
dirige a dicha direccion encontrando cerrado el domicilio, eso genera costos y pérdida

de tiempo.

Johnston (1997) hace referencia a la calidad de los intangibles, que seria la
forma en que se ofrece el servicio y el trato que se le da al cliente. Pérez (2004)
presenta entre sus principales conclusiones la condicion actual sobre el establecimiento
de distribucion, los sectores comerciales, de operaciones y logisticas y sus incidencias
dentro de la direccion logistica del establecimiento de distribucién de Hewlett Packard

Colombia, donde lograron identificar las apariencias mas relevantes de esta direccion.

En el caso de la investigacion realizada en Courier Jaén S.R.L. los resultados

obtenidos indican que los beneficios son buenos al mejorar los procesos de distribucion
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por que se trabajaria de una forma mas ordenada, econdémica y eficiente, para de esta
forma darle mejor seguridad y satisfaccién al personal que realiza el trabajo. De esta
manera se disminuiran los cuellos de botella, mejorando los plazos de entrega debido a
la disminucidn de retrasos, la cual se mejoraria la supervision y se llevaria control con
mayor facilidad y flexibilidad a los cambios de condiciones o trabajo, y se aumentaria la
satisfaccion del personal. El principal problema que tiene la empresa son los factores

criticos como el liderazgo.

Chiavenato (2009) menciona que cada gerente se responsabiliza por la
satisfaccion de sus clientes es asi que debe capacitar cada vez mas a las personas, y
cada persona se compromete por incrementar el valor de los bienes y servicios para el
cliente. Lo que se desea es incrementar el bienestar de los accionistas, elevando la
satisfaccion de sus clientes como el importe del patrimonio humano. Por su parte Malho
(2013) concluye en su investigacion que es necesario proponer mejoras para poder
realizar el seguimiento de las diferentes actividades que se hacen durante los procesos
operativos de distribucion en la zona metropolitana de Caracas, los cuales se realizan
con el fin de reducir la frecuencia de errores que generan demoras al proceso como tal

para asi poder eliminar o reducir el tiempo de solucion de novedades.

Los resultados obtenidos en la investigacion realizada en Courier Jaén S.R.L
indican que el actual proceso de distribucion afecta a los clientes, toda vez que el
personal encargado en este proceso de distribucidon no esta calificado para poder
brindar una buena informacion la cual es una de sus funciones principales. La empresa
tiene diferentes formas de determinar su nivel de servicio al cliente, en muchas
ocasiones es determinada en las pautas que marca la competencia. Es decir, si brinda
un servicio menor, lo que ocasionaria es perder a su clientela. Esto quiere decir, que si
la empresa ofrece un nivel de servicio mayor, la competencia puede también mejorar

su nivel de servicio, lo que favoreceria en elevar los costos para la empresa.

Por otro lado el trato que se le brinda al personal no es el adecuado porque en

algunas circunstancias el gerente actua de mala forma sin saber el motivo, es decir de
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una forma autoritaria. La estrategia que utiliza el gerente para incrementar el volumen
de transporte es reduciendo los costos en comparacion a la competencia ofreciéndoles
el mismo servicio, los trabajadores manifiestan que se debe realizar publicidad a

empresas publicas y privadas ofreciendo el servicio a bajos costos.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico relacionado a la identificacion
del grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén SRL afio
2017, Maslow indica que un serie de necesidades en su famosa piramide que
incluye a la autoestima, que es el estudio hacia la propia persona, mediante el logro
particular y el respeto hacia los demés, para poder satisfacer esas necesidades, la
persona se debe sentir segura de si misma y pensar que es muy importante dentro de
la organizacién y la sociedad. En el caso de la investigacion realizada en Courier Jaén
S.R.L. los resultados indican que el 51,09% de los clientes de la empresa estan de
acuerdo con cuan satisfechos llevan utilizando el servicio y se puede decir que a
medida que mejoran los procesos de distribucién mejora la satisfaccién del cliente. Es
asi que algunos clientes manifestaron que la empresa ofrece un servicio confiable y

responsable la cual la documentacion que envian llega puntual a su destino

Rios (2014) menciona entre sus principales conclusiones que la gran parte de
las empresas de Courier en Lima Metropolitana no logran en reducir los tiempos de
entrega por cada encomienda dirigida a los diferentes puntos del pais, es por ello que
la cadena de valor se vea atascada y da como resultado la disminucion de la
productividad. Asimismo, se llegd a la conclusién que la gran parte de empresas de
Courier en Lima Metropolitana, no mejoran su productividad, es por ello que no realizan
una buena investigacion ni mucho menos identifican las causas que vienen afectando,

trayendo como consecuencia deficiencias en la toma de decisiones.

En el caso de la empresa Courier Jaén S.R.L. el 54,35% se encuentran de
acuerdo con respecto al grado de satisfaccion por el servicio de courier brindado a
todos sus clientes la cual significa un dato muy relevante y positivo para la empresa,

con este resultado incentivo ayuda a mejorar asi poder brindar un servicio de calidad,
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mientras que el 2,17% estan en desacuerdo. De otra parte el 67,39% indic6 que los
clientes estdn de acuerdo con la empresa porque atienden bien a las necesidades.

Hernandez (2016) afirma que la velocidad de respuesta en la actualidad, el perfil
del cliente es extremadamente sensible al tiempo, debes aprender a disminuir
draméticamente el tiempo de respuesta a tus prospectos, la velocidad determina el
poder de tu empresa, hay un sin numero de ventajas al aumentar la velocidad de
respuesta, una de las principales es que eliminas casi por completo a la competencia,
la razén de esto es simple, no hay tiempo de evaluar otras propuestas porque para
cuando lleguen ya habran hecho el trato contigo asi de sencillo puedes incrementar tus
ventas. En la investigacion realizada en Courier Jaén S.R.L. los resultados obtenidos
demuestran que el 61.96%de los clientes de la empresa Courier estan de acuerdo de
gue el personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios debido a que cuenta con

personal capacitado.

Herrera (2004) define al nivel de tecnologia como un conjunto de instrumentos,
herramientas, elementos, conocimientos técnicos y habilidades que se utilizan para
satisfacer las necesidades de la comunidad y para aumentar su dominio en el medio
ambiente. Por su parte Mufioz (2004) menciona como principal conclusién en su
investigacion que ha quedado establecido que la distribucion en planta es la integracion
de toda la maquina, materiales, recursos humanos e instalaciones de empresa, en una
gran unidad operativa; que labora de la mano con efectividad, asi disminuyendo los
costos de produccion y maximizando la productividad. En este contexto, la
investigacion realizada en Courier Jaén S.R.L. demostré que los clientes perciben que
la empresa emplea equipos informaticos y de transporte necesario para brindar el
servicio, la empresa cuenta con medios de transporte para poder facilitar el trabajo de
sus colaboradores y poder entregar lo mas pronto posible sus encomiendas a cada uno
de nuestros clientes.

Como consecuencia de la investigacion llevada a cabo en la empresa Courier

Jaén S.R.L. se evidenciaron las caracteristicas del servicio ofrecido a los clientes por lo
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gue la hipétesis general: los procesos de distribucion de la empresa Courier Jaén SRL

afio 2017 son deficientes y afectan significativamente a los clientes.

4.2 Propuesta

PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE DISTRIBUCION PARA
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COURIER JAEN
SRL EN LA CIUDAD DE JAEN

4.2.1. Introduccién

Los procesos de distribucion representan un factor importante dentro del
crecimiento de la empresa que repercuta directamente en la satisfaccion de los
clientes, debido a que se consolida como un medio de subsistencia dentro de la
misma empresa. Con el transcurso del tiempo, la distribucion ha ido implementado
forma de trabajo que garanticen mayor la satisfaccion de los clientes y generen
mayores ingresos. Junto a estos métodos y al desarrollo de la demas empresas,
la sostenibilidad de la empresa se ha visto afectada, respetando hoy en dia, uno

de los principales problemas que aquejan a la empresa.

Estos factores se pusieron al descubierto a traves de la aplicacion de
instrumentos como es la entrevista realizada al gerente, subgerente
colaboradores de la empresa asimismo se realizé el cuestionario que fue dirigido
a todos los trabajadores de la empresa, los cuales reflejan que existe un
descontento de los clientes se mantengan fidelizados y la motivacion vy
capacitacion a los colaboradores que impiden el logro de un crecimiento equitativo

por parte de la misma empresa.

4.2.2. Objetivos de la propuesta.
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Objetivo general:
Elaborar una propuesta de mejora de los procesos de distribucion en la

empresa Courier Jaén SRL.

Objetivos especificos.

1. Identificar factores internos y externos de la empresa, que permita
construir estrategias para fidelizarlos.
Lograr la captacion de nuevos clientes.
Conseguir la satisfaccion plena de los clientes.

Mejorar la relacion entre los colaboradores y la empresa.

4.2.3. Justificacion

El fin primordial en elaborar una propuesta de mejora en los procesos
de distribucion es promover la satisfaccion de los clientes de la empresa
Courier Jaén SRL, que permita mejorar la situacién en los procesos como una
mayor organizacion, planificacion y control, capacitando a todos los
colaboradores para poder regular el accionar de la empresa, preocupandose
por el bienestar de sus clientes y transformarlos en embajadores de la
empresa y por intermedio de ellos llegar a nuevos clientes potenciales con las
mismas caracteristicas, este es el target al que se debe apuntar. La propuesta
se elabord, segun los resultados obtenidos mediante la aplicacion de ambos
instrumentos a las poblaciones en estudio. Se determiné que generar una

propuesta de mejora en los procesos de distribucion sera de gran ayuda para
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tomarlas como referencia y asi poder dar satisfaccion al cliente para la
perdurabilidad de la empresa en el mercado de Jaén.

4.2.4. ANALISIS FODA
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F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Flota vehicular propia.

F2. La empresa tiene
experiencia en el rubro.

F3. Existe una predisposicion a
planificar el trabajo en la
empresa

D1. Limitado niumero de
unidades vehiculares*.

D2. Falta de publicidad.

D3. La atencion del personal
genera quejas en algunos
clientes**.

OPORTUNIDADES

O1. Avance tecnoldgico
O2. Mercado en crecimiento.

03. Alianzas estratégicas.

O4. Posibilidad de expandirse en el
mercado local.

FO. Mejorar la imagen
empresarial. (F4,F5,01,05)

FO. Establecer alianzas
estratégicas con las
empresas. (F2,02,03)

DO. Realizar estrategias de
publicidad. (D2,01,02)

AMENAZAS

Al. Delincuencia

A2. Introduccién de nuevos
competidores.

A3. Cambios de preferencias en
el cliente.

FA. Mejorar la gestion en
los procesos de distribucion.
(F4,A2)

DA. Capacitar a nuestros
colaboradores. (D4,D5, A3)

Fuente: Revisiéon de informacidn y resultados de instrumentos aplicados a los clientes de Courier Jaén SRL.

Elaboracion propia.

*En la empresa Courier Jaén SRL se cuenta con 02 vehiculos tipo carros modelos damas I, las cuales son

empleados para el recojo de la mercaderia (cajas y paquetes) en las agencias de transportes y el reparto a su punto

final. También se cuenta con 02 vehiculos tipo motos lineales modelo honda 125 que son utilizados para el reparto

de sobres y paquetes medianos a su respectivo destinario.

** Esta informacion es obtenida como resultado de la aplicacion de los instrumentos de investigacion.

4.2.5. Analisis del entorno competitivo.

a. Rivalidad entre empresas establecidas:
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La empresa Courier Jaén SRL actualmente cuenta con competencia directa. En
la ciudad de Jaén existen varias empresas dedicadas al servicio de courier. Estas

empresas ofrecen el servicio con bajos costos.

. Amenaza de productos y/o servicios sustitutos.

El servicio sustituto, siempre resulta ser las agencias de transporte o el correo
postal. Esta realidad se evidencia debido a estas empresas es un medio mas
accesible, tanto en ubicacion como en precio. No obstante, estos medios
presentan muchos inconvenientes, porque no ofrecen un servicio de entrega a

domicilio.

Riesgo de entrada de nuevos competidores:

La empresa Courier Jaén SRL, se encuentra en el sector de Courier, que con el
tiempo se ha ido convirtiendo en un negocio rentable e innovador. Con la llegada
nuevas empresas existe una gran demanda de este servicio, por lo cual la
entrada de nuevos competidores a este sector resulta muy atractivo y necesario.
Es asi que la empresa Courier Jaén SRL debera estar preparada ante el

surgimiento de alguna nueva empresa de courier.

Poder de negociaciéon con los proveedores.

El poder de negociacién de los proveedores es alto, porque la empresa siempre
hace prevalecer las relaciones con sus proveedores, de manera que pueda
obtener facilidades en la forma de pago, teniendo los siguientes proveedores a

las empresas de agencia de transporte.

Poder de negociacién de clientes.

El poder de negociacion no existe, ya que la empresa fija sus tarifas de acuerdo
a peso o bulto de la encomienda. En ciertas ocasiones la tarifa suele
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considerarse alta, pero también dependen factores como la distancia a donde va
hacer enviada la encomienda, puesto que si las encomiendas son bastantes
grandes o si son enviadas al extranjero tienen una tarifa un poco mas elevada.

4.2.6 Mercado meta.
El mercado meta esta conformado por los clientes actuales y potenciales de la

empresa Courier Jaén SRL de la ciudad de Jaén pertenecientes a las
instituciones publicas, privadas y personas naturales.

4.2.7. Estrategias de marketing

4.2.7.1. Estrategias FO: Mejorar laimagen empresarial.

a) Descripcion de la estrategia

Mediante esta estrategia se busca mejorar la imagen empresarial de
Courier Jaén SRL, por medio de elementos que persuadan al cliente en
volver a utilizar el servicio y en el caso de clientes nuevos, lograr que
estos se convenzan en usarlo. Se pretende cambiar la imagen con la

mejora del disefio del logo actual y con la creacion de un eslogan.

b) Tacticas
- Buscar una agencia publicitaria o disefiador grafico para que realice el
disefio de la mejora del logotipo,

- Posicionar el eslogan de la empresa: “Seguridad, Rapidez y
garantia”.

- Llegar a mas clientes.

- Fidelizar clientes actuales.

c) Programa estratégico

» Contratar una agencia publicitaria o disefiador grafico.



Disefiar una mejora del logotipo.
Crear un slogan para el servicio.

Disefiar una hoja membretada.

vV V V V

Disefiar una tarjeta de presentacion.

d) Responsable

Gerente General de la empresa Courier Jaén SRL
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e) Cronograma de actividades
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Creacion del logo

Creacién e impresion de hoja membretada

Creacion e impresion de tarjetas de

presentacion.

f) Presupuesto

Descripcion COSTO
Creacion de logo S/. 300.00
Creacion de hoja membretada S/. 30.00

Creacion e impresion de tarjetas de presentaciéon| S/. 50.00
TOTAL S/. 380.00

g) Viabilidad

Realizar la estrategia de mejorar la imagen empresarial es viable, debido
a que los recursos financieros que se requieren, estan disponibles para la
organizacion. Ademas al implementar esta estrategia fomentara que la
empresa adquiera mayor cantidad de clientes, asimismo permitira que el
nuevo logo y eslogan se posicionen en la mente de clientes actuales y
potenciales. También es viable puesto los recursos fisicos y humanos
gue se necesitan para llevarla a cabo, son accesibles de conseguir.



63

h) Mecanismo de control

Los indicadores que permitirdn medir si la estrategia implementada esta
impactando en la empresa son los siguientes.

- Nivel de frecuencia de uso.
- Posicionamiento del logotipo y slogan de la empresa.
- Numero de clientes satisfechos

- Numero de nuevos clientes.

4.2.7.2. Estrategias FO: Establecer alianzas estratégicas con empresas

a) Descripcion de la estrategia

Esta estrategia plantea establecer alianzas con empresas publicas y
privadas. Basicamente se trataria de pactar con algunas empresas la
recomendacion del servicio courier a posibles clientes. Esto
garantizaria el respaldo de Courier Jaén como una empresa segura y

confiable.

b) Tacticas

- Mejorar la comunicacion de la empresa Courier Jaén con
empresas publicas y privadas, siendo reconocida como una empresa
segura y confiable.

- Fomentar las buenas relaciones entre empresas.
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c) Programa estratégico

e Seleccionar las posibles empresas con las que se realizaria las
alianzas.

e Enviar una carta de presentacion a las empresas.

e Esperar respuestas y pactar una reunion.

e Establecer comunicacion personal con los gerentes de las empresas.

a) Responsable

Gerente General de la empresa Courier Jaén SRL.

b) Cronograma de actividades

Impresién de hojas membretadas y tarjetas de
presentacion

Seleccion de empresas

Envio de cartas.

Esperar respuesta.

Reunion personal para el acuerdo.

c) Presupuesto

Descripcion COSTO
Impresion de hoja membretada S/. 50.00
Impresién de tarjeta de presentacion S/.150.00
TOTAL S/.200.00




d) Viabilidad

Implementar la estrategia de establecer alianzas estratégicas
con otras empresas es viable, puesto que los recursos
financieros que se requieren, estan disponibles para la
organizacion. Ademas al implementar esta estrategia fomentara
que la empresa adquiera mayor cantidad de clientes, asimismo
que sea reconocida como una empresa confiable y segura.
También es viable puesto los recursos fisicos y humanos que se

necesitan para llevarla a cabo, son accesibles de conseguir.

h) Mecanismo de control

Los indicadores que permitirdn medir si la estrategia
implementada estd impactando en la empresa son los
siguientes.

- NUmero de nuevos clientes.
- Nivel de frecuencia de uso.

- Posicionamiento de la marca y eslogan de la empresa.

- Clientes satisfechos.

4.2.7.3. Estrategias DO: Realizar estrategias de publicidad
a) Descripcién de la estrategia

Actualmente la empresa sélo utiliza como medio de publicidad,
la radio, a través de un spot en radio Stereo TV. Medio muy
limitado ante tanta tecnologia e innovacion presente en
nuestras vidas. Este spot radial tendria que ser actualizado con
el nuevo eslogan del servicio que se ha propuesto. Es
importante que se diversifique la difusién del servicio a través
de otros medios, con el fin de lograr la recordaciéon de la marca

y seguir propiciando el posicionamiento.
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b) Tacticas
Dar a conocer el servicio a través de otras formas de
publicidad, tales como la valla publicitaria, pagina web, spot
publicitario radial, Facebook y material POP.

c) Programa estratégico

Grabar el nuevo spot radial.

Pagar el servicio de emision del spot en la radio Stereo Tv.
Disefar la valla publicitaria.

Imprimir la valla publicitaria.

Colocar la valla publicitaria.

Disefiar una pagina web empresarial.

SN N N SR NN

Mandar a elaborar material POP: llaveros y stickers
adhesivos.

v' Contratar a una anfitriona para que haga entrega de material
POP.

d) Responsable

Gerente General de la empresa Courier Jaén SRL.

e) Cronograma de actividades

Grabacion del nuevo spot.

Difusion de spot en la radio Stereo Tv.
Disefio e impresién de la valla
publicitaria.

Colocar valla.

Disefio de una pagina web

Material POP.

Entregar material POP




f) Presupuesto
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) COSTO COSTO

DESCRIPCION CANTIDAD | UNITARIO TOTAL
Grabacion del nuevo spot. 1 5/. 40.00 5/. 40.00
Emision del spot en la radio Stereo Tv 3 meses 5/. 250.00 5/.750.00
Disefio de impresion de valla 1 5/. 350.00 s/.350.00
Colocar valla. 1 5/. 60.00 5/. 60.00
Disefio una pagina web empresarial, mas pago
de hosting anual 1 5/.1,500.00 | S/.1,500.00
Material POP (llaveros y stickers) 1 millar 5/. 350.00 5/.350.00
Contratar anfitrionas para entregar material
POP 6 dias S/.50.00 S/.50.00

g) Viabilidad

Las estrategias de publicidad, permitirdn a la empresa ganar mas

clientes y retener a los actuales. Es viable ya que los recursos

financieros que se

requieren,

estan disponibles para la

organizacion. También es viable puesto los recursos fisicos y

humanos que se necesitan para llevarla a cabo, son accesibles de

consequir.

h) Mecanismo de control

Los indicadores que

permitiran

medir

si la estrategia

implementada esta impactando en la empresa son los siguientes.

-NUmero de clientes satisfechos.

- Namero de clientes fieles.

- Incremento en el nivel de frecuencia de uso.

- Incremento de clientes en la base datos.

- Posicionamiento de la marca y mensaje de la empresa.
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4.2.7.4 Estrategias FA: Mejorar la gestion en los procesos de distribucién.

a)

b)

d)

Descripcion de la estrategia.

Es necesario que la empresa Courier Jaén SRL innove en la
gestion de los procesos de distribucion, no sélo limitdndose a
realizar los mismos procedimientos de todos los dias, sino
realizar un Manual Organizacion y Funciones para que los
colaboradores se puedan regir a este manual y realizar buen
trabajo.

Por otro lado la estrategia FA también esta orientada a seguir
trabajando en la mejora de la imagen empresarial,
especificamente de los vehiculos, a través de la adquisicion de
unos nuevos vehiculos. Asimismo es importante que los

operadores vistan un uniforme.

Tacticas

- Realizar el Manual de Organizaciones y Funciones.
- Mejorar la imagen de los operadores.
- Incrementar el numero de unidades moviles en la

empresa.

Programa estratégico

- Elaborar el MOF con la participacion de los
colaboradores.
- Proveer de uniforme redisefado a los colaboradores

- Adquirir nuevo vehiculo.

Responsables.

Gerente General de la empresa Courier Jaén SRL.
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e) Cronograma de actividades

Junta para evaluar la compra de nuevo
Vehiculo

Puesta en marcha de nuevo vehiculo

Realizar Manual Organizacion y Funciones

Disefio de uniformes para los operadores

Confeccién de uniformes

Uso e unforme

f). Presupuesto

Costo
DESCRIPCION CANTIDAD Unitario | Costo Total

Material para llevar a cabo la junta
(plumon, - S/.10.00 | S/.10.00

hojas, lapiceros)

Disefio y confeccion de uniformes 6 S/.120.00 | S/.720.00
\Vehiculo de carga de 1.5 tn. 1 S/.61,942 |S/. 61942.00
TOTAL S/. 62672..00
g. Viabilidad

Las estrategias de diversificacion de servicios y la mejora de la
imagen del taxista y del taxi, permitirdn a la empresa sobresalir
en el mercado en que se encuentra, ganar mas clientes y
fidelizar a los actuales. Es viable ya que los recursos
financieros que se requieren, estan disponibles para la
organizacion.
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h) Mecanismo de control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia
implementada estd impactando en la empresa son los

siguientes

NUmero clientes satisfechos.

Incremento de clientes en la base datos.

NUmero de clientes fieles.

NUmero de nuevos clientes.

4.2.7.5 Estrategia DA: Capacitacion a los colaboradores

a. Descripcion de la estrategia

Los resultado de los instrumentos aplicados a los clientes,
dan cuenta que una de las variables que estan generando
insatisfaccion es la atencién de los operadores, los clientes
han manifestado su malestar porque algunas veces no se les
atendio la llamada de manera cortés y educada. Por ello es
primordial capacitar a los operadores en atencion al cliente.
Asimismo, es importante mantener contacto permanente con
los clientes para conocer sus quejas 0 sugerencias respecto

al servicio.

b) Tacticas

- Capacitar a los operadores en atencion a clientes.

- Capacitar a choferes en primeros auxilios.
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- Atender de manera personalizada las consultas, quejas
y/o sugerencias de los clientes a través de whatsapp y
Facebook.

- Premiar a clientes con vales de descuento.

C) Programa estratégico

- Contratar un diseflador grafico para la realizacién de los
vales de descuento.

- Impresion de vales de descuentos.

- Comprar un celular Smartphone para habilitar la linea de
whatsapp.

- Revisar y organizar la base de datos para seleccionar a
clientes con mayor frecuencia de uso del servicio.

- Se le otorgard a los clientes que tengan la mayor
frecuencia de servicio en lo que va del afio, un 50% de
descuento en el pago de sus tarifas durante el mes de
su cumplearios.

- Contratar un especialista para la captacion de
operadores en atencién al cliente.

- Fijar las sesiones de capacitacion.

- Llevar a cabo la capacitacion.

- Evaluar la capacitacion.

- Contratar una institucion para que brinde la capacitacion
a los operadores.

d) Responsable

Gerente General de la empresa Courier Jaén SRL

Cronograma de actividades

Disefio e impresién de vales de descuento

Revisar y organizar la base de datos

Otorgar vales de descuento

Compra de celular Smartphone




Habilitar la linea de Whatsapp

Administrar pagina de facebook

Buscar un especialista en capacitacion en atencion

al cliente

Llevar a cabo la capacitacién

Evaluar la capacitacién
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f) Presupuesto

) COSTO COSTO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Disefio e impresion de vales de
descuento 1 millar S/. 150.00 S/. 150.00
Compra de celular Smartphone. 1 unidad S/. 200.00 S/. 200.00
Pago a especialista en capacitacion
en atencién 4 sesiones S/. 400.00 S/. 400.00
al cliente.
Material para capacitacion S/. 20.00 S/. 20.00
Pago a instructor encargado de
capacitacion en 4 sesiones S/. 300.00 S/. 300.00
primeros auxilios.
Kit en primeros auxilios 6 S/. 5.00 S/. 30.00
TOTAL S/. 1,100.00
g. Viabilidad
Las estrategias de servicio al cliente, postventa y

promocion e incentivo, permitiran a la empresa ganar mas

clientes y mantener fidelizados a los actuales. Es viable ya

gue los recursos financieros que se requieren, estan

disponibles para la organizacion. También es viable puesto

los recursos fisicos y humanos que se necesitan para

llevarla a cabo, son accesibles de conseguir.
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h. Mecanismo de control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia
implementada esta impactando en la empresa son los
siguientes.

- Numero clientes satisfechos.

- Incremento de clientes en la base datos.
- Numero de clientes fieles.

- NUmero de nuevos clientes.

Presupuesto Total

Estrategia Total
Mejorar la imagen empresarial S/. 380.00
Establecer alianzas estratégicas con las empresas. S/. 200.00
Realizar estrategias de publicidad S/. 3,100.00
Mejorar la gestion en los procesos de distribucion S/. 62672..00
Capacitar a nuestros colaboradores S/. 1,000.00
TOTAL S/.67,352.00

Lainversion total es de S/. 67,352.00
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V. CONCLUSIONES

Los resultados indican que la distribucion es un medio muy
importante en la empresa lo cual el personal que esta a cargo se encuentra
capacitado por el mismo tiempo que tienen laborando en la empresa, la
cual le hacen conocedores de todo el procedimiento de la distribucién que
se realiza a diario, lo cual favorece debido a que las encomiendas son

entregadas ni bien llegan de otras ciudades.

Los resultados obtenidos indican que los beneficios que
podria obtener la empresa al mejorar los procesos de distribucion son muy
buenos porque se trabajaria de una forma mas ordenada, econdémica y
eficiente, dandole mayor seguridad y satisfaccion al personal que realiza el
trabajo.

Los resultados obtenidos indican que el actual proceso de
distribucion afecta a los clientes en la medida que el personal encargado en
este proceso de distribucion no esta calificado para poder brindar una
buena informacion. La empresa tiene diferentes formas de determinar sus
niveles de servicio al cliente, en muchas ocasiones es determinada en las

pautas que marca la competencia.

Los resultados indican que el 51,09% de los clientes de la
empresa Courier Jaén estan satisfechos utilizando el servicio de Courier.
Algunos clientes manifiestan que la empresa ofrece un servicio confiable y
responsable, por lo cual la documentacion que envian llega puntual a su
destino, mientras el 1,09% manifestaron que estan en desacuerdo con el
servicio debido a que la empresa no hace llegar en el tiempo establecido

sus encomiendas.
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La propuesta de mejora del proceso de distribucion para la satisfaccion de
los clientes de la empresa Courier Jaén SRL. busca promover la
satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén SRL, permitiendo
mejorar la situacibn de los procesos como una mayor organizacion,

planificacion y control.

VI. RECOMENDACIONES.

Analizar constantemente las estrategias que permitan

mejorar el proceso de distribucion de la empresa Courier Jaén S.R.L.

Monitorear constantemente las necesidades de los distintos
segmentos de clientes a los cuales se dirige Courier Jaén S.R.L. a fin de
plantear estrategias de servicio y atencion al cliente mas idéneo al publico

objetivo.

Mejorar las relaciones con los clientes, implementando
canales de comunicacibn mas efectivos que permitan escucharles y

atender sus inquietudes.

Ejecutar la propuesta de mejora del proceso de distribucion para la
satisfaccion de los clientes de la empresa Courier Jaén S.R.L. con un
enfoque de sostenibilidad en el mediano y largo plazo, haciendo participes
a los trabajadores, quienes se deberan comprometer con el esfuerzo

corporativo por lograr la mejor calidad en el servicio brindado.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

respuesta para lo cual se
aplicardn un cuestionario y

guia de observacion.

-Nivel de tecnologia
-Nivel de seguridad

-Velocidad de respuesta

Titulo Problema Objetivo Variables Definicion Definicion Indicadores Técnicas Instrumentos
General General Conceptual Operacional
La distribucién es una | Se efectuarda la evaluaciéon | -Ciclo en el tiempo de
s herramienta de la | de: ciclo en el tiempo de | transporte.
Propuesta ¢Como se
del desarrollan los | Realizar una | Vi mercadotecnia que incluye | transporte, confiabilidad en
proceso procesos de propuesta de un conjunto de | el transporte, productividad | -Confiabilidad en el
de distribucion 'y
distribucié | cémo afecta a | mejora de los | Proceso de | estrategias, procesos Yy | del volumen de transporte y | transporte. Entrevista Guia de entrevista
n para la | los clientes de C - )
- i procesos de | Distribucion actividades necesarios | costos de transporte, para lo
satisfaccié | la empresa
n de | Courier Jaén | distribuciéon en la para llevar los productos | cual se empleard un | -Productividad del
clientes en | SRL afio 2017? . . . .
a empresa  Courier desde el punto de | cuestionario, una entrevista | volumen de transporte.
empresa Jaén SRL.2017 fabricacion hasta el lugar | y una guia de observacion
Courier en el que esté disponible -Costos de
Jaén SRL
en la para el cliente final transporte
ciudad de . .
. ~ (consumidor o usuario
Jaén afio
2017 industrial) en las
cantidades precisas, en
condiciones Optimas de
consumo o uso y en el
momento y lugar en el que
los clientes lo necesitan
y/o desean. (Thompson
2014)
VD: El nivel del estado de | Se llevara a cabo la | -Cumplimiento de
animo de una persona que | medicion de cumplimiento | estandares de
Satisfaccion resulta de comparar el | de estandares de calidad, | calidad.
del cliente rendimiento percibido de | nivel de reconocimiento, | -Nivel de
un producto o servicio con | expectativas de servicio, | reconocimiento
sus expectativas”. (Kotler, | nivel de tecnologia, nivel de | expectativas de Encuesta Cuestionario
P., 1998) seguridad y velocidad de | servicio
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Anexo 2.A: Instrumento - Cuestionario

w UNIVERSIDAD CESAR VALLESO ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimados clientes, su colaboracion es esencial e insustituible, por lo que se le agradece complete todo el

cuestionario de caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recabar informacion necesaria que servira de soporte a la investigacion que
se realiza en cuanto al “Mejora del proceso de distribucion para la satisfaccion de los clientes de la empresa
Courier Jaén SRL en la ciudad de Jaén- afio 2017”. Agradeciendo su colaboracion, lea cuidadosamente cada

pregunta y marque con una (x) su respuesta:

NIVEL DE RECONOCIMIENTO EXPECTATIVAS DEL
SERVICIO.
1.- Cuan satisfecho esta durante el tiempo que lleva
utilizando el servicio courier en la empresa Courier
Jaén SRL.

a) Totalmente en desacuerdo................. [
b) En desacuerdo..............c.cooiiiiiiinnnn. O
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... [
d) De acuerdo.......c.coevieiiiiiiiiiiiiaieas 0
e) Totalmente de acuerdo....................... l
2.- ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio courier?
a) Todos los dias..........coeevvuviiiniinnnnannn. 0
b) Una o mas veces a la semana.............. U
c)Dosotresvecesalmes....................... O
d)Unavezalmes...........cooeiiiiiiiniennnn. 0
e) Menos de unavezalmes.................... 0

3.- reconoce usted que la empresa se esfuerza por
mejorar su trabajo.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo...........cccoociiiiiiiiinnnn. l
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... [
d) De acuerdo..........coeuveviiiiiiiiiiiinie 0
e) Totalmente de acuerdo....................... O

CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE CALIDAD.
4.- Cudl es su grado de satisfaccion general con el
servicio brindado por la empresa Courier Jaén SRL.

a) Totalmente en desacuerdo................. l
b) En desacuerdo............ccc.coiiiiiiiintn. l
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... [
d) De acuerdo..........oevvuiiiiiniiiiiiinea 0
e) Totalmente de acuerdo....................... O

5.- ¢Ha recomendado usted el servicio que le
brindamos a usted a otras personas?

6.- El servicio al cliente de la empresa Courier Jaén
SRL atiende bien a las necesidades del cliente.

a) Totalmente en desacuerdo................. [
b) En desacuerdo..............c.cooiiiiiinnnnn. O
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... [
d) De acuerdo..........coevveiiiiiiiiiiiiniea 0
e) Totalmente de acuerdo....................... 0

7.- ¢Ha tenido usted algun problema a la hora de
usar el servicio courier en la empresa Courier Jaén
SRL?

8.- Esta de acuerdo que la empresa Courier Jaén
brinda un servicio de calidad.

a) Totalmente en desacuerdo................. 0
b) En desacuerdo..............c.cooiiiiiinn. 0
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... l
d)De acuerdo.........coeuveiiiiiiiiiiiiin, l
e) Totalmente de acuerdo....................... U

VELOCIDAD DE RESPUESTA.
9.- El personal se muestra dispuesto a ayudar a

los usuarios.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo...........cccooeeiiiiiiiiniennn. O]
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... O
d) De acuerdo..........coeeeviiiiiiiiiieea [l
e) Totalmente de acuerdo....................... OJ

10.-Usted considera que el trato del personal con
los usuarios es de buena calidad.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo................cocoiiiiiinl. O
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... O
d) De acuerdo..........cocvuviiiiiiiiiiiii O]
e) Totalmente de acuerdo....................... UJ

NIVEL DE SEGURIDAD.
11.- Cuando acudo al servicio, sé qué encontraré
las mejores soluciones.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo................cocoiiiiiinnl. O
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... O
d) De acuerdo..........coevviiiiiiiiii O]
e) Totalmente de acuerdo....................... UJ

12.- El personal da una imagen de honestidad y
confianza.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo.............cc.coiiiiiiiinn. O
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... O
d) De acuerdo..........coevviiiiiiiiiiiiea O]
e) Totalmente de acuerdo....................... O

13.- ¢Considera que la empresa le informa
adecuadamente sobre el recorrido de su
encomienda?

14.- La empresa Courier Jaén SRL recoge de
forma adecuada las quejas y sugerencias de los
usuarios.

a) Totalmente en desacuerdo................. O
b) En desacuerdo.............cc.coooiiiintn. [l
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... [l
d)De acuerdo.........ccoeiiiiiiiiiiiiien, il
e) Totalmente de acuerdo....................... OJ

NIVEL DE TECNOLOGIA.
15.- ¢considera usted que la empresa utiliza
equipos informaticos?

16.- considera usted que la empresa utiliza
medios de transporte.

17. considera que la empresa dispone de los
medios adecuados de comunicacién y unidades
de transporte para facilitar su labor.

a) Totalmente en desacuerdo................. [l
b) En desacuerdo.............cc.coooiiiint. [l
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo........... il
d)De acuerdo.........ccceiiiiiiiiiiiiian, il

e) Totalmente de acuerdo..................... [J
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Anexo 2. B. Entrevista al Gerente y Subgerente de la empresa.
Aplicado a: Sr. Elmer Oliva Vasquez.

Cargo: Gerente

Sefiores administrativos reciba un cordial saludo. Soy alumno de la carrera de
Administracion de la Universidad César Vallejo asimismo espero de su
colaboracion es esencial e insustituible, por lo que se le agradece responda a las
siguientes preguntas que le voy a plantear es de caracter confidencial.

Esta entrevista esta destinado a recabar informacion necesaria que servira de
soporte a la investigacién que se realiza en cuanto a la “Propuesta de mejora del
proceso de distribucion para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier
Jaén SRL en la ciudad de Jaén- afio 2017”. Agradeciendo su colaboracion.
Instituciéon: Courier Jaén SRL

PREGUNTAS:

1) ¢Usted cree que el personal encargado de la distribucion esté calificado?

Si, por que tienen tiempo laborando en la empresa.

2) ¢Han tenido problemas de algunos clientes por la demora en la que su
encomienda no se entrega a tiempo?

Si, pero eso sucedia porque el consignado cambiaba de direccién y no informaba al
remitente.

3) ¢, Su personal que tiene a cargo informa de manera clara a sus clientes el dia
exacto en que va a ser entregado su encomienda? ¢Qué ocurre en caso de siniestro

en el transporte?

Si, se les indica la fecha y hora promedio de la entrega en caso de siniestro se
presenta una denuncia y de ser el caso se indemniza diez veces el importe pagado
por el cliente.
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4) ¢ Cuéando el cliente desea enviar su correspondencia el personal esta capacitado y

le brinda toda la informacion necesaria? Explique

Se le explica del servicio que ofrecemos como son los tiempos de entrega y que la
correspondencia debe estar correctamente debe estar correctamente rotulada

incluyendo numero telefénico ya que es muy esencial para su entrega.

5) ¢ Qué propone usted para que el cliente confie en el servicio de la empresa?

Indicarles que su correspondencia va en valijas con precintos de seguridad la cual

llegaria en 6ptimas condiciones.

6) ¢ Qué opciones les da a sus clientes para qué desde su domicilio sepan en qué
estado esta su encomienda?

Se les proporciona una orden de servicio con lo cual pueden ingresar a la pagina
web de la empresa y saber el estado de lo contrario pueden llamar a oficina para

gue se les informe sobre el estado de su encomienda.

7) ¢, Qué estrategias emplea para incrementar su volumen en el transporte?

Reducir los costos en comparacion a la competencia ofreciéndoles el mismo

servicio.

8) ¢ Usted utiliza los medios de comunicacion para hacer publicidad y dar a conocer

el servicio que ofrece? ¢ Por qué?

Muy poco, porque nuestros clientes son nuestra mejor publicidad por el servicio que

ofrecemos.

9) ¢ La empresa Courier Jaén SRL para mejorar el rendimiento ponen en practica los

principios de calidad?

Tratamos de brindar al cliente la mejor calidad en el servicio que realizamos.
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10) ¢Cudles de las alternativas siguientes representa el factor critico del éxito que

afecta a la empresa de Courier Jaén SRL?

Liderazgo, porque creo que el personal debe involucrarse totalmente con la empresa

para beneficio mutuo.

11. ¢Cuél es la estrategia que ha establecido la empresa Courier Jaén SRL para

reducir sus costos?

Consolidar la carga y/o correspondencia recepcionada en valijas precintadas y

selladas la cual reducen los costos de transporte.
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Anexo 2.B. Entrevista al Gerente y Subgerente de la empresa.

Aplicado a: Sr. Marco Antonio Chuman Vilela

Cargo: Subgerente.

Sefiores administrativos reciba un cordial saludo. Soy alumno de la carrera de
Administracion de la Universidad César Vallejo asimismo espero de su colaboracion
es esencial e insustituible, por lo que se le agradece responda a las siguientes
preguntas que le voy a plantear es de caracter confidencial.

Esta entrevista estd destinado a recabar informacion necesaria que servira de
soporte a la investigacion que se realiza en cuanto a la “Propuesta de mejora del
proceso de distribucion para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier
Jaén SRL en la ciudad de Jaén- afio 2017”. Agradeciendo su colaboracion.

Institucion: Courier Jaén SRL

1) ¢ Usted cree que el personal encargado de la distribucion esté calificado?

El personal para la distribucion si esta calificado, sabe cémo entregar la

correspondencia por el tiempo que lleva trabajando.

2) ¢Han tenido problemas de algunos clientes por la demora en la que su encomienda

no se entrega a tiempo?

Si, muchas veces los clientes se han quejado por la demora de las entregas, pero no
siempre es por el personal a veces es por la naturaleza o desperfectos mecanicos.

3) ¢, Su personal que tiene a cargo informa de manera clara a sus clientes el dia exacto
en que va a ser entregado su encomienda? ¢Qué ocurre en caso de siniestro en el

transporte?

Al cliente se le informa que dia va a llegar su correspondencia dependiendo la ciudad a
donde va ya sea uno, dos o mas dias, en el caso de un siniestro ya no depende de

nosotros solo se espera a que se normalice el pase.
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4) ¢Cuéando el cliente desea enviar su correspondencia el personal esta capacitado y le
brinda toda la informacion necesaria? Explique

No todo el personal esta calificado para brindar una buena informacion tienen que estar
preguntando a su jefe.

5) ¢ Qué propone usted para que el cliente confie en el servicio de la empresa?

Desde que llega el cliente darle una buena atencion, informandole de la llegada de su

correspondencia, llegar a un acuerdo con el pago.

6) ¢Qué opciones les da a sus clientes para qué desde su domicilio sepan en qué

estado esta su encomienda?

Brindandoles los numeros de celulares para que llamen y sepan donde esta su

correspondencia

7) ¢, Qué estrategias emplea para incrementar su volumen en el transporte?
Captar clientes o visitar empresas y darle una informacién del servicio.

8) ¢ Usted utiliza los medios de comunicacién para hacer publicidad y dar a conocer el
servicio que ofrece? ¢ Por qué?

No se utiliza los medios de comunicacion porque eso hay que preguntarle al jefe.

9) ¢La empresa Courier Jaén SRL para mejorar el rendimiento ponen en préctica los
principios de calidad?

Darle un buen trato al cliente e informando la llegada de su correspondencia.

10.¢Cudles de las alternativas siguientes representa el factor critico del éxito que afecta

a la empresa de Courier Jaén SRL?

Liderazgo: todo el personal tiene que comprometerse con la empresa para dar un buen

servicio y el cliente se vaya satisfecho.

11. ¢, Cuél es la estrategia que ha establecido la empresa Courier Jaén SRL para reducir
Sus costos?

Hacer en menos bultos para que cobren menos y pedir un descuento.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo. 2. C Entrevista a todos los trabajores de la empresa.

Aplicado a: Sr. Jhooint Danshelo Quispe Vasquez

Sefiores administrativos reciba un cordial saludo. Soy alumno de la carrera de
Administracion de la Universidad César Vallejo asimismo espero de su colaboracién
es esencial e insustituible, por lo que se le agradece responda a las siguientes
preguntas que le voy a plantear es de caracter confidencial.

Esta entrevista esta destinado a recabar informacion necesaria que servira de
soporte a la investigacién que se realiza en cuanto a la “Propuesta de mejora del
proceso de distribucidén para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier
Jaén SRL en la ciudad de Jaén- afio 2017”. Agradeciendo su colaboracion.

Institucion: Courier Jaén SRL

PREGUNTAS

1) ¢Usted cree que el personal encargado de la distribucion esta calificado?

Si, por el tiempo que se tiene trabajando

2) ¢Han tenido problemas de algunos clientes por la

demora en la que su encomienda no se entrega a tiempo?

Si, por motivo de las empresas de transporte no llegan siempre a la hora de llegada,

y por cambio de domicilio.
3) ¢ Considera usted como colaborador de la empresa que informa de manera clara
a sus clientes el dia exacto en que va a ser entregado su encomienda? ¢ Qué ocurre

en caso de siestro en el transporte?

Si, porgue siempre tenemos conocimiento de las encomiendas.

4) ¢Esta de acuerdo con el trato que les brinda el gerente?
Explique
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No, porque siempre actla sin saber el motivo del problema, y siempre creo que para
llamar la atencion al personal debe ser en privado y asi el personal no se sienta mal.

5) ¢, Qué propone usted para que el cliente confie en el

servicio de la empresa?

Siempre tener el buen trato por mas que el cliente llegue molesto.

6) ¢, Qué opciones les da a sus clientes para qué desde su

domicilio sepan en qué estado esta su encomienda?

En primer lugar llamar al cliente, luego informar el dia que ha sido entregado y

siempre hacer que el cliente verifique su encomienda en qué estado a llegado.

7) ¢, Qué estrategias propones para incrementar el volumen
en el transporte?

Hacer publicidad y dar un buen trato al cliente.

8) ¢Utllizan los medios de comunicaciébn para hacer
publicidad y dar a conocer el servicio que ofrece? ¢Por qué?

No, por motivo que el courier ya tiene un buen tiempo dando servicio al cliente, y ya
tiene prestigio.

9) ¢Estd satisfecho con el sueldo que recibe por la
actividad que realiza?¢ Recibe algun incentivo?

Si, incentivo se recibe por fin de afio que celebra fiesta navidefa.

10)¢ Cuéles de las alternativas siguientes representa el factor critico del éxito que

afecta a la empresa de Courier Jaén SRL?

Servicio de mejora siempre debe ver charlas al personal y siempre hayga

comunicacion dentro y fuera de la empresa.

11)¢Cuél es la estrategia que ha establecido la empresa Courier Jaén SRL para

reducir sus costos?

Hacer menos bulto, las encomiendas y asi la transportadora, haga menos cobro.



89

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo. 2. C Entrevista atodos los trabajores de la empresa.

Aplicado a: Verdnica Ramirez Saldafia

Sefiores administrativos reciba un cordial saludo. Soy alumno de la carrera de
Administracion de la Universidad César Vallejo asimismo espero de su colaboracion
es esencial e insustituible, por lo que se le agradece responda a las siguientes
preguntas que le voy a plantear es de caracter confidencial.

Esta entrevista estd destinado a recabar informacién necesaria que servira de
soporte a la investigacion que se realiza en cuanto a la “Propuesta de mejora del
proceso de distribucién para la satisfaccion de los clientes de la empresa Courier
Jaén SRL en la ciudad de Jaén- afio 2017”. Agradeciendo su colaboracion.

Institucién: Courier Jaén SRL

PREGUNTAS

1) ¢Usted cree que el personal encargado de la distribucion esta calificado?

Si, porque es de acuerdo al tiempo que llevan en la empresa lo cual los ha hecho
conocedores del modo y manera de distribuir toda la mercaderia.

2) ¢Han tenido problemas de algunos clientes por la demora en la que su

encomienda no se entrega a tiempo?

Si, pero mas que todo no es por parte de la courier la demora sino por parte de las

empresas transportadoras.

3) ¢ Considera usted como colaborador de la empresa que informa de manera clara
a sus clientes el dia exacto en que va a ser entregado su encomienda? ¢ Qué ocurre

en caso de siestro en el transporte?
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Si, ya que el cliente hay que brindarle seguridad en cuanto a la entrega de su
encomienda y si en caso hubiera algun retraso se le informa al cliente y para ello se

les pide su numero de celular, para asi informarlo del estado de la encomienda.

4) ¢ Esta de acuerdo con el trato que les brinda el gerente?
Explique

A veces, ya que su forma de llevar las cosas son autoritarias las cuales un buen jefe
0 un buen gerente acepta las opiniones de sus colaboradores ya que asi hara que
hayga un ambiente laboral mas cobmodo y no estando con el miedo que si hacemos
algo malo nos gritaran.

5) ¢, Qué propone usted para que el cliente confie en el

servicio de la empresa?

Déandole un servicio de calidad para que el cliente este satisfecho y opte por

consumir nuestro servicio.

6) ¢ Qué opciones les da a sus clientes para qué desde su domicilio sepan en qué

estado esta su encomienda?

El ndmero de la oficina y una orden de servicio, para que asi estén informados de

todo en cuanto a sus envios.

7) ¢ Qué estrategias propones para incrementar el volumen
en el transporte?

La publicidad a empresas publicas y privadas, haciéndoles llegar la informacion vy el
servicio que nosotros ofrecemos a bajos costos y con el mismo servicio.

8) ¢ Utilizan los medios de comunicacion para hacer publicidad y dar a conocer el
servicio que ofrece? ¢Por qué?

En ocasiones (revistas) ya que no estan necesario, la courier ya tiene mas afos en el
rubro de encomiendas y de tal modo nuestros clientes conocen el servicio que
brindamos.

9) ¢ Esta satisfecho con el sueldo que recibe por la actividad que realiza? ¢Recibe

algun incentivo?
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Si algo, ya que en mi caso me da la oportunidad de salir temprano y poder ir a mis
clases, solo nos brinda un incentivo que es la navidad a cada trabajador nos regala

canastas.

10) ¢Cuadles de las alternativas siguientes representa el factor critico del éxito que

afecta a la empresa de Courier Jaén SRL?

Liderazgo: nuestro jefe se propone lograr y captar mas clientes y lo hace, ademas
hablamos a veces como debemos hacer en situaciones de conflicto o para dar

informacion al cliente.

11) ¢Cual es la estrategia que ha establecido la empresa Courier Jaén SRL para

reducir sus costos?

La reduccion del volumen del bulto para que asi el costo del envio sea menos con la

empresa transportadora y tengamos ganancias fructiferas.
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ANEXO 3. Cotizacién de un vehiculo

NEO MOTORS S.A.C.

Av. Via de Evitamiente No 508 - Cajlamarca

KIA MOTORS

Serotes: Cajamarca, 26 o2 Fedrero g2l 2013
COURIER JAEN S.R.L.
RUC: 205707599917
Aténclonh:
Estimado (s) sefor (es):
ELMER OLIVA VASQUEZ
Sirva la presente para hacerle legar nuasros salldos ¥ PONEr 3 U CONSICEracidn NUEsHra cotizacion con e
MEOr Precio para 1a siguiente unidad:

i VERSIONES i
2.5 MT CRDi TCI - 4x2 Chasis C/S 2.5 MT CRDi TCI - 4x2 C/S Plus
MOTOR
Tipo / Valvulas CRDI DOHC / 16 Valvulas
Cilindrada 2.497cc
Alimentacidn Turbo Cargador Intercooler (TCI) / INYECTADO
Potencia 128 HP/ 3,800 rpm
Torque (N.m/RPM) 255/1500~3500
Combustible Diesel
Traccidn 2WD
Tipo / N° de Velocidades EMT
Sistema de Frenos Hidrdulicos
Delanteros / Posteriores Discos Ventilados / Tambor
Suspension Delantera Barra de Torsion
Suspension Posterior Muelle Ballesta
Direccidn Hidrdulica

DIMENSIONES Y CAPACIDADES
Largo/ Ancho / Alto (mm) 5125/1,740/1,995



NEO MOTORS S.A.C.

Av. Via de Evitamilents Mo 509 - Colamiarta

KIA MOTORS

Numero de Ejes

Numero de Ruedas 6

Peso Bruto (Kg) 3.240

Peso Neto (Kg) 1,680

Capacidad de Carga (Kg) 1,560

Peso Maximo en Eje Delantero (Kg) 1,500

Peso Maximo en Eje Posterior (Kg) 1,950

Tangue de Combustible (Litros) 65

Caja de Carga - Largo Interior (mm) - 3110
Caja de Carga - Ancho Interior (mm) - 1630
Caja de Carga - Altura Interior (mm) - 355
Neumaticos Delanteros 195R15-8PR

Neumaticos Posteriores 5.00R12-8PR EJE DUAL

EXTERIOR

Tolva Integrada a la Carroceria

L B s B |

Vasos Cobertores S
Sensores de estaclonamiento posteriores

Barra de Acero en Puertas Laterales )

Bluetooth S S

Radio CD MP3 con conexion para IPod/USB/AUX S S
Controles de Audio en el Volante S S
Alzavidrios Eléctricos (Delanteras) S

Alre acondicionado manual S
Calefaccion S

Soporte lumbar electrénico S
Tacdmetro Electrdnico S S
Encendedor y Cenicero S

e e

« El precio incluye IGV .

« La fabrica se reserva el derecho de efectuar modificaciones sin previo aviso por cambios en el
producto.

« El pago se efectuara en cheque, expresado en Délares Americanos girado a nombre de NEO
MOTORS S.A.C.. o deposito en nuestras cuentas corrientes.

« El tramite de placas y tarjeta de identificacion vehicular es una cortesia que otorgamos a nuestros
clientes, el mismo que se encuentra sujeto a los criterios autonomos de cada Registrador; por lo
tanto, nuestra empresa no se hace responsable por las demoras ocasionadas por el criterio
registral.



5 18.490.5/6192

NEO MOTORS S.A.C.

Av. Via de Evltamlents Mo 505 - Calamarca

KIA MOTORS

FORMA DE PAGO
+ Contado Girar cheque a nombre de NEO MOTORS S.A.C. 0 depositar en nuesiras CTAS. CTES. En
délares del BANCO CONTINENTAL ME. 0011-900-000100004553-82,

DISPONIBILIDAD

Entrega de Unidad: INMEDIATA

A la espera de sus gratas érdenes, quedo de usted.

YONEL SUAREZ RIOJAS

Asesor Comercial
CELULAR: 948190143 RPM: *163718 RPC: 948312643
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ANEXO 4. Constanciay ficha de validacion de cuestionario.
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N USV

cesar varteso CONSTANCIA DE VAL'DACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N° 02842237, Doctor en Ciencias
Administrativas, N°¢ ANR:202528, de profesién Licenciado en Ciencias

Administrativas, desempenandome actualmente como. Docente a tiempo parcia en

Universidad César Vallejo Filial Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del instrumento: Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario dirigido a los
clientes de la empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Courier Jaén SRL.

X
1.Claridad

X
2.0bjetividad

X
3.Actualidad

X
4.0rganizacion

X
5.Suficiencia

X
6.Intencionalidad

X
7.Consistencia

X
8.Coherencia

X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 9 dias del mes
de diciembre del Dos mil Dieciséis.

TR esssasassicsanass
. Or Froddy W. Castille
Fie b UNIC DE CULEG. 1e 343

Dr -
DNI : 02842237

Especialidad : Dr. en Ciencias Administrativas
E-mail : fcastillo1973@hotmail.com
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CESAR VALLEJO Q_NSTANC'AD_M_N
Yo, LOP@Z Hcrfar&‘ O\\wr con DNI Ne 18121059 Doctor

en............ LTRSS N° ANRY o ; de
profesion.. L) .C... .@n A Smimishracion .desempefiandome actualmente
como.. D0Cente en. i Ceser \lglejo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario dirigido a los
clientes de la empresa | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Courier Jaén SRL.

1.Claridad Vv

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7 Consistencia

8.Coherencia

NAYARAYARAYATA

9.Metodologia

En sefial deconformidad firmola presente en la ciudad dePiuraa los 9dias d
dediciembredel Dos mil Quince.

DR

DNI 2
Especialidad :
E-mail
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ucv

UNIVERSIDAD

cesanvauee CONSTANCIA D VALlDAC|ON

1 /\ ' | ¢ \’\ﬁ)
YonSRMd“Y \“\ ’(Q&N\gon DNI N°Ol§%gq Magister
enﬁén}\w‘*mw ........... N° ANR.............. : de
profesion. L\ C C‘ “\(’ ‘\) ; E‘.}.\.\.’f"fﬁ'ﬁm"mempeﬁéndome actualmente

como....... DOC&\’\K ..... enESQ&b\&K’\é\M“mM WV~ P‘W

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

Validacion los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario dirigido a los
clientes de la empresa

DEFICIENTE | ACEPTABLE

BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

Courier Jaén SRL.

1.Claridad v
2.0bjetividad \/
3 Actualidad /
4.Organizacion v
5.Suficiencia

6.Intencionalidad

/
/

7.Consistencia

V

8.Coherencia

v/

9.Metodologia

-
/
J

En sefial deconformidad firmola presente en la ciudad dePiuraa los 9dias del mes
dediciembredel Dos mil Quince.

Matr. - Tog MarTw Lo Sawobien
DNl oAU .
Especialidad : AA N F TV RO 0N
E-mail /vl \0\10 @ WoTwail @ w1
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ANEXO 5. Formato de confiabilidad de instrumento

ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

ARESUIANE : OLIVA GARCIA, JEFFERSON LUIS

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE

INVESTIGACION
o DISTRIBUCION PARA LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COURIER JAEN SRL EN LA
CIUDAD DE JAEN-ANO 2017”.
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | ADMINISTRACION
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO APLICADO A USUARIOS
(adjuntar) :

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson )

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X))
1.6. FECHA DE APLICACION :| 2-05-2017
1.7. MUESTRA APLICADA : | Se aplicé a una muestra piloto de 10 usuarios
1. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 91%

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

Con respecto a la confiabilidad estadistica de los items se observa que la pregunta 2
del instrumento, no esta sujeto a medicion porque es de criterio personal, Mientras
que las demas preguntas del cuestionario estan sujetas a medicion presentando de

manera general un alto indice de confiabilidad.

==

Docente Maz'eak‘ﬁe;a@'egéﬁ'
DNI : LIC. EN ESTADISTICA
COESPE 502
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ANEXO 6 Declaratoria de autoria

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DECLARATORIA DE AUTORIA

Yo, Oliva Garcia Jefferson Luis, estudiante de la Escuela Académico Profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo, sede Piura, declaro que el trabajo
académico titulado: “PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE DISTRIBUCION
PARA LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COURIER JAEN
SRL EN LA CIUDAD DE JAEN- ANO 2017”, presentada en 106 folios para la
obtencién del titulo profesional de Licenciado en Administracion, es de mi autoria.

Por lo tanto, declaro lo siguiente:

- He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda la cita textual o de paréfrasis
proveniente de otras fuentes de acuerdo con lo establecido por las normas de
elaboracion de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente sefialadas en
este trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa ni
parcialmente para la obtencion de otro grado académico o titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrénicamente en basqueda
de plagios.

- De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su
fuente o autor, me someto a las sanciones que determinan el procedimiento
disciplinario.

Piura, 03 de septiembre de 2018

DNI° 70042154
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ANEXO 6. Autorizacion de publicacion de tesis en repositorio UCV.

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE [ oo - r0s.pp-pr0202
U cv TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Version : 07
UNIVERSIDAD ucv Fecha : 1209-2017
CESAR VALLEJO Pégina : l1del

Yo Oliva Garcia Jefferson Luis, identificado con DNI' N° 70042154, egresado de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, autorizo (x) ,
No autorizo ( ) la divulgaciéon y comunicacién publica de mi trabadjo de
investigacion titulado “PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE DISTRIBUCION PARA
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COURIER JAEN SRL EN LA CIUDAD
DE JAEN - ANO 2017"; en el Repositorio Institucional de la UCV
(http://repositorio.ucy.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autotizacién:

.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

.................................................................

/;;AERMA

DNI: 70042154

FECHA: 03 de Septiembre del 2018

Direccién de Representante de la Direccién /

Elabord S Revisé | Vicerectorado de Investigacién | Aprobé | Rectorado
Investigacién v Calidad
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Identificador de la entrega: 1095820037
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Cédigo : FO7-PP-PR-02.02
U ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version - 09

UNIVERSIDAD Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO DETESIS Pigina - 1.del

Yo, Freddy William Castillo Palacios, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
César Vallejo filial Piura, revisor dela tesis titulado:

"PROPUESTA DE MFEIORA DEL. PROCESO DF DISTRIRICION PARA | A
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COURIER JAEN SRL
EN LA CIUDADDE JAEN - ANO 2017"

Del estudiante: Oliva Garcia Jefferson Luis; constato que la investigacién tiene
un indice de similitud de 20% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin.

Ei susciiio analizO dicho repuiie y conciuyd gue cada una de fas cilicidenicias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple
con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Dr. Freddy William Castillo Palacios
DNI: 02842237

Direccién de Representante de la Direccion /

Elaboré Revisé | Vicerrectorado de Investigaciony | Aprob6 | Rectorado

Investigacion Calidad
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”
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PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Oliva Garcia Jefferson Luis
D.N.I. 70042154
Domicilio  :Jr. Diego Palomino N° 1768 — Jaén - Cajamarca
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E-mail -Jefferson_8901@hotmail.com
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