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RESUMEN

La presente investigacion titulada, la gestion logistica y su influencia en el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra,
Callao, 2016, tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion logistica
en el nivel de satisfaccidn de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones
Zegarra S.R.L, Callao, 2016. La investigacion es de tipo aplicada y se utilizé para
su propdésito el disefio no experimental. Para esto se tomd una muestra censal
de 60 clientes que se encuentran ubicados en los diferentes distritos de Lima,
quienes contribuyeron detallando informacion para conocer si la gestion logistica
influye en nivel de satisfaccién de los clientes. Para la extraccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento que se aplico fue el cuestionario,
gue estuvo conformado por 12 preguntas referentes a la gestion logistica y 10
preguntas con respecto al nivel de satisfaccion de los clientes. Los resultados
mediante la encuesta cuya medicion fue escala de Likert, fueron sometidos a la
prueba de correlacion a un nivel de significancia del 0.05; de acuerdo a los
resultados obtenidos se concluye que existe una influencia significativa entre la
gestion logistica y el nivel de satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: gestion logistica, nivel de satisfaccion, influencia, correlacion,
clientes.

ABSTRACT

The objective of this research, logistics management and its influence on the level
of customer satisfaction of the company Transporte e Inversiones Zegarra,
Callao, 2016, was to determine the influence of logistics management on the level
of customer satisfaction in the company Transporte e Inversiones Zegarra SRL,
Callao, 2016. The research is of the applied type and the non-experimental
design was used for its purpose. For this, a census sample of 60 clients that are
located in the different districts of Lima was taken, who contributed by detailing
information to know if the logistics management influences the level of customer
satisfaction. For the extraction of data, the survey technique was used and the
instrument that was applied was the questionnaire, which consisted of 12
guestions related to logistics management and 10 questions regarding the level
of customer satisfaction. The results by means of the survey whose measurement
was Likert scale, were subjected to the correlation test at a level of significance
of 0.05; According to the results obtained, it is concluded that there is a significant
influence between logistics management and the level of customer satisfaction.

Keywords: logistics management, satisfaction level, influence, correlation,
clients.



I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

La globalizacién hace que cada dia sea necesario prepararnos para afrontar
situaciones diversas en la que cada temporada existan nuevas opciones de
compra, debido a los intercambios culturales, una serie de transformaciones
sociales, el tener contacto con el resto del mundo hace que estemos en
constantes cambios, esta situacién es de mucho interés para las empresas de
transportes de carga pero cada vez mas complicado y mas exigente; el cliente
siempre quiere un servicio de 6ptima calidad esto quiere decir que la mercancia
gue transporta llegue en un buen estado, sobretodo completa y a la vez arribar
en la fecha y hora indicada; cumpliendo con estos tres aspectos basicos se
originara confianza con el cliente y este se sentira satisfecho por la clase de

servicio eficiente que se le ha brindado.

Extraido de memorias digitales, Historias de grandes éxitos 2010,
menciona que; uno de los antecedentes que marcaron el éxito de DHL fue en la
década de los afios 60, fue el comienzo de la comercializacion de contenedores
para el traslado de bienes via maritima, los servicios de correo via terrestre en
su mayoria eran monopolios poco eficientes, frecuentemente viajaban también
por barco esto hacia que los tramites aduaneros se retrasen, cuando ya los
contenedores estaban siendo acumulados en los puertos. Los fundadores se
organizaron y presentaron una idea el cual consistia que la documentaciéon de
embarque sea entregada de manera anticipada por avién, de esta manera
ganaban tiempo para que empiecen los tramites aduaneros antes que el barco
llegara a puerto; esto generaba que reduzcan el tiempo de descarga y no genere

trafico de contenedores.

Para hacer posible estos envios, la empresa tenia que obsequiar pasajes
aéreos a viajeros comprometidos a llevar consigo la documentacién de
embarque. La idea presentada por los fundadores inicio la llamada nueva
industria, el servicio de envios express a nivel internacional presento un gran
desarrollo. Esto origino que en el afio 1970 DHL se instal6é en la costa Este de

Estados Unidos y llegando a expandir en el Pacifico.



Fantozzi (2016) refiere que Ransa es una empresa de operador logistico
mas representativa en el Perl; empresa dedicada a ofrecer a sus clientes
servicios que integren todos los campos del proceso logistico. Tiene
colaboradores profesionales, altamente capacitados y especializados para
enfrentar las solicitudes de sus clientes brindando soluciones y soporte en los
diferentes sectores econdémicos. Ransa se dedica a gestionar y disefiar
soluciones especializadas para atender a sus clientes de manera personalizada
comprometidos a minimizar sus recursos y también las operaciones a través de

un servicio dandole un valor agregado.

Desarrollan unidades de negocio como por ejemplo el terminal de
almacenamiento, agencia de aduanas, presentando una logistica completa,
entre otras empresas; ofreciendo un servicio especializado y de alta calidad en
los sectores economicos. Esta empresa brinda a sus clientes una cobertura a
nivel nacional, debido a la flota que se maneja para cada requerimiento y para
cada tipo de carga que pueden ser transporte de carga pesada, transporte de
carga peligrosa, transporte de carga sobredimensionada, transporte bimodal,
entre otros. Realizan sus operaciones con la ayuda de medios tecnoldgicos para
monitorear su flota de transportes y distribucion, esto ademas permite a sus
clientes brindar la ubicacion en tiempo real de sus unidades a nivel nacional e
internacional, de esta manera se diferencian de la competencia manteniendo el
control y el analisis de la informacion generada para satisfacer las necesidades

de sus clientes.

A nivel empresarial, la empresa en estudio Transporte e Inversiones
Zegarra S.R.L. empresa ubicada en la provincia del Callao, ofreciendo el servicio
de transporte de carga en general como contenedores, carga suelta, carga
peligrosa, carga sobredimensionada, servicios adicionales de estiba y desestiba;

por carretera a nivel local y nacional.

En la actualidad, Transporte e Inversiones Zegarra viene atravesando
diversas causas que complican el servicio, como por ejemplo que el transporte
no llegue a tiempo a su destino final, esto es originado por el exceso de camiones
que tardan en retirar la carga de los diferentes almacenes ubicados en el Callao,
para ello deben agilizar los trdmites internos para poder hacer mas oportuna la

salida. La impuntualidad en el servicio puede ocurrir por diferentes causas, como



por ejemplo la congestion vehicular que viene atravesando nuestra provincia de
Lima, la falta de control de unidades, la ausencia de dispositivos tecnoldgicos, la
falta de comunicacion, ausencia de informacion para poder llegar a tener buenas

decisiones.

Otras de las causas deficientes que presenta la empresa en estudio es
gue la falta de eficiencia en el personal ocurre cuando se realiza contrataciones
a transportistas inexperimentados; este no conoce todas las rutas, no sabe los
cortos de caminos, no tiene identificado las vias donde estd prohibido la
circulacion de camiones, falta de comunicacion, tampoco se evalta el perfil
psicolégico de la persona. Por otro lado, otro punto en contra es que no cuente
con suficientes unidades de transporte, pues si un cliente solicita mover un lote
de contenedores el servicio de la empresa no se puede llevar a cabo debido a la
falta de unidades, generando asi una gran desventaja dentro del mercado y
compitiendo con empresas que cuenten con unidades suficientes para llevar a

cabo sus operaciones en gran nivel.

La desconfianza es una de las causas muy importante por parte del
cliente, debido a la inseguridad ciudadana que esta pasando nuestro pais donde
delincuentes se suben a los camiones a abrir las puertas de los contenedores y
poco a poco se esta robando la mercaderia, otros indicadores dicen que
delincuentes amenazan de muerte a transportistas para llevarse el camion
cargado de mercaderia. Entre las cargas con alto valor econémico deben ser
custodiada por una camioneta que estara siguiendo por detras al camion; esto
generara confianza al conducir, concentracion del transportista para trasladar la

carga, entre otras.

Actualmente es muy importante que las empresas de transporte se
organicen de acuerdo a un sistema logistico, ya que nuestro pais esta catalogado
como uno de los paises que realiza mayores importaciones a nivel de
Sudamérica, debido a esto, se genera mucha afluencia de mercancias, las
cuales llegan a la provincia del Callao desde diferentes partes del mundo, donde

tienen que ser distribuidas a nivel local y nacional.

Las soluciones logisticas rapidas, efectivas y con gran flexibilidad en el
servicio son un conjunto de factores que es de mucho interés para la satisfacciéon

del cliente; la empresa en estudio presento una falla mecanica, que generé que



toda la cadena logistica se retrase debido a que no hubo una solucion a tiempo;
una manera de remediar el problema era que llegue un camién y se traspase la
mercaderia y esta puede ser dirigida a su destino final. No existe un &rea de
mantenimiento y preparacion de unidades de transporte debido a esto no se
puede tener unidades de transporte en buen estado y con alta capacidad para

realizar el servicio con éxito.

1.2. Trabajos previos

Ahora bien, revisando los antecedentes de investigaciones encontradas se

puede mencionar los siguientes:

1.2.1. Antecedentes nacionales

Lopez (2011) su objetivo general fue, presentar un control eficiente de los costos
de servicios por cada vehiculo de la flota de transporte de carga con el objetivo
de presentar un control del servicio ademas poder estimar el costo del flete
competitivo frente a la competencia y también para que el cliente se sienta

satisfecho con la tarifa del flete que disponemos.

Sostiene que, para el servicio de carga de transporte terrestre debe
minimizar costos en el proceso logistico, analizar el tiempo de traslado de un
punto de partida a un punto de llegada (estudio de rutas), proponer mejoras en
la calidad de servicio, y ademas crear e impulsar nuevas practicas que sean
desarrolladas en el mercado local. A continuaciébn, mencionamos algunos
consejos de eficiencia que nos ayudaran a mejorar el desempefio en el plano
operativo y reducir costos. La adecuada conduccion del vehiculo; esto se da
manteniendo una aceleracion constante a una velocidad que genera una
reduccion significativa del consumo de combustible. La planificacion es una
herramienta que ayudara en la utilizacion de la flota que manejan las empresas
de transporte (de manera que se utilice para cada ruta el vehiculo mas operativo
ya sea para rutas cortas o rutas largas) esto también contribuye a la reduccion
significativa del consumo de combustible. Las empresas mas reconocidas de

transporte de carga proponen acuerdos estables con otros transportistas y

4



evallan la posibilidad de contratarlos en los momentos complicados, como por
ejemplo los viajes de retorno vacios o también traslado de carga por fallas
mecénicas; esto hard que mejore la utilizacion de la flota, con la consecuente
reduccién de combustible, personal, peajes, viaticos, desgaste de llantas, entre
otros.

Generar la participacion de varios transportistas como por ejemplo con los
proveedores a través de algunos gremios, permite ahorros y descuentos en la
compra de bienes y servicios como por ejemplo llantas, seguros, combustible,

mantenimiento a la flota, repuestos, software, vehiculos, entre otros.

Entre sus conclusiones se determin6 que tener un sistema de costos nos
permite fijar de manera correcta el precio de sus servicios (flete), detallando
ademas que todos los costos que influyen en el transporte estan cubiertos de
manera apropiada y esto permite obtener un mejor margen de ganancia,
adicional a esto un sistema de costos eficiente permite cotizar los servicios de
manera oportuna y de esta manera el cliente quede satisfecho por los

descuentos en su cotizacion.

Pelaes (2010) presento como objetivo general, identificar si presenta una
relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la
empresa telefonica, indica que cuando aumenta el nivel del clima organizacional
esto conlleva como resultado que los niveles de satisfaccion de los clientes
también aumenten. Debido a esto propone que todas las empresas tienen que
tener definido el concepto de satisfaccion al cliente, evaluando crear centros de
medicibn y modelos de respuesta rapida ante cualquier problema de
insatisfaccion o reclamo, ademas de tener un registro de las fallas e

inconvenientes que tiene el cliente frecuente.

Se concluye que la satisfaccion del cliente debe ser trabajada con
estrategias generadas por la empresa, para ello esta debe conocer sus fortalezas
y debilidades, tener datos de cuales son los problemas mas frecuentes que sus
clientes reportan y solucionarlos inmediatamente, buscar que las cifras de quejas
sean cada vez menores y sobre todo tener presente en el personal la manera
como se quiere diferenciar de la competencia, estas estrategias deben ser

capaces de atraer y retener al publico.



Pintado y Rodriguez (2014) argumenta que todas las empresas que
brinden productos y servicios, tienen como objetivo principal fidelizar, mantener
y aumentar el nimero de clientes, logrando la satisfaccion y provocando que se

identifiquen con la organizacion para obtener clientes fieles.

Actualmente las empresas que ofrecen servicios en el campo logistico, dedican
su tiempo por encontrar un sistema de planificacién de recursos empresariales
(ERP) méas completo para mejorar procesos, disminuir tiempos de respuesta
para un servicio, minimizar costos logisticos y mano de obra, disponer soportes

tecnoldgicos para hacer mas eficiente y eficaz el servicio.

Dentro su conclusién se determind, que las necesidades que el cliente
propone mejorar son en los procesos de almacenaje, distribucion, estiba,
desestiba y envios de mercaderia. Ademas, un numero considerable de clientes

indica que la tecnologia no traera mejoras para la atencion al cliente.

En el analisis para determinar los procesos que influyen en el servicio de
atencion se identificaron los siguientes; la pésima organizacion y distribucion del
(layout) espacio de almacenaje, sefializacion y transito, la falta de experiencia en
las buenas practicas de la gestion logistica por parte de los trabajadores,
propuestas incorrectas de los procesos de atencion al cliente. Por ultimo, se
identifico una propuesta de mejora que tiene como objetivo principal mejorar los
tiempos de llegada en las horas punta de la cuidad, capacitar al personal para

lograr desarrollar sus capacidades y habilidades.

Villavicencio (2014) sustenta que en el sector servicio es imposible
estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada cliente presenta una
necesidad diferente, pero por lo general en apariencia todos requieren el mismo
servicio, esta subjetividad del servicio que se estd presentando no puede
proponer procedimientos inflexibles para brindar la satisfaccion a los clientes.
Aplicar un sistema de calidad no es una solucién duradera en la empresa para
ser sostenible en el mercado, mientras no estén inmersos dentro de un proyecto
de mejoramiento continuo. La herramienta de mejora continua es el principal
desarrollo para muchas empresas porgue les permite actualizar los procesos que
manejan, esto también permitira que las empresas se conviertan mas
productivas, competitivas, sostenibles que les permitiran mantenerse en el

mercado.



1.2.2. Antecedentes internacionales

Molina (2015) propuso como meta principal el disefio e implementacién de un
sistema logistico alineado a las necesidades de la organizacion, para obtener un
mejor control en todos sus procesos, presentar competitividad hacia a la
competencia, generar satisfaccion en los clientes de acuerdo a sus necesidades,
también se solicitdé una capacitacion del personal de todas las areas operativas
con el objetivo de incluirlos al sistema logistico y sensibilizar al personal sobre
cambios que se daran en todas las areas de la empresa.

Ortiz (2013) argumenta que todas las empresas necesitan de un
componente diferenciador que nos permita alcanzar la satisfaccion de los
clientes actuales y aceptacion de nuevos clientes potenciales para después
fidelizarlos. Para esto, la problematica en las organizaciones es la ausencia de
una herramienta que permita mejorar el servicio para sus clientes. Se propone
tener una alianza estratégica con una empresa que brinda el servicio de rastreo
satelital en tiempo real, que permita tener un enfoque analitico de la organizacion
frente al mercado o competencia. Desarrollando una logistica eficiente nos
permite, mejorar los tiempos de entrega, tiempos de disponibilidad de unidades,

calidad en nuestro servicio y una mejor distribucién de toda la flota.

En Ecuador, existen muchas empresas que se dedican a la instalacion de
tecnologia aplicada a la logistica, como nos muestra el rastreo satelital en tiempo
real para las organizaciones, cada empresa propone un valor agregado a sus
clientes, presentando un servicio diferenciado que no tiene la competencia, el
cliente tendréa que elegir cual empresa le brinda mayores beneficios y seguridad

para el traslado de su carga y de esta manera satisfacer su necesidad.

En conclusion, al no contar con un elemento diferenciador como es el caso
del rastreo satelital en tiempo real, afectara mucho en el rendimiento y
sostenibilidad en el mercado de la empresa también afectara el nivel de servicio
gue presenta, esto conllevara a no poder llamar la atencion de futuros clientes

potenciales y no ser competencia frente a otros.



1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable independiente: gestion logistica

1.3.1.1 Definicién

Gomez (2008) define a la gestidn logistica como la funcién de la calidad logistica
se centraliza en la capacidad de respuesta de la empresa para desarrollar
recursos que proporcionan confianza a la organizacion y a los clientes. Se
plantea como una opcién estratégica con el objetivo de lograr la calidad total
evidente de los resultados de la empresa; ademas tomando en cuenta las
caracteristicas del servicio, la fiabilidad y la importancia al error para medir los
niveles de calidad.

Bureau (s.f.) la logistica tiene como objetivo minimizar recursos, tiempo y
el flujo de materiales desde el inicio hasta el consumidor final también minimizar
costos por lo cual satisfaga las necesidades del cliente en cuanto a la flexibilidad
en el servicio, tiempo de respuesta, rapidez, de acuerdo con los objetivos del
servicio establecidos de la compaifiia.

Gomez (2008) la logistica en la empresa no depende del tamafio ni del
sector de actividad; esto dependera de la necesidad que tienen las empresas de
aprovisionarse de manera adecuada brindando una respuesta a tiempo y
eficiente a los clientes. Por tanto, la logistica en todas las empresas es de mucha
importancia debido a que, desarrollando una gestion logistica de forma
adecuada se mejora la gestion de aprovisionamiento, el rendimiento interno de

la empresa y también mejora el nivel de calidad que se ofrece a sus clientes.

1.3.1.2 Lateoria delaventaja competitiva de Porter

La ventaja competitiva de Porter (2010) menciona los tipos basicos:

Liderazgo por costos; para desarrollar el liderazgo por costos refiere a que
una empresa tiene la produccién mas bajo en costos en la industria. Ser un lider
en la industria de produccion debe tener en cuenta lo siguiente; presentar bases

de diferenciacién, aun cuando se tiene el liderazgo de costos para consolidar su



ventaja competitiva. Si otra organizacion legara a alcanzar el liderazgo por costos

al mismo tiempo, esto seria desastroso.

Diferenciacion; obtener la diferenciacién significa que una empresa tiende
a ser unica en su industria. Las areas de la diferenciacion pueden ser lo
siguiente; producto, distribucién, ventas, comercializacion, servicio, imagen,

entre otros.

Enfoque; lograr el enfoque significa que una empresa consiguié ser mejor
en un segmento del mercado, existen 2 variantes; enfoque por costos y enfoque

por diferenciacion.

1.3.1.3 Sistema de manejo del transporte

Ballou (2004) la gestion del transporte se enfoca en la llegada y salida de
una empresa a otra; sus principales componentes es la informacion de los
pedidos, peso, volumen de la carga, cantidad, fecha pactada del servicio y fecha
de entrega. Tiene como objetivo ayudar a la planeacion, organizacion y control
de todos los procesos que se manejan dentro de la empresa. Esto implica
seleccionar la mejor unidad para el servicio detallado, consolidacion de la carga,
activar la ruta y programacion de envio, procesamiento de quejas por parte de

los clientes y por ultimo rastreo de la unidad en tiempo real.

1.3.1.4 Planificacion de rutas y tecnologias digitales en el tracking

Bureau (s.f.) con la planificacién de rutas, su principal objetivo es optimizar
la utilizacién de la flota cubriendo todas las zonas de reparto, ademas para
determinar la planificacion de rutas primero se realiza un estudio de rutas para
determinar la zona por donde se trasladara el vehiculo. Cada vehiculo utilizara
unas fichas de rutas que indicaran al personal el itinerario que deben sequir y el
dia que tienen que llegar a cada punto para la descargar correspondiente. Las
principales fases de planificacion son las siguientes; distribuir los puntos de
llegada por zonas, asignar el adecuado vehiculo a cada una de las zonas que se

quieren llegar, establecer para cada vehiculo las rutas correspondientes dentro



de los puntos de llegada, la eficiencia y la efectividad alcanzadas con las
operaciones logisticas de una empresa resultan altamente influidas por la

asignacion de los itinerarios de los vehiculos disponibles.

Bureau (s.f.) el avance de las tecnologias digitales permite a las empresas
adoptar nuevas practicas logisticas. En este contexto, estas herramientas
tecnologias aplicadas en el seguimiento de las mercancias o tracking, permiten
que la empresa controle, desde cualquier lugar, la situacibn de una carga
determinada, dentro de una cadena de comercio internacional. Ademas, los
sistemas de tracking facilitan la coordinacion y colaboracion entre la diversidad
de agentes y operadores logisticos que intervienen en una cadena intermodal de

transporte.

1.3.2 Variable dependiente: nivel de satisfaccion del cliente

1.3.2.1 Definicién

Kotler (2002) define la satisfaccion del cliente como, la sensacion de
placer o decepcion que presenta un cliente al diferenciar la percepcion de un

producto o servicio con sus expectativas.

Serna (2006) define la satisfaccion del cliente como, el analisis que utilizan
las empresas para investigar la calidad de servicio con el objetivo de la

fidelizacion de un cliente.

Larrea (1991) sefala que, la satisfaccion del cliente es el argumento
principal para la obtencion de la calidad, debido a esto genera una ventaja

competitiva en el mercado.
1.3.2.2 Modelo de satisfaccién de Kano

Modelo de satisfacciéon (término acufiado por Kano, citado en Pereira, J. 2008),

en el Portal Calidad menciona que:
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El modelo Kano llamado modelo de satisfaccion del cliente se conoci6 a
mediados de los afios 80, cuestiona la premisa de que la satisfaccion del
cliente depende necesariamente de lo bien que una empresa es capaz de
realizar sus productos o disponer de sus servicios. Kano, en conformacion a su
equipo de trabajo enuncio que no todas las caracteristicas generan una misma
satisfaccion, también hay algunas que contribuyen de forma directa a fortalecer

su fidelidad con el producto.

ASatisfaccl

Reussitos
desernpelo

Cumplimliento
del requisito
>

A)'wg:_’
basicos

IndGferente

®y

TABLA 1: MODELO DE SATISFACCION DE KANO
FUENTE: Pereira, J. (2008), Portal calidad. (parr.8).

Para distinguir unas caracteristicas de otras menciono los siguientes;
caracteristicas o requisitos basicos: son factores del producto que el cliente
requiere de manera obligatoria. No aumentan la satisfaccion, pero causan una
insatisfaccion muy grande si no logran llegar a la necesidad o deseo del cliente.
Caracteristicas o requisitos de desempefio: estos factores del producto
aumentan de manera proporcional a la satisfaccion del cliente; cuando mas se
afladen o mas funcionalidades ofrecen mas satisfecho esta el cliente.
Caracteristicas o requisitos de deleite: son factores no esperadas por el cliente
gue causan sorpresa y una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no

provocan insatisfaccién sino se aportan a la necesidad o deseo del cliente.
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1.3.2.3 Barreras contra el buen servicio

Gomez (2009) presenta que las principales barreras que causan
negatividad de un buen servicio son las siguientes; cuando los objetivos de la
empresa no han sido implementados pensando en el cliente, sino en el beneficio
de la empresa. Cuando no se genera una estrategia visible del servicio. Cuando
los gerentes toman decisiones que estan lejanos hacia los clientes. Alta
importancia en la rebaja de costos. Personal no capacitado, sin motivacion, sin
autoridad. Cuando el consumidor no realiza reclamos y por ultimo cuando los
colaboradores de cargos altos no tienen los principios para solucionar los
problemas.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general
¢De qué manera la gestion logistica influye en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¢ Callao, 20167

1.4.2 Problemas especificos

¢,De qué manera la capacidad de respuesta influye en el nivel de satisfaccion de

los clientes de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¢ Callao, 20167

¢,De qué manera la calidad total influye en el nivel de satisfaccidén de los clientes

de la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¢ Callao, 20167

¢,De qué manera la fiabilidad influye en el nivel de satisfaccion de los clientes de

la empresa de Transporte e Inversiones Zegarra, ¢ Callao, 20167

1.5 Justificacion del estudio

Huamanchumo y Rodriguez (2015) sostiene que, es necesario indicar que
durante la investigacion se presentan interrogantes tales como: ¢Cudl es la
finalidad de nuestra investigacion, que importante es nuestra investigacion para

la sociedad, a quien o a quienes beneficia, cuales son los problemas que
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resolveré, cuales son las teorias que estoy ejecutando en mi investigacion; [...]?
La justificacién de una investigacion debe ser abordada, de los siguientes puntos
de vista; social, econémico y tedrico - practico lo cual se desarrollara.

1.5.1. Justificacién social

La presente investigacion tiene como finalidad contribuir con el pueblo
joven de Villa Sefor de los Milagros distrito de Carmen de la Legua,
contribuyendo con la responsabilidad social empresarial, asumiendo que la
organizacion en estudio logre identificar los problemas en las que se encuentra,
para revertir su posterior mejora; ademas también para influir en mejorar la
calidad de vida de la poblacion. Asi también cooperar en otras organizaciones
aledafnas para brindar mejoras, soluciones y brinden un beneficio a la sociedad

de este distrito.
1.5.2. Justificacion econdémica

La presente investigacion se justifica debido a la importancia que tiene
hoy en dia la actividad economica del transporte, con esta investigacion se
pretende identificar las causas de la deficiente gestion que se tiene dentro de la
empresa Transporte e Inversiones Zegarra; para emplear el proceso de mejora
en su gestion logistica, la cual permitira a la empresa a no solo generar mayor
rentabilidad, sino que ademas de esto podra incrementar su participacion en el
mercado, generara competitividad y probablemente obtendrd& mayores
resultados en cuanto a la rentabilidad; la cual se podra adquirir nuevas unidades,
sera una fuente generadora de empleo como por ejemplo choferes, personal de
estiba, acompafantes, coordinadores, personal para el area de mantenimiento,
entre otros. A partir de estas mejoras la empresa en estudio tendrd una mayor
organizacion y control al momento de transportar cualquier tipo de mercaderia,
se tendrad procesos controlados, tendremos clientes satisfechos, y de esta
manera podran hablar bien, del buen servicio que se le brinda para que su

opinidn sea el mejor respaldo al momento de encontrar nuevos clientes.

El cliente quiere que su mercaderia llegue completa, bien conservada, en

optima condiciones de buen estado de la mercaderia, llegadas en el tiempo
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coordinado, constante comunicacion, su mercaderia este resguardad evitando
cualquier tipo de robo; a partir de cumplir estas expectativas por parte del cliente,
la empresa en estudio generara mayores ingresos, necesitara mayores recursos
humanos, estaré posicionado en un mercado competitivo, sera reconocido en el

mercado y asi logre la satisfaccion que el cliente espera.
1.5.3. Justificacion tedrica — practica

La presente investigacion tiene como finalidad servir como modelo para el interés
de muchos estudiantes universitarios, entidades académicas o para empresas
enfocadas a la gestion logistica del transporte, en beneficio para mejorar sus
herramientas de estudio o para implementar procesos de gestion logistica dentro
de su empresa influenciado a la satisfaccion de los clientes, de esta manera
coopere a que puedan ser competitivas, obtengan mayor participacion en el

mercado y que sean reconocidas por brindar un buen servicio.

Esta investigacion se desarrollé debido al gran impacto econdémico que tiene la
actividad del transporte, debido a la magnitud de importaciones que se realiza
dentro de nuestro pais y a los grandes almacenes portuarios de contenedores
como DP WORDL, APM TERMINALS, NEPTUNIA, IMUPESA, entre otras;
ubicados todos en la provincia del Callao. Ademas de generar beneficios dentro
de la provincia del Callao, trajo consigo diferentes problemas como por ejemplo
el insoportable trafico que viene atravesando muchas avenidas de esta provincia,
la falta de control de las unidades, la falta de utilizacién de la tecnologia dentro
de la actividad comercial del transporte; esta siendo una problematica para
muchas empresas de transporte que presentan una deficiente gestion logistica.
Para la provincia del Callao el transporte es una actividad de exclusividad debido
a que es en este punto del territorio donde llegan las grandes navieras lleno de
miles de contenedores para ser trasladados a diferentes empresas de todo el

Peru ya sea local o a provincias.
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1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

La gestion logistica influye significativamente en el nivel de satisfaccion de
los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao, 2016.

1.6.3 Hipotesis especificas

La capacidad de respuesta influye significativamente, en el nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao,
2016.

La calidad total influye significativamente, en el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.

La fiabilidad influye de manera positiva, en el nivel de satisfaccion de los clientes

de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivos generales

Determinar la influencia de la gestion logistica en el nivel de satisfaccidon de los

clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L, Callao, 2016.
1.7.3 Objetivos especificos

Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion

de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016.

Determinar la influencia de la calidad total en el nivel de satisfaccion de los

clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016.
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Determinar la influencia de la fiabilidad en el nivel de satisfaccion de los clientes

en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra, Callao, 2016.
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1. METODO
2.1 Disefio de la investigacion

La presente investigacion se utilizé el disefio no experimental, ya que las
informaciones a presentar para medir las variables se tomaran sin modificar nada
y se analizara como se presente en la realidad.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) las variables gestién logistica y
satisfaccion, no serdn manipuladas, limitAndose a observar sus caracteristicas

solamente. [...].

Sampieri (2010) desde el punto de vista de la temporalidad de la
informacion, presenta un disefio transversal ya que la informacion se desarrollara
en un determinado momento del tiempo. En la presente investigacion de acuerdo
al fin es de tipo Aplicada, puesto que se estudiaran las posibilidades de
aplicacion de teorias para la solucion de problemas de la sociedad. El tipo de
investigacion aplicada se presenta de esta manera para la resolucion de

problemas.

La investigacion se desarrollara de nivel explicativo-causal porque se
relaciona y mide el grado de relacion entre las variables y la manera cémo
interactdan las dos variables entre si. Al ser explicativo causal se va observar la

causa y el efecto de las variables.

2.2 Variable y definicion operacional

2.2.1 Variable independiente: La gestidn logistica
Definicién conceptual

Gomez (2008) define a la gestion logistica como la funcion
de la calidad logistica se centraliza en la capacidad de respuesta de la empresa
para desarrollar recursos que proporcionan confianza a la organizacion y a los
clientes. Se plantea como una opcion estratégica con el objetivo de lograr la

calidad total evidente de los resultados de la empresa.
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Definicion operacional: significa saber llevar el producto al
menor tiempo y al menor costo posible, accediendo los productos a los clientes
a tiempo, creando valor y cumpliendo con los estandares de calidad solicitados
por el cliente.

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

GoOmez (2008) un servicio de calidad no debe tener errores, pero hay que
asumir que eso es totalmente imposible, por lo tanto, se considera una medida
de calidad la capacidad de la organizacion para solventar los posibles errores
con rapidez, eficiencia y flexibilidad.

Dimension 2: Calidad total

Gomez (2008) se entiende por calidad total el sistema de gestion empresarial
basado en la idea de mejora continua, dedicar tiempo por encontrar un sistema
de planificacién de recursos empresariales (ERP) mas completo para mejorar
procesos, disminuir tiempos de respuesta para un servicio, minimizar costos
logisticos y mano de obra, disponer soportes tecnoldgicos para hacer mas
eficiente y eficaz el servicio; de tal manera que los objetivos son, el logro de la

satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,

Dimension 3: Fiabilidad

Bowersox, Closs y Bixby (2007) se entiende por fiabilidad la probabilidad
de que no se cometan errores, aun en situaciones de presion. En logistica, la no
comision de errores tiene que ver con el cumplimiento de los plazos de

transporte, disponibilidad y desempefio operativo.
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2.2.2 Variable dependiente: nivel de satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

Philip (2002) define la satisfaccion del cliente como, la sensacion de placer
o decepcion que presenta un cliente al diferenciar la percepcién de un producto

0 Servicio con sus expectativas.

Definicion operacional: Es el tipo de respuesta frente a un servicio
brindado o un producto, podria ser una respuesta positiva 0 una respuesta
negativa dependiendo de la expectativa del cliente y los estandares de calidad

que se espere.
Dimension 1: Desempeiio percibido,

Kotler y Armstrong (2013) se refiere a los comentarios que el cliente
manifiesta después de haber obtenido el productos o servicio. En otras palabras
es el resultado de todas las empresas después de comercializar productos o

servicios en el mercado y estos son valorados por los clientes.

Dimension 2: Expectativas

Bowersox, Closs y Bixby (2007) las expectativas son las manifestaciones
de los clientes por cumplir una necesidad o deseo y esto se genera cuando las
empresas prometen cumplir, también cuando disponen de experiencias y

opiniones.
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2.2.3 Operacionalizacion de variables

P DEFINICION ESCALA DE
WARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMEMSIONE S INDICADORES MEDICION INSTRUMENTO
. . Cuestionario
Para Gbomez, A (2008), la Rapidez
funcion de la calidad logistica Capacidad de Cuestionario
se basa en la capacidad de respuesta Eficiencia
respuesta de la empresa pard | gignifica saber llevar el ionari
desarrollar recursos que prgclucto al menar Flexibilidad Cuestionario
proporcionan confianza a la tiempo v 2l menor costo . .
organizacion y a los clientes. pcsigleyaccediendo los IMejora continua Cuestionario
VARIABLE Se plantea como una opCion | proguctos a los clientes Calidad total _ Ordinal Cuestionario
INDEFPENDIENTE | estratégica cuya finalidad eS| g fiempo, creando valor Expectativas
GESTION I(tj}gr.arI Ia calldaﬁ tl:rtal ezlden}e y cumpliendo con los . B Likert Cuestionario
LOGISTICA e los resultados de 13| getangares de calidad Satisfaccion T
empresa, ademas se debe | gjicitados por el cliente. o 1- Totalmente o
tener en cuenta factores como Cumplimientos de plazos | an gesacuerdo Cuestionario
las caracteristicas del producto de transporte
0 servicio, la fiabilidad, y la - .
h . i : 2. En i ;
importancia atribuida al error Fiabilidad Disponibilidad desacuerdo Cuestionario
para medir los niveles de
calidad (p. 153). Desempefio operativo 3 Ni Cuestionario
desacuerdo ni
de acuerdo
Es el tipo de respuesta Cuestionario
frente a un servicio 4: De acuerdo
Para Fhilip, K. (2002), la| brindadoc o a un Desempefio Entrega de valor
satisfaccion se refiere a las | producto adquirido, percibido 5 Totalmente Cuestionario
VARIABLE sensaciones de placer o | podria ser una Resultado de acuerdo
DEPEMNDIENTE decepcion que tiene una | respuesta positiva o una Cuestionaria
El NI'VEL DE persona al comparar el | respuesta nagativa Percibe
SATISEACCION DE | desempefic percibido de un | dependiends  de  la
LOS CLIENTES producto o servicio con sus | expectativa del cliente y Promesas Cuestionario
expectativas (p.19). Ios_ estandares  de
calidad que se espere. Expectativas Experiencias Cuestionario
Opiniones Cuestionario
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién

La presente investigacion tuvo como poblacion a los clientes de acuerdo a la
ubicacion geografica que tienen en sus almacenes dentro de la provincia de

Lima.

Clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra SRL

Callao
Cercado de Lima
Brefia
Jesus Maria
Surco
Miraflores
Ate

Pueblo libre
Magdalena
La molina
La victoria

Total

‘U‘I-hU'IU'IU'IU'IU'IU'ICD\IOO

(o2}
o

TABLA 2: CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTE E INVERSIONES ZEGARRA
FUENTE: ARCHIVO DEL AREA DE CONTABILIDAD.

2.3.2. Muestra

La muestra la conforma los clientes de la empresa Transporte e Inversiones
Zegarra, esta investigacion se tendra una muestra censal, quiere decir que se

tomara toda la poblacion.
2.4. Técnicas e instrumento de medicion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

En la presente investigacion la técnica utilizada es la encuesta para obtener
informacion, el cual se realizé en funcion a los indicadores de las dimensiones

gque se extrajeron de las variables d estudio.
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2.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos se utilizd el instrumento de cuestionario donde se
observan 22 preguntas que se respondieron con la escala tipo Likert para
procesar la informacion. Se encontraran preguntas relacionadas a la gestiéon

logistica y la satisfaccion de los clientes.
2.4.3 Validez

El instrumento que es el cuestionario ha sido sujeto a la validez de 3 expertos

guienes manifestaron su opinién respecto a las preguntas de la investigacion.

Validador Dr.
Nerida Rey Cordova Educacion
Costilla Castillo Pedro Administracion

Huamanchumo Venegas
Henry Administracion

2.4.4 Confiabilidad

En la presente investigacion se ha medido la confiabilidad mediante el Alfa de

Cronbach.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “la confiabilidad es el grado que

el instrumento produce resultados consistentes y coherentes”.

Para determinar el Alfa de Cronbach, se utilizara la siguiente férmula:

a

_ k [1-XvVi
_k—1[ vt ]

Se aplico una encuesta de 22 preguntas que respondieron con la escala tipo
Likert, dirigida a los 60 clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra
en el distrito del Callao; para ello se comprueba la fiabilidad del cuestionario a

través del alfa de Cronbach.
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Vdlido 60 100,0
Excluido? 0 0
Total 60 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,864 22

Fuente: SPSS V22

Huamanchumo y Rodriguez (2015), el Alfa de Cronbach, valida la
relacion entre las preguntas formuladas y las respuestas obtenidas [...] Si es menor a
0.8 0 80%, el investigador debe replantear las preguntas, hasta lograr que el

entrevistado, se obtenga un repuesto uniforme.

Interpretacion: De acuerdo a la tabla de resultados de andlisis de fiabilidad que
es 0.86 0 86% y segun la tabla categorica, se determina que el instrumento de

medicion es de consistencia alta.

2.5 Método de andlisis de datos

Para la recoleccion de datos se tendra en primera instancia el método de alfa
de Cronbach donde mide la confiabilidad que tiene los resultados,
seguidamente se procedera a realizar la contratacion de hipétesis, esto sirve

para aceptar o rechazar la hipétesis nula o alternativa.
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2.6. Aspectos éticos

La ética de un investigador esta en la originalidad del proyecto, donde la
informacion detalla el trabajo de campo, sin manipulacién de la informacion; la
tesis resolvera el problema empresarial sin trasgredir las normas y ética
empresarial. También se respetara el punto de vista de cada autor que se ha

tomado en consideracion.
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[I. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo

Variable Independiente: Gestion logistica

TABLA N°4

Propondria que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del dia.

Propondria que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del dia.

40

30

204

Frecuencia

T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Propondria que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del dia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en
desacuerdo 11 18,3 18,3 18,3
De acuerdo 33 55,0 55,0 73,3
Totalmente de acuerdo 16 26,7 26,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 1

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimensién capacidad de respuesta, de
los 60 clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos
indica que el 55% respondieron “de acuerdo”, el27% respondieron “totalmente
de acuerdo” y el 18% respondieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Entonces
se concluye que los clientes consideran que el servicio se encuentre disponible las
24 horas del dia.

25



Tabla N° 08

El servicio presenta mejoras continuas.

El servicio presenta mejoras continuas.

40

307

Frecuencia

| — |

I
En desacuerdo

T
i dle acuerds ni en
desacuerdo

I
De acuerdo

I
Totalmente de acuerdo

El servicio presenta mejoras continuas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 25,0 25,0 26,7
De acuerdo 38 63,3 63,3 90,0
Totalmente de acuerdo 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 2

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimensién calidad total, de los 60
clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica
que el 63% respondieron “de acuerdo”, el 25% respondieron “ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, el 10% respondieron “totalmente de acuerdo”. Entonces
se concluye que la mayoria de clientes consideran que el servicio presenta
mejoras continuas en cuanto al servicio que brindan.
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Tabla N° 09

Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte.

Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte.

304

Frecuencia

I

T
En desacuerdo

T
Ni de acuerdo nien
desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmenrte de acuerdo

Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 29 48,3 48,3 63,3
De acuerdo 20 33,3 33,3 96,7
Totalmente de acuerdo 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 3

que el 48% respondieron

"

de llegada del transporte.

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimension fiabilidad, de los 60
clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica
ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 33%
respondieron “de acuerdo”, el 15% respondieron “en desacuerdo”. Entonces
se concluye que la mayoria de clientes no se sienten conformes de los tiempos
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Tabla N° 10

Variable dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes

Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio.

Frecuencia

Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio.

25

157

5

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo ni en
desacuerdo 11 18,3 18,3 18,3
De acuerdo 25 41,7 41,7 60,0
Totalmente de acuerdo 24 40,0 40,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 4

“totalmente de acuerdo”, el 18% respondieron

llni

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimension desempeiio percibido,
de los 60 clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal,
nos indica que el 42% respondieron “de acuerdo”, el 40% respondieron
de acuerdo ni
desacuerdo”. Entonces se concluye que la mayoria de clientes se sienten
satisfechos por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio.

en
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Tabla N° 16

En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le ofrecen.

En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le ofrecen.

Frecuencia

40

307

207

107

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le

T
De acuerdo

ofrecen.

T
Totalmente de acuerdo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en
desacuerdo 12 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 40 66,7 66,7 86,7
Totalmente de acuerdo 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 5

ofrece la empresa.

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimension expectativa, de los 60
clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica
que el 67% respondieron “de acuerdo”, el 13% respondieron “totalmente de
acuerdo”, el 20% respondieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Entonces se
concluye que la mayoria de clientes despierta sus expectativas por lo que le
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Tabla N° 21

Considera usted que le flete de retorno tenga un descuento del 50% en base ala tarifa ofcial.

Considera usted que le flete de retorno tenga un descuento del 50% en base ala

Frecuencia

tarifa ofcial.

40—

309

209

 —

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Considera usted que le flete de retorno tenga un descuento del 50% en base

T
De acuerdo

a la tarifa ofcial.

T
Totalmente de acuerdo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en
desacuerdo ! L7 L L
De acuerdo 23 38,3 38,3 40,0
Totalmente de acuerdo 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 6

Interpretacion: de acuerdo al grafico de la dimension expectativa, de los 60
clientes encuestados que constituye el 100% de la muestra censal, nos indica
que el 60% respondieron “totalmente de acuerdo”, el 38% respondieron “de
acuerdo”. Entonces se concluye que la mayoria de los clientes consideran que
el flete de retorno tenga un descuento del 50% en base a la tarifa oficial.
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3.2 Contrastacion de hipotesis

Hipétesis General

Hi: La gestion logistica influye significativamente en el nivel de satisfaccion de

los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao, 2016.

Ho: La gestion logistica no influye significativamente en el nivel de satisfaccion
de los clientes en la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.RL., Callao,
2016.

Consideramos que:

» P> 0.05, no rechaza la Ho.
> P <0.05, se rechaza Ho.

Tabla de Correlacion — Regresion Lineal segun la variable independiente

(Gestion logistica) y la variable dependiente (Nivel de satisfaccion de los

clientes)
Correlaciones
Nivel de

Gestion satisfaccion de

logistica los clientes
Rho de Spearman  Gestion logistica Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Nivel de satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000

los clientes Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Existe una correlaciéon moderada positiva entre la variable
independiente (gestion logistica) y la variable dependiente (nivel de satisfaccion
de los clientes) de 0.68 respectivamente tanto para la variable independiente
como para la variable dependiente. Como el valor de sig. es igual a 0.00 y por

lo tanto es menor al valor sig. 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la Hi.
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Tabla de resumen del modelo — Regresioén Lineal segun la variable

independiente (gestion logistica) y la variable dependiente (nivel de satisfaccion

de los clientes)

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 , 7492 ,560 ,537 2,21250

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad, Calidad total, Capacidad de

respuesta

Entre la variable independiente (gestion logistica) y la variable dependiente

(nivel de satisfaccion de los clientes), existe un coeficiente correlacion lineal

significativa positiva de 0.75.
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Hipotesis especifica 1

Hi: La capacidad de respuesta influye significativamente, en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra
S.R.L., Callao, 2016.

Ho: La capacidad de respuesta no influye significativamente, en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra
S.R.L., Callao, 2016.

Consideramos que:

> P > 0.05, no se rechaza la Ho.
> P <0.05, se rechaza Ho.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 7212 ,519 ,511 2,27381

a. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesta

Interpretacion: Entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion de los

clientes, presenta una correlacion lineal moderada positiva de 0.72.

Coeficientes

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta T Sig.
1 (Constante) 26,430 1,883 14,035 ,000
Capacidad de respuesta ,916 , 116 721 7,913 ,000

a. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes

Interpretacion: se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05.
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Hipotesis especifica 2

Hi: La calidad total influye significativamente, en el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.

Ho: La calidad total no influye significativamente, en el nivel de satisfaccién de

los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.
Consideramos que:

» P> 0.05, no rechaza la Ho.
> P <0.05, se rechaza Ho.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,5442 ,296 ,284 2,75053

a. Predictores: (Constante), Calidad total

Interpretacion: Entre la calidad total y el nivel de satisfaccion de los clientes,

presenta una correlacion lineal moderada positiva de 0.54.

Coeficientes

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta T Sig.
1 (Constante) 29,715 2,340 12,696 ,000
Calidad total ,813 , 164 ,544 4,943 ,000

a. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes

Interpretacion: se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05.
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Hipotesis especifica 3

Hi: La fiabilidad influye de manera positiva, en el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.

Ho: La fiabilidad no influye de manera positiva, en el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra S.R.L., Callao, 2016.
Consideramos que:

> P >0.05, no se rechaza la Ho.
> P <0.05, se rechaza Ho.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,4562 ,208 ,194 2,91830

Interpretacion: Entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los clientes,

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad

presenta una correlacion lineal escasa positiva de 0.46.

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados

Coeficientes

estandarizados

Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 26,688 3,725 7,164 ,000
Fiabilidad ,928 ,238 ,456 3,902 ,000

a. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes
Interpretacion: se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula

debido a que presenta un nivel de sig. de 0.00 < a 0.05.
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V. Discusioén

De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, se llego a

determinar lo siguiente:

Villavicencio (2014) sustenta que en el sector servicio es imposible
estandarizar las expectativas del cliente, debido a que cada cliente presenta una
necesidad diferente, pero por lo general en apariencia todos requieren el mismo
servicio, esta subjetividad del servicio que se esta presentando no puede
proponer procedimientos inflexibles para brindar la satisfaccion a los clientes.

Los resultados presentados en la investigacion confirman lo expuesto,
segun la tabla 16 y la figura 5 los clientes encuestados mencionan que el 67%
se encuentran “de acuerdo”, pero aun existe un 20% de los clientes que se
encuentran “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” por lo que significa que hay
clientes en que no cubren la expectativa que ellos quisieran observar en cuanto
al servicio; esto quiere decir que no se pueden estandarizar las expectativas

del cliente puesto que cada cliente tiene una diferente tipo percepcion que otro.

Pintado y Rodriguez (2014) argumenta que todas las empresas que
brinden productos y servicios, tienen como objetivo principal fidelizar, mantener
y aumentar el numero de clientes, logrando la satisfaccion y provocando que se

identifiquen con la organizacién para obtener clientes fieles.

Los resultados obtenidos en la investigacion confirman lo expuesto,
segun la tabla 10 y la figura 4, los clientes encuestados mencionan que el 41%
de los clientes se encuentran satisfechos por el servicio brindado pero un 18%
indica que “ni de acuerdo ni en desacuerdo” por lo que la empresa tendria que
mejorar por cubrir ese porcentaje y tener clientes satisfechos y de esta manera

mantener y aumentar el nimero de los clientes.

Los resultados estan respaldados por la teoria planteada por el modelo de
satisfaccion de Kano, para distinguir unas caracteristicas de otras menciono los
siguientes; caracteristicas o requisitos basicos: son factores del producto que el
cliente requiere de manera obligatoria. No aumentan la satisfaccion, pero causan
una insatisfaccion muy grande si no logran llegar a la necesidad o deseo del

cliente. Caracteristicas o requisitos de desempefio: estos factores del producto
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aumentan de manera proporcional a la satisfaccion del cliente; cuando mas se
afladen o mas funcionalidades ofrecen mas satisfecho estd el cliente.
Caracteristicas o requisitos de deleite: son factores no esperadas por el cliente
gue causan sorpresa y una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no

provocan insatisfaccion sino se aportan a la necesidad o deseo del cliente.

Gracias a la teoria de Kano la organizacion tendra una vision mas clara 'y
profunda, también la manera de como el cliente puede sentirse mucho més
satisfecho y asi poder aumentar la cartera de clientes o darle mayor énfasis al
18% de clientes que no se siente satisfecho por el servicio prestado.

Lopez, (2011), Sostiene que, para el servicio de carga de transporte
terrestre debe minimizar costos en el proceso logistico, analizar el tiempo de
traslado de un punto de partida a un punto de llegada (estudio de rutas), proponer
mejoras en la calidad de servicio, y ademas crear e impulsar nuevas practicas
gue sean desarrolladas en el mercado local. A continuacién, mencionamos
algunos consejos de eficiencia que nos ayudaran a mejorar el desempefio en el
plano operativo y reducir costos. La adecuada conduccion del vehiculo; esto se
da manteniendo una aceleracion constante a una velocidad que genera una
reduccion significativa del consumo de combustible. La planificacion es una
herramienta que ayudara en la utilizacién de la flota que manejan las empresas
de transporte (de manera que se utilice para cada ruta el vehiculo mas operativo
ya sea para rutas cortas o rutas largas) esto también contribuye a la reduccién

significativa del consumo de combustible.

Los resultados obtenidos en la investigacion confirman lo expuesto, segun
la tabla 21 figura 6 los clientes encuestados mencionan que el 60% se encuentra
“totalmente de acuerdo” y un 38% menciona “de acuerdo” que el flete de retorno
tenga un descuento de 50% en base a la tarifa oficial. La empresa podria
considerar la peticion de los clientes siempre y cuando se realice un eficiente

control de los costos y algunos criterios para mejorar el desempefio.

Ortiz (2013) argumenta que todas las empresas necesitan de un
componente diferenciador que nos permita alcanzar la satisfaccion de los

clientes actuales y aceptacion de nuevos clientes potenciales para después
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fidelizarlos. Para esto, la probleméatica en las organizaciones es la ausencia de
una herramienta que permita mejorar el servicio para sus clientes. Se propone
tener una alianza estratégica con una empresa que brinda el servicio de rastreo
satelital en tiempo real, que permita tener un enfoque analitico de la organizacién
frente al mercado o competencia. Desarrollando una logistica eficiente nos
permite, mejorar los tiempos de entrega, tiempos de disponibilidad de unidades,
calidad en nuestro servicio y una mejor distribucion de toda la flota.

Los resultados obtenidos en la investigacion confirman lo expuesto, segun
la tabla 8 y la figura 2 los clientes encuestados mencionan que el 63% esta “de
acuerdo” si el servicio presenta mejoras continuas; como nos indica Ortiz M. la
empresa requiere de un elemento diferenciador que permita optimizar la

satisfaccion de los clientes actuales.

Ademas, los resultados de la tabla 9 y la figura 3 indican que hay 48% de los
clientes que indican “ni de acuerdo ni en desacuerdo” que los clientes no se
sienten conformes con los tiempos de llegada del transporte; como nos indica
Ortiz proponer el servicio de rastreo satelital que ayude a analizar la efectividad
de la organizacion, de esta manera se puede controlar los tiempos de llegada
del transporte, controlar a los conductores en tiempo real. De esta manera
coincidir con lo propuesto con Ortiz de “desarrollar una logistica eficiente que
permita mejorar la calidad, la productividad, distribuir de una mejor manera y

controlar cada procedimiento”.

En conclusion: gracias el elemento diferenciador del rastreo satelital
permitira tener mejoras en el servicio y ademas sera una herramienta
fundamental para que los conductores puedan llegar en el tiempo que se

coordin6 con el cliente.
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V. Conclusiones

Primera: con respecto al objetivo general se concluye que existe una influencia
moderada positiva entre las variables gestion logistica y nivel de satisfaccion de
los clientes, quiere decir que se debe tener un gestidn logistica bien estructura,
con altos niveles de calidad, ayudados por la tecnologia para brindar un buen
servicio y que los clientes se sientan satisfechos del servicio que se le brinda;
para estar a nivel de grandes empresas se deben de seguir protocolos de mejora
continua para todos sus procesos.

Segunda: con respecto al objetivo especifico 1 se concluye que existe una
influencia moderada positiva entre las variables capacidad de respuestas y nivel
de satisfaccion de los clientes; quiere decir que la capacidad de respuesta o
también conocida como lead time, es el tiempo que demoras para dar una
respuesta positiva o negativa, para este sector econémico es muy importante el
tiempo, debido a que el cliente siempre espera que su carga llegue lo mas rapido
a su almaceén, siendo esto lo contrario al cliente le genera diferentes tipos de

gastos.

Tercera: con respecto al objetivo especifico 2 se concluye que existe una
influencia moderada positiva entre las variables calidad total y nivel de
satisfaccion; quiere decir que la calidad total es el sistema de gestion empresarial
basado en el principio de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados en la empresa logrando asi la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente.

Cuarta: con respecto al objetivo especifico 3 se concluye que existe una
influencia escasa positiva entre las variables fiabilidad y nivel de satisfaccion de
los clientes; quieres decir que la fiabilidad se caracteriza por la probabilidad de
no cometer errores, aun en situaciones de presion, para la logistica esto es cada
vez poco posible debido a que los cumplimientos de llegada, disponibilidad de
unidades, coordinacién con toda la cadena logistica siempre existira errores que

se puedan cometer, ya sea leve o que compliquen el servicio.
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VI. Recomendaciones

Primera: se recomienda a la empresa poner a todas sus unidades GPS, debido
a que esto nos permite adoptar nuevas practicas logisticas, se podra controlar
desde cualquier lugar la situacién de una carga determinada y ademas facilita la
coordinacion y colaboracion entre la diversidad de agentes y operadores que

intervienen en la cadena intermodal del transporte.

Segunda: se recomienda a la empresa obtener un software de gestién ERP, de
esta manera aumentara la competitividad con procesos integrados, rapidos y
flexibles, mejora los recursos empresariales y la utilizacion de activos para una

mayor satisfaccion del cliente.

Tercera: se recomienda a la empresa poner un centro de atencién a los clientes,
de esta manera ayudara a recepcionar los diferentes tipos de inconvenientes que
tienen los clientes en cuanto al servicio, debido a esto se podran revertir las
incomodidades que tengan y solucionarlas con el tiempo; asi obtener un mejor

servicio y tener clientes satisfechos.

Cuarta: se recomienda a la empresa poner un centro de mantenimiento de sus
unidades, de esta manera se podra contar con unidades operativas y en buen

estado para atender cualquier servicio.

Quinta: se recomienda a la empresa realizar un apalancamiento financiamiento
o0 estar en la busqueda de un nuevo socio que aporte; y de esta manera adquirir
mas unidades y aumentar la flota para llegar a todo el territorio nacional y

aumentar la cartera de clientes.
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UCV|  Aaciaoe aprosacion oe S T I IRIan

UNIveRsioas ORIGINALIDAD DE TESIS Notia . ¢ 230N

YO. MSc. PETRONILA LILLANA MAIRENA FOX, docente de lo Facultad de Clenclas
Empresariales y Escuelc Profesional de Administracién de la Universidad Césor
Vallejo Filial - Lima Los Olivos, revisora de la fesis fituleda:

ENTES U - AT IS A FALLA e
del estudionte REGALADO AYQUIPA JOSE LUIS, constalo que la investigacion
tiene un indice de simiitud de 25% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin,

La suscrita analizd dicho reporie y concluyd que cada una de los coincidencios
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender EL INFORME DE
INVESTIGACION cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallejo.
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ANEXO 2
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I_ Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE |gé‘:{igeo : AESEIRGE |
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universinao | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | yo=er = 07
CESAR VALLEIY ucy | Pagina : Idel

EGALA YQUIPA JOSE LUIS, identificado con DNI N° 48041 091, egresada
de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo,
autorizo (X]. No auterizo | ) la divulgacion y comunicacién poblica de mi
frabajo de investigacion titulado “GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN EL
NIVEL DE SATISFACCION DE L LIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTE E INVER E5
IEGARRA, CALLAO, 2016" en el Reposiforio Institucional de |g LY
(http://repositoric.ucv.edu.pe/), segUn lo estipulade en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacidn en caso de no autorizacion:
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente documento, el visto bueno que otorga la encargada del
area de Investigacidon de |la Escuela Profesional de Administracion-Sede Lima
Norte, a la version final del Trabajo de Investigacion que presente &l estudiante:

Sr. REGALADO AYQUIPA JOSE LUIS

Trabajo de Investigacion titutado

“GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN EL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTE E INVERSIONES
ZEGARRA, CALLAO, 2016"

Para obtener el Grado Académico y/o Titulo Profesional de
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA 21 de noviembre 2018
NOTA O MENCION 17 (diecsiele)

Lima, 23 de mayo del 2019
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K !
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7 7 =

AIRENA FOX PETRONILA ANA
Coordnadora de Investigacicn de la EP de Administracidn
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ANEXO 4

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Lee cuidadosamente cada enunciado y seleccione la alternativa que usted considere adecuada.

Marca con una “X” la respuesta, solo debera de marcar una de las opciones.

Datos personales:

Sexo: () Masculino () Femenino Edad: .......ccoeeeenne

Posibles respuestas:

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo

acuerdo

5. Totalmente de

1- Genera una ventaja competitiva la rapidez en el servicio.

2- Se le brinda soluciones efectivas al momento.

3- La rapidez en el servicio brinda mayor rentabilidad en las ventas.

4- Propondria que el servicio se encuentre disponible las 24 horas del dia.

5- El servicio cumple con sus expectativas.

6- Se deben de utilizar diferentes procedimientos para trasladar sus mercancias.

7- Necesita usted incluir el servicio de estiba y desestiba para un mejor servicio.

8- El servicio presenta mejoras continuas.

9- Se siente conforme con los tiempos de llegada del transporte.

10- La empresa siempre dispone de sus unidades para atender sus requerimientos.

11- Las unidades deben de contar con GPS.

12- El rastreo satelital brinda mejoras en el servicio.

13- Se siente satisfecho por el resultado que se le brinda en cuanto al servicio.

14- El personal representa una imagen de confianza.

15- Le brindan un servicio personalizado.

16- La comunicacion es un factor clave dentro del servicio.

17- Percibe un servicio bien organizado.

18- Se cumple con lo ofrecido después de haber tomado el servicio.

19- En cuanto al servicio brindado despierta su expectativa por lo que le ofrecen.

20- La empresa cuenta con un personal calificado.

21- Considera usted que el flete de retorno tenga un descuento del 50% en base a la tarifa oficial.

22- Recomendaria la empresa a otras personas.
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ANEXO N° 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA

La gestion logistica y su influencia en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Transporte e Inversiones Zegarra SRL, Callao, 2016

PROELEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMEMNSIONES METODOLOGIA
. VARIAELE
PROBLEMA GENERAL OBJETIVD GEMERAL HIPOTESIS GEMERAL
INDEPEMDNENTE .
Capacidad de respuesia
— Tipo de investigacicn:
- - . . L gestion logistica influye - -
cDe que maners la gestion logistica influye | o inar 1 influencia de Is gesticn logistica N e e ol ivel de Calidad total Explicativo
; Y . sigmi vamente en el nivel ot .
e € nivel o SafSfacein de 103 SN2 52 | en ol nivel de sefisfeccién de los clientes de e ssfisfaccién de los cientes de ls empresa e e Fiabilidsd Comeiacionshcaussl
la empresa  Transporte e Ineersiones empresa Transports e Inversiones Zegama . el _ 2o L Logistica oo g
ransporie e Inversiones arrs is=fio de
Zegarra SRL, Callzo, 20187 SRL. Callas, 2018, . o
Callao, 20ME. investigacion: Mo
- - ; ; VARIAELE experimental y
PROELEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS
DEFEMDIENTE transwversal
: D& qué maners |2 capecidad de respuests Determinar |z influencia de la capacdad de | Ls capscdad de respussta influye Poblacion:&0
: - : i respuestz en el nivel de safisfaccion de los | significativamente, en &l nivel de ]
influye en &l nivel de satisfaccion de los " . § . WMuestrs: poblacidn
chentes de |z empress Transporte e centes de la empresa  Transporte e | satisfaceion de los clientes de |la empresa censal (toda Is
Imversiones Zegama SRL, Callan, 20167 Imwersiones Zegarra SRL, Callao, 2016, Transporte & Inversiones Zegarra SRL, blacién)
Callzo, 2018 Desempenic percibido Fa
: De qué manera la calidad total influye en | Determinar la influencia de ks calidsd total en La calidad tofal influye significativamente Técnica: encuests
iDeq ¥ Expectativas
2l nivel de safisfaccion de los clientes de la en el nivel de satisfaccién de los disntes Minved de

el nivel de =afisfaccion de los clientes de la
empresa Transporte e Inversiones Zegarrs
SRL. Callao, 20187

empresa Transporte e Inversiones Zegsrrsa
SRL, Callac, 2018

de la empresa Transporte & Inversiones
Zegams SRL, Callao, 2016

D& gué manera la fiabilidad influye en al
nivel de satisfaccicn de los cizntes de la
empresa Transporte e Inversiones Zegarrs
SRL. Callao, 20187

Determinar |a influencia de ks fisbilidad en el
nivel de satisfaccion de los clientes de s
empresa Transporte e Inversiones Zegarma
SRL. Callao, 2018

L= fisbilidad influye de maners positiva en
el mivel de satisfaccion de los clientes da
la empresa Transporie e Imversionas
Zegarra SRL, Callao, 2016

Satisfaccion de los
Chentes

In=strumento:

cuestionario

Metodo de analisis de
datos: SPES5 W.2Z20
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ANEXO N° 6

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable independiente: Gestion Logistica
[N ] ’ 'DIMENSIONES / ems | Pertinencia' [Retevancia® | Claridad? ] Sugerenclas I
! DMENSION : Capacidad de respuesta .8 | Ne S | No | S | Mu | ' '
i1 | Genera una ventaja compelitha la rapidez an al servloio, _
| 2 _| Selebrinds solucionas efecivas al momento. _ ] ]
2 .| Larapidez en el senicio brinda mayar rentabilidad an las ventas. _ - ]
[} Propondria que el smlcp_ﬁgpnruanae du;:mmhl& las 24 hceas del i, . ) .
DIMENSIEN 2. Calidad Totai Si Ne Si_| No | Si No )
5 [ E! semicio umple con ses expeclalivas - ] ' _
6 | Se deben do utllzar diferentes procedimiantos para rasladar sus mercias., 1 _ .
7 ___; Neseaita usted inchul ef senvicio de esliba y desestiba para un mejor servicly, G ' - .
18 ] Elservicio presents mejoras confinuas. ; ] ; T ]
.. | DIMENSIGN 3: Fiabilidad 5i No 5i | No ! si No | ) ]
8 | Sa siene conforme oon Ios iempos d liegads del transparte. R -
10| iz empresa siempra I:Ispene de sus unidades para atencer sus requnrruenms A
11| Las unidades deben contar con GFS ! | e .
12| El rastre satelital beinda mejoras en e sericio, N ] T
Observaciones {precisar si hay suficiencia);
Opinion de aplicabifidad: Aplicable [-'\c] Aplicable después de -:orregar [1 Mo aplicabte [ ] )
ol V EEED L
Apellides y nombres del juez validadur’ DJI My: HAHﬂiCH ....... ﬁ LE‘}L&Q’?; .............. DNI:.. 476 ,{{',; '7”;"

Especialidad del validador:............

'Pertinencia:E| tam camespende al concapto tadrcs formulade.
*Rafevancia; El item es apropiada para reprasantar &' companente o
cimensidn especifica del constructo

Aharidad: Se entiende sin dificultad alguna ef enundads osi fem, as
canclen, exasto y directo

Kate; Suffciancia, se dica sufisendia cuando los ikems planioados
son suficientes para medir la dimensicn

FRERArEsswsans R T T P TP TP P IY I T demssmssmsamsnEmamnns .

EEAE R m R mE R Perssnnmar

FrAGfdEsmsnsara T L T san

de........ el 2016

r':
Firma dgi Experto Informante.

Fi
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ANEXO N° 7

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable dependiente: Nivel de satisfaccion del cliente

N DIMENSIONES / items

Sugerencias

Pertinencia’ Eﬁnﬂl Claridad?
St No St No

Sl No

W
Se wente por of resullnos Que e e brinda on cuanto o servico.
confenza

B personal representa una magen ce
Lo brindan un servicio personallzado.

La comunicacon es un facior clave denlro el senico

“Parcite un senvicio bien organ
z

ol

Se cumgda con lo ofrecido después de tomar al servico.

En cuando al servicio trincado $u por lo que e ofr

ias cwenta con un calificado
] mwmcdumwwmuﬁ-nmnh
tarifa choal

10| Rocomendai & s empress o oiras pervonas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir
HelbetAamcnv et VeAEGA_S HEN2 Y

No aplicable [ ]

on: L 72683 9Y

Apeilidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Cwettcmrd DRHAMSTROTI A0S

Especialidad del valldador:.........ccccvievierrnsncanrnnnns

'Pertinencia:£l itorn cormesponde o
Mﬂhnm‘namdmo
dimensitn especifica de! constructo
Claridad: Se entiends sin dificulad slguns & enonciado cel Bem, as
‘oancs0, exacto y drecto

Nota: Suficienci fici los Bems
mdﬂmmn&hm

..........................................
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ANEXO N° 8

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable Independiente:

Gestion Logistica
. _g%gg Sugerencias = |
st Ne Si_| mNo s No
7 e
S
7 t > 4 ,./
%_ No - No Si No
rg 4 /
e P Py
-~ rd e
st A.;_}__L._'; No
. 7 dd Z
7 P s
= v P
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable ()d Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. D/ Mg: COSTRLLS. CA PO Yeduo - on:.. Q32583 M- .
Especisiidad dei validador:.... D 1. €33 BDLLaiSTucion
TPertinencia=S] ilem comesponde 3 concapto tedvico formudado.
Refevancis: £ hom es apropiado pars regresentar ol companente o
dimensidn especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dficultad slguna ol enunciodo del llem, oo u
conciss, axacio y diseclo A

Nota: Suficencia, se dice sficiencia cuando los Bems panieadss Firma del rmante.
son suficentes para medir & dimension
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ANEXO N° 9

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable dependiente: Nivel de satisfaccion del cliente

N° DIMENSIONES / items 0 Claridad? ~ Sugerencias
w St [ No | si [No | Si | Neo
Sa uwecte o resullado ' brinda en servico. =4 4 7
2 El personal represents una imagen de confanza 4 " P
. un servico I Z .
[ L2 comunicacin €3 u fackr dlave dentro del servico Z ' £
SR e tetetits
= s No b No Si No
) con o ofrecdo al sarvicio, Vd o
! En cusnto despierta su expectaiva por 1o que e olrecen 7 ' P4
W rd L 7z
usted que o flete 6= retormo 1BNgS N Jescuonto del 50% en base a B / 7 Vd
tarifa ohcal 4 -
10| Aecomencania a lb empross & ofras personas. < P <
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EYISYE SUF e Evcads:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ) N
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: SRRt SN LLO repeo, DL DRARTSERY
Especialidad del validador:....o0 . ... 500 Abuiew i YTup O™
2 6. O gei
Pertinencia:El llem comesponde o CONOEEO Intrico formulado. -
Relevanciz: El llem es aprogiado para regresantar al componente O
dimension especifica del constnacto
Claridad: Se enfiende sin dficuftad slguna ¢ enunclado cel ltem, as \ l
congiso, exacto y drecto P
Nota: Suficisncia, se dics suficiencs cuando los Bams planteados Firma del Ex

pon sficiontes para madic & dimensicn



ANEXO N° 10

*Pertinencia:El item corresponde al concepto tebrico formulado.
Relevancia: El item 8s apropiado para representar al componente 0
dimension especifica dei constructo

Claridad: Se enllende sin dificuitad alguna el enunciado de! item, es
0OnCiso, exacto y directa

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir ia dimension

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable Independiente: | Gestidn Logistica
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancla? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: Capacidad de respuesta SL [ No [ Sl [ No | Si | No
1| Genera una ventaja compelitiva I3 rapidaz en el sesvicio. P ¥ / .
2 | Sele brinda soluciones efeciivas al momento. P 7/ v
3 La rapidez en &l servicko brinda mayor rentabilldad en las ventas. v V, =
4 Propondria que ¢ servicio se encuentre disponible las 24 horas dei dia. v Y &

DIMENSION 2. Calidad Total 5i No Si { No | Si No
3 | El servicio cumple con sus expectativas. v 4 ¢
6 Se deben de utiizar diferentes procedimlgntos pera trasladar sus mercancias. i ¥ ia
7 1 Neceslta usted inclui el senviclo de estiba y desesfiba para un mejor servicio, i A
8 | El senvicio presenta mejoras continuas. i i v

DIVENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
9 | Sesiente canforme con kos fiempas de llegada del transporte. / v v 2
10 | Laempresa siempre dispone de sus unidades para atender sus requerimientos, P v P

41| Las unidades deben contar con GPS. y i v |
12 | Elsestreo saslital brinda mejoras en el servicio. / z Al
Observaciones {preclsar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicab}e después de corregir [ ] No aplicable { ] s
L v z

Apeilidos y nombres del juez validador. Dr/ % ‘?”" ..... L conll e s x4 pto S TR Dﬂl/p/;}/zd ..........
Especialidad del vaildador:........coeeeeee- %M ........ R A e 22 AR el A e Soinea e tan . et S b .

%dep?del 2018

-

Firma del Experto |n§rmant9.
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ANEXO N° 11

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Variable dependlente: Nivel de satisfaccion dei cliente

N° DIMENSIONES / ftems Pertinencial Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Desempefio percibido Si No 5i | No sl No
1| Se sente satisfecho por el resultado que 56 e brinda en cuanto a serviclo. V4 alk|
2| El personal representa una imagen de confianza V. v
3" | Le brindan un senvicio personalizado. v / /L
4 | La comunicacion es un faclor clave dentro def servicio v v Z |
5 | Percibe un senvicio bisn organizado. 4 A P
DIMENSION 2: Expectativas Si Na Si | No [ Si No —
§ | Se cumpla con lo ofrecido después de tomar ef senviclo. / ! !
7 | En cuanto a servicio brindado despierla su expecativa por lo que le ofrecen v / I
'B__| Laempresa cuenta con un personal callficado / s &
9 | Considera usted que el fiete de reforna fenga un descuento del 50% enbase ala / /
{arifa oficial, o 4 =
10 | Recomendarfa a la empresa a clias personas. Y v | oy
Cbservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf MQ a

Especiatidad del valldador:..............‘,.;.D.‘I?...... ...................... -

TPertinencia:El ftem comesponde al concepto lebrico formulado,
“Relevancia: El ltem gs apropiado para representar al componente o
dimension especlfica ded constructo

3Cfaridad: Se enfiende sin dificuliad alguna et enunciado del flem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s& dice suficiencia ouanda ios items planteados
son suficientes para medir [a dimensidn

.eg..de..gzz.del 2018

&7 {
Firma del Experto Informante.
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ANEXO N° 12
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