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Resumen

En el trabajo de investigacion realizado, se tuvo como objetivos de investigacion determinar
cual es el impacto del indicador de documentacion sin problemas y el indicador de entregas a
tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en tres tipos de carga, mercancia perecible, carga
fragil y en la carga de alto valor; en la poblacion constituida por 26 clientes de la empresa HKS
Company SAC de los cuales 12 Clientes son de carga de mercancia perecible, 9 Clientes son
de carga fragil y 5 Clientes son de carga de alto valor, en el cual se ha empleado la variable de
indicador de satisfacion al cliente con sus dimensiones de documentacidon sin problemas y

entregas a tiempo.

El método empleado fue el descriptivo comparativo, con disefio no experimental, el cudl
fue desarrollado empleando el instrumento cuestionario, segun escala de Likert (siempre, la
mayoria de las veces si, algunas veces si, algunas veces no, la mayoria de las veces no, nunca)
el cudl a través de los resultados determinados con el SPSS nos brind6 informacion comparativa
de las dimensiones con resultados graficos los cuales fueron analizados y descritos por mi

autoria.

La conclusion del presente trabajo de investigacion fue que existe significacion del
impacto de los indicadores, puesto que en las cargas de alto valor, existe un descuido inminente
en sus procesos internos, los cuales deberan ser evaluados por las autoridades correspondientes

de la empresa HKS Company SAC.

Palabras Claves: Indicador de servicio al cliente, Indicador de documentacion sin problemas,

Indicador de entregas a tiempo, Carga de mercancia perecible, Carga fragil, Carga de alto valor.

X



Abstract

In the research work carried out, the objective of the investigation was to determine the
impact of the documentation indicator without problems and the indicator of timely deliveries
in the company HKS Company S.A.C. in three types of cargo, perishable merchandise, fragile
cargo and high value cargo; In the population consisting of 26 clients of the company HKS
Company SAC of which 12 Clients are cargo of perishable goods, 9 Clients are of fragile
cargo and 5 Clients are of high value cargo, in which the variable of Customer satisfaction

indicator with its documentation dimensions without problems and timely deliveries.

The method used was the comparative descriptive, with a non-experimental design, which
was developed using the questionnaire instrument, according to the Likert scale (always, most
of the time yes, sometimes yes, sometimes no, most of the time not , never) which, through
the results determined with the SPSS, provided us with comparative information of the

dimensions with graphic results which were analyzed and described by my author.

The conclusion of this research work was that there is significance of the impact of the
indicators, since in high-value loads, there is imminent carelessness in their internal processes,
which should be evaluated by the corresponding authorities of the company HKS Company
SAC.

Keywords: Customer service indicator, Documentation indicator without problems,

Indicator of timely deliveries, Loading of perishable goods, Fragile cargo, High value cargo.



I. Introduccion
Existen investigadores que han desarrollado estudios, y realizan las siguientes afirmaciones
sobre la gestion de las empresas, a continuacion detallo: Barroso (2014) indica que el 84% de
las empresas familiares desconocen la existencia de mecanismos e instrumentos de gestion
existentes que mejoran los procesos, por ende, las empresas que son gerenciadas tras
generaciones enfrentan a cinco retos fundamentales: garantizar la continuidad de la misma,
incrementar su posicionamiento, buscar la capacitacion constante a través de las profesiones
necesarias, apostar por los constantes cambios de tecnologia e innovarse, buscar la posibilidad
de la exportacion, seglin su rubro o posible internacionalizacion. Pinheiro, Breval, Rodriguez
y Follmann (2016) formulan que el crecimiento e innovacion constante de las empresas logro
la busqueda de la competencia, determinando asi que las empresas salgan de un estado

comparativo a un estado de competencia constante entre si.

Es importante considerar que las empresas que son exitosas en su rubro son aquellas que
logran desarrollar un modelo de gestion esencial, ofreciendo asi un producto o servicio de
exelencia combinando el resultado del producto con el trabajo constante de sus colaboradores.
Por ende, podemos observar que en la actualidad la globalizacién y el avance de las
tecnologias nos conlleva a buscar soluciones eficacez y efectivas en los problemas internos
de las empresas; sin embargo existen empresas familiares que son gestionadas solo a través
de las experiencias de los directivos, sin aplicar ningin método de gestion que apoyen a

evaluar los fallos existentes en los procesos.

Arango, Ruiz, Ortiz y Zapata (2017) detallan que la aplicacion de indicadores en las
empresas permite recabar la informacion real sobre el estado actual de las areas que impactan
el desarrollo efectivo en una empresa. Las solicitudes de los clientes con el paso del tiempo
se vuelven mas estrictos, debido a los cambios constantes en el mundo empresarial, el avance
tecnologico e innovacion, entre otros; todo ello hace que sea importante evaluar y cuantificar
el efecto de las causas en las empresas, es importante y basico estar en constante evaluacion.
Cedefio y Carcacés (2010) expresan que existe una secuencia de reglas que el cliente requiere
de una empresa de transporte en cuanto a la calidad del servicio los cuales son la confiabilidad
en cuanto al transporte de la mercancia, compromiso y responsabilidad del servicio a prestar,
un servicio manejable, opcion a cambios, garantia en el servicio, tecnologia y celeridad en las
operaciones. Para la perfeccion y progreso de los procesos de lo mencionado es necesario la
implementacion de un control efectivo, mediante evaluaciones constantes, por lo tanto es

recomendable utilizar indicadores, los cuales determinen las posibles falencias o debilidades



en los procesos internos de las empresas, midiendo la eficacia, eficiencia y efectividad; asi
mismo es importante destacar que se debe controlar la conexidn entre remitente, transportista

y destinatario.

Eboli y Mazzulla (2017) indican que las mediciones es fundamental y béasico para evaluar
el desempeno de un servicio de transporte. Se debe realizar un esfuerzo en el analisis de los
dos tipos de indicadores, con la finalidad de proporcionar un instrumento de medicion util y
confiable del rendimiento del transporte. Salek (2016) en su estudio sobre Gestion del servicio
al cliente en una empresa de transporte local, aplico el método de encuesta, permitiendo
ampliar la informacion sobre los clientes y tomar decisiones para satisfacer sus necesidades,
la investigacion permiti6 identificar algunos de los aspectos mas importantes debido a que la
gestion de la relacion con el cliente puede afectar significativamente la calidad del servicio al

cliente y el nivel de satisfaccion con los servicios prestados.

A continuacién se detallaran los trabajos que han sido identificados como parte del
estudio; Garcia (2016) en su estudio: Indicadores de servicio al cliente en una empresa,
concluye que la evaluacion del servicio nos refleja que los clientes suelen esperar mas de lo
que reciben en todo el proceso; debido a que en todas las dimensiones estudiadas el resultado
fueron tasas elevadas en las expectativas a comparacion de las percepciones. Asi mismo
Quispe (2017) en un estudio: La gestion logistica de las empresas de transporte especializadas
en envios urgentes e influencia en la satisfaccion del cliente ; concluy6 : que el 44% de las
empresas de transporte de envios urgentes son deficientes debido a que no logran confirmar
los procesos y apelan a la improvisacion causando de esta manera que los clientes realicen
quejas innecesarias y sin sustento alguno, por ende influyen de manera negativa en la

rentabilidad de la empresa.

Avendafio (2017) concluye en su estudio que la evaluacion de los indicadores claves de
desempeio permite identificar cuales se mantienen dentro de las expectativas establecidas y
los criterios que deben ser cambiados, debido a que nos demuestran las ineficiencias en los
procesos, como los largos tiempos de espera para recibir materias primas, el incumplimiento
de entregas en fecha, el bajo nivel de servicio, influyendo asi a la rentabilidad financiera de la

empresa.

Liza y Siancas (2016) mediante su investigacion de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en un banco, lograron demostrar la conexion entre la satisfaccion del cliente y los



ingresos proyectados. Alarcon (2017) demostr6 a través de un programa basado en la calidad
de servicio que este influye de manera positiva en la percepcion del servicio relacionada a la

dimesion de las capacidades de respuesta.

Reino (2015) en su estudio sobre el disefo para gestionar empresas de transporte de carga
pesada, obtuvo como respuestas las siguientes conclusiones: (1) el rubro de transporte se
encuentra vinculado con el aumento de la economia (PIB en Ecuador en el 2015 obtuvo un
crecimiento de 3.8% obtenida por la CEPAL); (2) todos los clientes esperan un servicio con
cumplimiento de fecha y hora, responsable, conductor comprometido con el trabajo, bajos
precios, basicamente experiencia y todo lo necesario para el logro del objetivo propuesto. Asi
mismo Pefialoza (2016), en su ensayo de Implementacién y utilizacion de los indicadores de
la gestion logistica logrd determinar que existen mas aspectos positivos que negativos para
implementar indicadores de gestion en el area de logistica, por lo tanto, el uso correcto de los
indicadores de la gestion logistica son importantes en el proceso de toma de decisiones
gerenciales debido que permiten verificar la situacion de una empresa en un periodo
determinado. Asi mismo nos ayuda a estar retroalimentando progresivamente el método o
sistema de trabajo de manera constante, el cual ayuda en la comunicacion y la claridad de la
informacion la cual debe estar dirigida al logro de la vision, mision y objetivos determinados

para la empresa.

Chicana (2017) concluyé que los porcentajes de satisfaccion de los clientes de la
Superintendencia Nacional de Migraciones en Lima en el afio 2016, en el cual, el indice bajo
y moderado lograron (76,3 %), por lo que se determiné como una gestion baja de acuerdo a

lo esperado.

En base al estudio, es importante destacar las siguientes teorias: Anaya (2007) indica que
la palabra logisitica esta directamente relacionado a todas las actividades que se realizan para
la fabricacion de un producto o la entrega de un servicio, lo cual conlleva a tener etapas claves
(el provisionamiento, fabricacion, almacenaje y distribucion); asi mismo, Serra (2005)
describe de manera moderna a la logistica en dos grandes mundos, la macrologistica y la
micrologistica, en el cual indica que la macrologistica se encuentra centrada en el transporte
poniendo énfasis en la infraestructura y su conexion en el flujo de las mercancias; asi mismo
la micrologistica a la cual nombra como logistica empresarial esta relacionada con la gestion

de la cadena de suministro en si.



Cuatrecasas (2012) en su libro indica que la logistica cuenta con un objetivo fundamental
el cual es, lograr que los productos y servicios se encuentren en los lugares indicados, en el
tiempo coordinado (fecha y hora) y en el estado perfecto; por su parte, Francesc (2005) en la
logistica del transporte menciona que es fundamental disefiar una distribucion 6ptima el cual
lograra la empresa beneficios, como la reduccion de circuitos, nivel operativo 6ptimo, entre
otros, ante ello es importante considerar que la gestion de la logistica debe ser analizada en

cada uno de sus procesos y buscar la eficacia y eficiencia en cada una de las operaciones.

Mora (2014) detalla que el servicio de transporte terrestre de carga es todo lo relacionado
a ubicar los productos de un punto a otro, teniendo en cuenta condiciones de costo del
transporte y conductor, seguridad en el transporte y la carga; este servicio es de vital
importancia dentro de la distribucion debido a que se encuentra vinculado al juicio del
movimiento fisico de la mercancia, ademas de ello es importante considerar el tiempo desde
la carga hasta la descarga en el lugar indicado. No olvidar que toda empresa debe considerar

elaborar planes estratégicos a necesidad de sus clientes, a corto, mediano y largo plazo.

Anaya (2011) nos brinda los datos mas importantes que se deben considerar en el
transporte, su funcion la cual es el traslado de las mercanias o productos hacia un punto final,
la importancia que tiene el transporte en la cadena de suministro mediante el coste de la
fabricacion, al cual asciende a un 40% dentro del gasto de distribucion en el costo final de un

producto, asi como los aspectos basicos del mismo, los cuales son la calidad, el costo y la

flexibilidad.



Almacenaje 31%

Inventario 18%

Recuperado de Anaya - El transporte de mercancias, enfoque

logistico de la distribucion.

Figura 1. Importancia del costo

Anaya (2011) indica que existen documentos empleados en el servicio de transporte
terrestre los cuales son, Contrato de Transporte (Carta Porte), las notas de entrega, las hojas
de rutas, las guias de transporte; cada uno de estos documentos detallan informacion
fundamental desde la salida hasta la llegada de las mercancias en el punto definido, es
importante para el control en las rutas; asi mismo detalla unas ventajas y desventajas en el tipo

de transporte por carretera; como son las detalladas en la figura a continuacion:

Ventajas

\

S9)UBIUBAUOIU|
Recuperado de Anaya - El transporte de mercancias, enfoque

logistico de la distribucion.

Figura 2. Ventajas e inconvenientes del transporte por carretera.

Como otro punto de estudio es importante conocer sobre el rubro de la empresa, el

servicio de transporte el cual a través del proceso del mismo se logra el cambio de lugar de



las materias primas o productos en distintos tipos de unidades (camiones, camionetas
remolques , etc) desde un inicio determinado hasta un final definido por el cliente segin
necesidad. Por ende podemos definir que distribucion es la carga y descarga; es decir se
transfieren toda necesidad (productos, material primo, entre otros) desde un origen hasta un
final detallado en la cadena de suministro con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente
segun costos definidos, lugar indicado, y tiempo coordinado (Amer Production, 2008).
Finalmente Urzelai (2006) detalla que se debe elaborar un modelo el cual determine el tipo de
transporte segun la carga y logre cubrir las necesidades bésicas de sus clientes, logrando una
satisfaccion maxima de los mismos; todo sistema es importante pues detallard la necesidad a

cubrir y la posible solucion que se le dara a cada cliente.

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) en el Plan Intermodal de Transportes,
el modelo de transporte que predomina en el Peru es el transporte carretero, el cual alcanza el
cerca al 74% de participacion en el rubro de transporte lo que hace un promedio de
movimiento de 54 TM anuales, se comprende como el tipo de carga mas usado debido a la
accesibilidad que tienen para los movimientos necesarios que puedan realizar los clientes; asi
mismo se puede tener un control mas estricto del lugar donde se encuentra la unidad de
transporte, esto quiere decir que se ubica en tiempo real el lugar de la mercancia o producto
transportado, se ubica de esta manera la ruta y el tiempo aproximado de llegada a su punto

final.

Mediante la informacion brindada por el Ministerio se puede observar lo importante que
es el transporte de carga por carretera, por ello es importante observar los distintos tipos de
carga que existen, a continuacion Castellanos (2009) el autor define dos patrones principales,
las cargas que son por tipo y por naturaleza, asi mismo estos seran divididos por detalles

especificos, se detallaran a continuacion:
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Figura 3. Tipos de Carga

Por lo tanto se debe tener en cuenta; las cargas por su tipo, son las cargas generales, de
productos de menor cuantia y las cargas a granel, son productos que son transportados
mediantes tanques o sistemas especiales debido a que no son embalados; por su naturaleza,
son cargas perecederas, por lo general son alimentos o productos con tiempo de vida corto,
carga fragil, los cuales se deben cuidar en el momento del traslado, tener un embalado
especial, carga peligrosa, tienen como caracteristicas todo producto que pueda ocasionar dafo,

y la carga de dimensiones y pesos especiales, son cargas de gran volumen y generalmente se

adicionan tarifas.

Asi mismo Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) detalla las siguientes

CARGA DE DIMENSIONES
Y PESOS ESPECIALES

S~

cargas, las cuales seran utilizadas para el estudio:

Elaboracion propia — Manual de gestion logistica del transporte y distribucion de mercancias



Elaboracion propia — Guia de Orientacion al

usuario del transporte terrestre.

Figura 4. Tipos de Carga Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

En la empresa de Transporte de Carga HKS Company SAC, los clientes transportan tres tipos
de carga, (1) Carga mercancia perecible (2) Carga Fragil y (3) Carga Alto Valor, en la
siguiente tabla proporcionada por el ministerio de Comercio Exterior y Turismo se puede
detallar las mercancias que son transportadas, segun tipos de carga; asi mismo se debe

considerar que para cada tipo de carga se utiliza un tipo de transporte distinto.

terrestre Volumen III — Ministerio de Comercio Exterior y

Recuperado de Guia de Orientacion al usuario del transporte
Turismo.

Figura 5. Tipos de Carga Ministerio de Comercio Exterior y Turismo



Estévezy Pérez (2007), conceptualiza al indicador como un indice el cual demuestra la medida
de un concepto o un estudio para poder describir, comparar o explicar con la finalidad de
evaluar su situacion, todo ello basado en un sistema dado. Serapio y Paredes (2016) los
indicadores de gestion logistica son vitales, debido a que indica de forma clara si realmente
tenemos una marca conectada con los clientes, y puede lograr determinar el nivel de influencia

en el mercado.

En la Guia del usuario (2011) determinan que los objetivos de los indicadores logisticos

son los siguientes:

(2) Utilizacién
lograr un control dela
permanente sobre las tecnologia y el
operaciones manejo de la

informacién,

contar con retroalimentacion
que facilite el mejoramiento
general de los procesos
internos de la empresa

Recuperado de Guia de Usuario.

Figura 6. Objetivos de los indicadores logisticos

Mora (2008) indica que, los indicadores de gestion logistico son indices basicos para una
empresa, compaiiia o institucion debido que se esa manera se lograra la situacion o sintoma
de las actividades de la misma. Los resultados negativos en la utilidad de la empresa nos da
la sefial que se debe evaluar alguno de los procesos de manera minuciosa, de esta manera se
puede observar que es fundamental aplicar los indicadores logisticos e indentificar el proceso
debil y mejorarlo, es importante considerar la satisfaccion al cliente como eje fundamental de
la empresa, no olvidemos, un cliente fidelizado, es un cliente que recomendard y nos ayudara

a Crecer.



Mora (2008), el indicador de servicio al cliente es uno de los mas importante de la
logistica ya que se encarga de el objetivo de mantener el buen servicio al cliente y que sea
constante. Giusti (2017) La evaluacion de satisfaaccion constante del servicio en el mundo
actual es importante para toda empresa que busca de forma constante el éxito. Se pueden
obtener procesos optimizados o distribucudn efectiva y competitiva, pero lo importante es
buscar un servicio de excelencia y buena atencion al cliente, es importante asi mismo
considerar que en la logistica el buen servicio al cliente es la satisfaccion de necesidades
basicas del cliente, ello implica brindar informacidon correcta, apoyo en sus procesos
administrativos considerando la documentacion, buena calidad del producto o servicio, y
cumplimiento de los pactos en cuanto a tiempos. Los indicadores del servicio al cliente, se
asocian con la efectividad y gestion de la cadena de suministro, destacando los siguientes
factores: (1) Tiempo de entrega, accesibilidad y entrega del producto, (2) Cumplimiento en la
atencion, (3) Seguimiento y estado de las entregas. (4) Servicio de Post Venta como
acondicionamiento del mismo. (5) Entregas a tiempo, conformidad de tiempo (Fecha y Hora).
(6) Rastreo de los envios. (7) Evaluacion de posibles dafios en el transporte o de fabrica. Asi
mismo es considerar de existir algiin problema en ruta de entrega mediante un equipo de
soporte al cliente las comunicaciones de forma real ccon la finalidad de birndar la solucion
efectiva, de esa manera se notificard al tiempo preciso a los clientes afectados y puedan

preever, evitando asi que se enteren de manera directa.

Mora (2008) plantea 4 sub indicadores para poder evaluar la Satisfaccion al Cliente los

cuales son:

Indicador de
entregas
completas

Recuperado de Indicadores
de Gestion Logisitca KPT* s.

Figura 7. IndicadoresLogisticos de Satisfaccion al Cliente
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El indicador de entregas perfectas es el indicé de los pedidos que se atienden perfectamente
por una empresa por ende se considera que un pedido es atendido de forma perfecta cuando:
(a) La entrega es completa, todos los articulos se entregan en las cantidades remitidas de
inicio a fin. (b) La fecha de la entrega es la indicada por el cliente, es decir cumplimiento
del pacto en fecha y hora. (c) La documentacion que acompaiia la entrega es completa y
exacta, tanto en facturas, guias y otros que sean necesarios. (d) Los articulos se encuentran
en perfectas condiciones fisicas, no existe dafio alguno en las mercaderias. (e¢) La
presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entrega al cliente.

La periocidad de la aplicacion de este indicador debe ser mensual; la siguiente formula

detalla su aplicacion:

Pedidos entregados perfectos

Indicador de Ent P tas =
ndicador de Entregas Perfectas Total de pedidos entregados

Asi mismo se debe realizar mediante la presentacion del siguiente documento:

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
DOCUMENTO 1 .
NOR_DIS_IND_19 ENTREGAS PERFECTAS et
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION
APLICABLE: [ APROBADO:

Fuente — Indicadores de la gestion logistica — KPI.
Figura 8. Sistema de indicador de gestion — Entregas perfectas

El Indicador de entregas a tiempo, es el indice del cumplimiento de la empresa para realizar
la entrega de los pedidos en la fecha y hora pactado con el cliente, su objetivo principal es
controlar que todos los pedidos solicitados se realicen segiin pacto con el cliente, ello
abarca en que el cliente haya indicado que su producto se le entregd en la fecha y hora

acordada; su aplicacion se debe realizar de forma mensual, segln la siguiente formula:

Pedidos entregados a tiempo

Indicador de Ent Ti =
naicador ae tntregas @ fiempo Total de pedidos entregados
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Asi mismo se debe realizar mediante la presentacion del siguiente documento:

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
DOCUMENTO . )
NOR_DIS_IND_20 ENTREGAS A TIEMPO PAGINA:
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION
APLICABLE: [APROBADO:

Fuente — Indicadores de la gestion logistica — KPI.
Figura 9. Sistema de indicador de gestion — Entregas a tiempo.

El indicador de Entregas Completas, este indicador mide todos los pedidos que se han
realizado de forma integra, sin ninguna pérdida, lo cual debe ser evaluado de forma
mensual por el Jefe o responsable del Centro de distribucion, es importante considerar que

este indicador también mide de forma oportuna que el cliente haya quedado satisfecho.

Nro de pedidos entregados completos
Total Pedidos

Indicador de Entregas Completas =

Al igual que los indicadores anteriores también es importante considerar un documento que

respalde la realizacion:

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
EJggU[';‘lgNIL% 21 PEDIDOS ENTREGADOS PAGINA:
- - = COMPLETOS
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION
APLICABLE: | APROBADO:

Fuente — Indicadores de la gestion logistica — KPI.
Figura 10. Sistema de indicador de gestion — Pedidos entregados completos.

El indicador de Documentacion sin Problemas, este indicador determina el porcentaje de
pedidos que han sido generados con facturas sin errores, o en su defecto todos los
documentos que se quisieran evaluar; asi mismo el calculo debe ser realizado por el
responsable del drea comercial de forma mensual, el impacto del presente indicador es la

imagen de un mal servicio al cliente asi como el proceso lento de la informacion.

Documentos sin errores

Indicador de Documentacién sin problemas =
Total de documentos
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Asi mismo se debe sustentar su elaboracion mediante documentacion aprobada, segun

disefio siguiente

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
DOCUMENTO ) —
NOR_DIS_IND_22 DOCUMENTACION SIN PROBLEMAS '
ULTIMA ACTUALIZACION: REVISION
APLICABLE: [APROBADO:

Fuente — Indicadores de la gestion logistica — KPI.
Figura 11. Sistema de indicador de gestion — Documentos sin problemas.

Sin embargo como materia de estudio se aplicaran los dos tipos de indicadores, debido a
que la empresa se encuentra con problemas de rendimiento se buscé realizar el estudio de
forma minuciosa en los dos indicadores bésicos, los cuales son, indicador de entregas a tiempo

e indicador de documentacidn sin problemas.

Los conceptos detallados seran materia de estudio, por ello es importante considerar el
impacto que tiene estos indicadores de servicio al cliente en una empresa de transporte debido
a que la globalizacion y el avance de nuevas tecnologias nos inspiran a preocuparnos y brindar
un servicio de calidad con la finalidad de tener clientes fidelizados logrando asi que nuestra
empresa tenga la rentabilidad esperada en un tiempo determinado; es asi que todos los
productos y servicios a futuro seran realizados a medida del cliente, segmentando y
determinando politicas que sean realicen segun evolucion y sean evaluadas de forma

constante, para la toma de decisiones del area administrativa y gerencial (Escudero, 2017).

Por su lado Diaz (2015) considera que es importante determinar los origenes y
necesidades de los clientes con la finalidad de establecer estrategias, por ende cubrir
espectativas importantes con los clientes, esto lograra la fidelizacion del mismo, debido a que
cuando uno se siente agusto con un servicio prestado o un producto comprado, realizaré la
misma accidén continuamente, asi es como la empresa logra retener a sus clientes, sin olvidar
que toda estrategia debe ser aplicada con una evaluacion constante de la situacion del mismo.
Asi mismo Vartuli (2017) nos muestra 15 beneficios que las empresas pueden llegar a

conseguir mediante une buena atencion al cliente:
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Fuente — Calidad de servicios al cliente, Alejandra Vartuli.

Figura 12. Beneficios de una buena atencion.

La empresa HKS Company esta pasando por problemas de rentabilidad, poniendo en
riesgo la permanencia de la empresa dentro del sector de transporte en la ciudad de Trujillo;
el motivo mas resaltante segun la evaluacion del drea de operaciones y financiera es que las
ventas han bajado de manera progresiva y no se refleja la confianza de sus clientes para
continuar con los pedidos como se ha venido realizando, es importante tener en cuenta que la
empresa no aplica indicadores de gestion logistica y lo que se pretende es analizar el impacto
de un indicador principal como es el de servicio al cliente, poder observar en que tipo de carga
se encuentran falencias y poder recomendar la aplicacion de los indicadores, en el caso que el

impacto de las dimensiones sean favorables.

Es importante considerar que en el presente estudio se analizaré el impacto del indicador
de servicio al cliente, en uno de los procesos de la gestion logistica, la cual es el sistema de
distribucion mediante el servicio de transporte de un almacén a otro almacén de manera
directa, debido a que la empresa involucrada en el estudio brinda este tipo de servicio; asi

mismo se evaluo el indicador segun el tipo de carga que solicita cada cliente en dicha empresa.

Todo el estudio teodrico realizado, nos sirvi para plantearnos las siguientes interrogantes:

(1) ¢Cual es el impacto del indicador de documentacion sin problemas en la empresa HKS
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Company S.A.C. en las cargas de mercancia perecible?, (2) ;Cual es el impacto del indicador
documentacion sin problemas en la misma empresa en la carga fragil? (3) ;Cual es el impacto
del indicador de documentacion sin problemas en la empresa HKS Company S.A.C. en la
carga de alto valor? Asi mismo, (4) ;Cual es el impacto del indicador de entregas a tiempo en
la empresa ya mencionada, en las cargas de mercancia perecible?, (5) ;Cudl es el impacto del
indicador entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil? (6) ;Cual
es el impacto del indicador de entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la

carga de alto valor?

El estudio se justifica desde el aspecto tedrico en los indicadores de gestion logistica
basado en el servicio al cliente, el cual tiene como objetivo principal controlar la cantidad de
pedidos que se entregan sin inconveniente alguno con la documentacioén correcta y en el
tiempo pactado. Asi mismo en el aspecto practico el problema se ha originado debido a la falta
de control de los procesos internos y falta de atencion al cliente, teniendo en cuenta la
importancia del estudio a la empresa pues actualmente se encuentra pasando por problemas
de rentabilidad y se busca brindar a los directivos las falencias existentes en los procesos
internos. Como aspecto metodoldgico, se evalud el impacto del indicador de gestion logistica
a través de la evaluacion de los pedidos realizados; es importante destacar que toda empresa
debe establecer estrategias que les permitan reducir sus costos, aumentar la productividad y
lograr la satisfaccion de sus clientes, lo que conlleva a buscar la mejora continua en base a
mediciones de sus procesos, conociendo de esta manera las falencias en los procesos y brindar

las soluciones necesarias.

El presente estudio se pretendid alcanzar bajo los objetivos siguientes: (1) Determinar
cual es el impacto del indicador de documentacion sin problemas en la empresa HKS
Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible, (2) Determinar cual es el impacto del
indicador de documentacion sin problemas en la misma empresa en la carga fragil, y (3)
Determinar cual es el impacto del indicador de documentacidn sin problemas en la empresa
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor; asi mismo (4) Determinar cual es el impacto
del indicador de entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de
mercancia perecible, (5) Determinar cudl es el impacto del indicador de entregas a tiempo en
la misma empresa en la carga fragil, y (6) Determinar cual es el impacto del indicador de

entregas a tiempo en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.
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Si bien los objetivos son las metas que se pretendio identificar bajo los indicadores de
gestion, procediendo con la formulacion de las supuestas hipdtesis siguientes, (1) El impacto
del indicador de documentacion sin problemas es adecuado en la empresa HKS Company
S.A.C. en la carga de mercancia perecible, (2) El impacto del indicador de documentacion sin
problemas es adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil, (3) El impacto
del indicador de documentacion sin problemas es adecuado en la empresa HKS Company
S.A.C. en la carga de alto valor, (4) El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado
en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible, (5) El impacto del
indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga
fragil, (6) El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga de alto valor.
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I1. Método
2.1. Tipo y diseio de investigaciéon
Segiin Hernandez (2014) la investigacion es cuantitativa no experimental comparativa -
descriptiva, debido a que se verifico el impacto del indicador de servicio al cliente en sus
dimensiones de documentacién sin problemas y entregas a tiempo, comparando tres tipos de
carga que realiza la empresa, carga de mercancia perecible, carga fragil y carga de alto valor, a

través de un andlisis estadistico con las mediciones correspondientes.

2.2. Operacionalizacion de la variable

2.2.1.Definicion Conceptual

Indicador de servicio al cliente,

Mora (2018) detalla que el Servicio al Cliente es la funcion mas importante de la logistica,
debido a que se encuentra encargada del objetivo de mantener el buen servicio al cliente y que

este se realice de manera constante.

Documentacion sin Problemas,

Mora (2018) describe al Indicador que controla la cantidad de pedidos que se entregan sin
inconvenientes en cuanto a la documentacion, puede ser factura u otro documento que sustente
dicha operacion, en caso sea necesario la totalidad de los documentos que sustenten la venta; la
cual es adjuntada al momento de la entrega de las mercaderias; logrando determinar el nivel de

cumplimiento del personal que gestiona la misma.

Entregas a tiempo,

Mora (2018) describe que es el Indicador que realiza la medicién del cumplimiento de la
empresa para realizar las entregas de las mercaderias en la fecha y hora o periodo segun el pacto
con el cliente, incluyendo asi los criterios de limpieza del transporte, la cantidad transportada
verificada al inicio y final del traslado, la condicion fisica de las mercaderias al momento de la

entrega; asi como la evaluacion al conductor en todo el proceso.
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2.2.2.Definicion Operacional

23.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

. . . , Escala e Niveles o
Dimensiones Indicadores items I
Indice rangos
Documentacion e  Verificacion Del1lal4  Escala Ordinal
sin Problemas de Tipo Likert [18 —20] Alto
documentos. 5: Siempre. [14 — 17] Medio
e Llenado de 4: Lamayoria [10—13] Bajo
documentos. de las veces
e Procesos si.
Logisticos 3: Algunas
Optimos. veces si,
o Eficiencia del algunas veces
Personal. no.
2: La mayoria
de las veces
no.
1: Nunca.
Entregas a e Cantidad de Del5all10 Escala Ordinal
tiempo Entrega Tipo Likert
Completa. 5: Siempre. [24 — 30] Alto
e Tipo de 4: Lamayoria [17 —23] Medio
Transporte de las veces [10 — 16] Bajo
e Limpieza de si.
Transporte. 3: Algunas
e Cumplimiento veces si,
de Fecha. algunas veces
e Condicién no.
fisica al 2: La mayoria
momento de de las veces
la entrega. no.
e Trato del 1: Nunca.
Conductor.

Poblacion, muestra y muestreo

La poblacidn, es el total de los clientes de los cuales se desea conocer la satisfaccion del
servicio prestado para la investigacion segun dos tipos de indicadores, documentacion sin
problemas y entregas a tiempo, estd conformado por los 26 clientes que actualmente
cuenta la empresa, los cuales son de distintos rubros, por ende a cada uno se le considera
un determinado tipo de carga, 12 Clientes son de carga de mercancia perecible, 9 Clientes

son de carga fragil y 5 Clientes son de carga de alto valor.
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24.

Criterio de Inclusion
En la presente investigacion se considerard a todos los clientes que mantengan un vinculo
comercial con la empresa. Todos los clientes que hayan emitido ordenes de servicio a la

empresa en un periodo de 6 meses anteriores al presente estudio.

Criterio de Exclusion
En la presente investigacion no formaran parte de la muestra aquellos clientes que no
hayan emitido orden de servicio a la empresa en un periodo 6 meses antes de el presente

estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La recoleccion de datos son las etapas que se realizaron para la obtencion de informacion
de lo que se busca mostrar; en el presente estudio tuvo como propdsito determinar el
impacto del indicador de servicio al cliente en la empresa HKS Company SAC, segtin el
tipo de carga; Carrasco (2009) defini6 a la recoleccion de datos como los procedimientos
para la obtencion de datos los cuales nos ayudardn a analizar los resultados segun nuestras

hipotesis propuestas.

Técnica de recoleccién de datos:

La técnica es el método que he empleado para recabar informacién, como lo defini6, Pino
(2018) las técnicas es lo que se utiliza para aplicar mediante el instrumento con la
finalidad de recabar la informacion necesaria. Por ello, he empleado en la presente
investigacion la encuesta, segiin Abascal y Grande (2008) establecieron que la encuesta
es la técnica que se utiliza para obtener resultados de una informacion determinada acerca
de la investigacion que se estd estudiando; todo ello a través de la presentacion de
interrogantes, la cual es analizada y por ende se logran alcanzar los resultados para el

estudio correspondiente..

Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento que se utilizo en la presente investigaciéon fue un cuestionario, el cual
estuvo estructurado en base a las dimensiones (documentacidn perfecta y entregas a
tiempo) de la variable de estudio indicador de servicio al cliente, siendo conformado por
10 items y aplicado a los clientes diferencia el tipo de carga que se les transporta (Carga

de Mercancia Perecible, Carga fragil y Carga de alto valor); segin Abascal y Grande
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(2008) “el cuestionario es una copilacién de preguntas redactadas en un documento el

cual permitird obtener informacion, para el estudio correspondiente”.

Ficha técnica del cuestionario

La ficha técnica de la presente investigacion estd compuesta por la siguiente:

Tabla 2

Ficha técnica de cuestionario

Ficha técnica del instrumento

Proceso de almacenamiento en las empresas
de servicios contra incendios en el distrito
de Comas, 2019

Autora: Br. Celisa Fernanda De La Cruz Ramos
Empresa de Transporte HKS Company SAC
en la ciudad de Trujillo.

Fecha de aplicacion: Julio - 19

Nombre del instrumento:

Lugar:

Determinar el impacto del indicador de
Objetivo: servicio al cliente de la empresa HKS
Company SAC, segtn tipo de carga.

Administrado a: 26 Clientes.
Tiempo: 5 minutos
Margen de error: 5%
Instrumento de informacion: Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

Validez

Gomez (2010) detallé que se puede establecer que la validez juicio de expertos es la
valoracion de los expertos bdsados en sus experiencias y estudios, evaluando asi la
confiabilidad, validez, si es aplicable o en su defecto si existen item’s que deben ser

modificados, proponiendo asi mejores resultados para el estudio.
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Tabla 3

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento

Grado Nombres y apellidos

o .
N académico del experto Dictamen

1 Doctor Angel Salvatierra Melgar Aplicable / Existe suficiencia
2 Doctor Edwin Martinez Lopez Aplicable / Existe suficiencia
3 Doctor Francis Ibarguen Cueva Aplicable / Existe suficiencia

Confiabilidad del Instrumento

Para Bogliaccini, Cardoso y Rodriguez (2005) determinaron que cuando se detalla la
confiabilidad, indicamos el nivel de confianza del instrumento, esto quiere decir si es
confiable se sigue con el estudio y de no ser asi se modificard el instrumento.

Tabla 4

Nivel de Valores de Confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 2 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50 a2 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad
Alfa Cronbach Nro. de elementos
0.875 10

Métodos de analisis de Datos

Segun Hernandez, Ferndndez y Batista (2010) el analisis cuantitativo, ayudara a estudiar
cualquier tipo de informaciéon de manera sistematica cuantificando asi el contenido y
analizando de manera estadistica.

Diagrama piramidal de comparacion entre tipo de cargas y para la prueba de hipotesis el

estadistico no parametrico H Kruscal Wallis.
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2.5. Meétodo de analisis de datos

2.6.

2.5.1. Estadisticos Descriptivos

En la presente investigacion se presentd tablas porcentuales, diagramas comparativos

piramidales, nivel de significacion estadistica, figuras.

2.5.2. Estadisticos Inferenciales

Formulacion de Hipotesis Estadisticas

Hipotesis de Investigacion:

H1:

H2:

H3:

H4:

HS5:

Hé6:

El impacto del indicador de documentacion sin problemas es adecuado en la empresa
HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

El impacto del indicador de documentacidn sin problemas es adecuado en la empresa
HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

El impacto del indicador de documentacion sin problemas es adecuado en la empresa
HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS
Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS
Company S.A.C. en la carga fragil.

El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Aspectos éticos

El presente estudio se realizé de manera adecuada y oportuna, en relacion a los resultados

que se determind en la investigacion y analisis de la empresa de transporte evaluando el

impacto del indicador de servicio al cliente, segliin tipo de carga de cada cliente. Por

consiguiente, las bases teoricas fueron citadas de forma ética y desarrolladas segun el

criterio de la autora; la cual ha venido desarrollando el concepto de la variable de estudio

realizando las referencias correctamente segun el criterio disefiado de las normas APA.

Ademas, se aplico el instrumento de manera virtual, con consentimiento del Gerente

General de la empresa HKS Company SAC, mediante documento adjunto.
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III. Resultados
Después del trabajo de campo, a continuacion presentamos los resultados descriptivos de la
percepcion de los clientes de la empresa HKS Company SAC, segtn tipo de carga acerca del
indicador de servicio al cliente; donde se puede observar los diagramas tanto de manera general
y especifico.

Tipo de carga

Clientes  con Carga de Mercancia ) » :
Perecible Clientes  con Carga Fragil Clientes  con Carga de Alto Valor

[«]

11 4 0
Ao

0

Medio glgg%adio

Servicio al cliente
2jual|d |e OIJIAIRS

Bajo

5 .
100,00% (il Baio

Recuento

Figura 13. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del

nivel del indicador de Servicio al Cliente.

En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa
de los clientes con carga de mercancia perecible, carga frigil y carga de alto valor acerca del
indicador de servicio al cliente, de acuerdo al comportamiento del diagrama se aprecia que el
nivel del indicador de servicio al cliente en la carga de alto valor es bajo a comparacion de los
clientes con carga de mercancia perecible y clientes con carga fragil; donde 0% de clientes con
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga fragil y 91.67% de clientes con mercancia
perecible muestran alto nivel del indicador de servicio al cliente mientras el 8.33% de clientes
con carga de mercancia perecible, 55.56% clientes con carga fragil y 100% de clientes con

carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador de servicio al cliente.
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Tipo de carga

Clientes  ¢on Carga de Mercancia . .
Perecible Clientes  con Carga Fragil Clientes  con Carga de Alto Valor
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Figura 14. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del

nivel del indicador de documentacién sin problemas.

En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa
de los clientes con carga de mercancia perecible, carga fragil y carga de alto valor acerca del
indicador de documentacion sin problemas, de acuerdo al comportamiento del diagrama se
aprecia que el nivel del indicador de documentacidn sin problemas en la carga de alto valor es
bajo a comparacion de los clientes con carga de mercancia perecible y clientes con carga fragil;
donde 0% de clientes con carga de alto valor, 22.22% de clientes con carga fragil y 91.67% de
clientes con mercancia perecible muestran alto nivel del indicador de documentacién sin
problemas, mientras el 8.33% de clientes con carga de mercancia perecible, 77.78% clientes
con carga fragil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador de

documentacion sin problemas.
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Tipo de carga

Clientes Carga de Mercancia . .
Perecible Clientes  con Carga Fragil Clientes ¢ Carga de Alto Valor
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Alto 100,00% E@O
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5 .
100,00% | Baio
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Figura 15. Nivel porcentual comparativo de los clientes de acuerdo al tipo de carga acerca del

nivel del indicador de entregas a tiempo.

En cuanto a los resultados descriptivos que se observan en la figura, se aprecian la comparativa
de los clientes con carga de mercancia perecible, carga frigil y carga de alto valor acerca del
indicador de entregas a tiempo, de acuerdo al comportamiento del diagrama se aprecia que el
nivel del indicador de entregas a tiempo en la carga de alto valor es bajo a comparacion de los
clientes con carga de mercancia perecible y clientes con carga frigil; donde 0% de clientes con
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga fragil y 100% de clientes con mercancia
perecible muestran alto nivel en el indicador de entregas a tiempo, mientras el 0% de clientes
con carga de mercancia perecible, 55.56% clientes con carga fragil y 100% de clientes con

carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador de entregas a tiempo.

Resultados inferenciales obtenidos en la investigacion.
Para el desarrollo y la comparacién estadistica de las percepciones del indicador de servicio
al cliente en los diferentes tipos de carga se aplicaron estadisticos paramétricos, por lo que las
escalas de medicion representan etiquetas determinadas por los indices valorativos del
instrumento, esto permitirdn la comparacion entre tres muestras independientes por las
caracteristicas particulares de cada tipo de carga de la empresa.

Nivel de significacion de prueba: a = 0.05

Estadistico de prueba. Puesto que la escala del instrumento representa escala de medicion
ordinal y tratindose de comparar el indicador de servicio al cliente en los tres tipos de carga
se asumio al estadistico de rangos no paramétrico de H Kruskal Wallis, asumiéndose el nivel

de significacion de prueba de o = 0.05 frente al valor de significacion estadistica de p_valor.
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Decision: teniendo en cuenta la comparacion en relacion existente entre.
p_valor < a = 0.05; implica rechazo de la hipétesis nula.

p_valor > a = 0.05; implica no rechazo de la hipétesis nula.

Planteamiento de las hipotesis estadisticas.
Hipétesis de Investigacion 1:
Ho: El impacto del indicador de documentacién sin problemas no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible,

Ha: El impacto del indicador de documentacidn sin problemas es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

Hipotesis de investigacion 2:

Ho: El impacto del indicador de documentacion sin problemas no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Ha: El impacto del indicador de documentacidn sin problemas es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Hipotesis de investigacion 3:
Ho: El impacto del indicador de documentacién sin problemas no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Ha: El impacto del indicador de documentacidn sin problemas es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Hipotesis de investigacion 4:

Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.
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Hipotesis de investigacion 5:
Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS
Company S.A.C. en la carga fragil.

Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga fragil.

Hipotesis de investigacion 6:

Ho: El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la empresa HKS
Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Ha: El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa HKS

Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Tabla 5

Nivel

de significacion de la percepcion de los Clientes segiin tipos de carga.

Rangos

Rango

. Parametros
Promedio

Tipos de carga

Indicador de Clientes con Carga de Mercancia Perecible 2 17,92 H de Kruskal-Wallis 12,635

quicio al Clientes con Carga Frégil 9 11,78 el 2
cliente Clientes con Carga de Alto Valor 5 6,00 Sig. asintdtica 002
Total 6
Indicador de Clientes con Carga de Mercancia Perecible 2 18,92 H de Kruskal-Wallis 15491
Documentacién Clientes con Carga Fragil 9 9,89 gl 2
sin problemas  Clientes con Carga de Alto Valor 5 7,00 Sig. asintdtica ,000
Total 6
Indicador de Clientes con Carga de Mercancia Perecible 2 18,50 H de Kruskal-Wallis 15,972
Entrega a Clientes con Carga Frégil 9 11,28 gl 2
tiempo Clientes con Carga de Alto Valor 5 5,50 Sig. asintdtica ,000
6

Total
a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacién: Tipo de carga

En la tabla se muestran los resultados y valores inferenciales entre la comparacion de los

niveles del servicio al cliente y sus dimensiones de los tipos de carga, carga de mercancia

perecible, carga fragil y carga de alto valor, los valores se muestran distribuidos por rangos y

pardmetros para la prueba de hipétesis, donde se aprecia la comparacion del indicador de

servicio al cliente en los tres tipos de carga, apreciandose que existe diferencia de calidad en
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los tres tipos de carga puesto que p_valor<0.05 (0.002<0.05) implicando rechazar la hipétesis
nula; existe diferencia significativa en la percepcion de los clientes de la empresa HKS
Company segun tipo de carga, mercancia perecible, fragil y alto valor acerca del nivel del
indicador de satisfaccion al cliente. En cuanto a las dimensiones y respondiendo a la hipétesis
especificas, se tiene: a los indicadores de documentacion sin problemas e indicador de
entregas a tiempo, se muestra que existe diferencia en los tipos de carga ya que p_valor <0.05
(0.000<0.005), rechazandosé la hipétesis nula por ende existen diferencias en la percepcion

de los clientes de la empresa HKS Company SAC segtin sus tipos de carga en cada dimension.
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IV. Discusién
El inicio de la investigacion fue debido que actualmente existe problemas de
rentabilidad y mediante la observacion de los procesos que se realizan constantemente
con los clientes y la gestion de la gerencia general, se logré definir que no existen
evaluaciones constantes de los procesos, debido a que no se tiene conocimiento de
experiencia tedrico — practico, es decir que la empresa HKS Company viene
desarrollando la gestion mediante conocimiento empirico de gerenaciones, es asi que
se coincide con el resultado de Barroso, el cual indica que el 84% de las empresas
familiares desconocen la existencia de mecanismos e instrumentos de gestion
existentes que mejoran los procesos, por ende, las empresas que son gerenciadas tras
generaciones enfrentan a cinco retos fundamentales: garantizar la continuidad de la
misma, incrementar su posicionamiento, buscar la capacitacion constante a través de
las profesiones necesarias, apostar por los constantes cambios de tecnologia e
innovarse, buscar la posibilidad de la exportacion, segiin su rubro o posible

internacionalizacion.

Mora indica que el servicio de transporte terrestre de carga es todo lo relacionado
a ubicar los productos de un punto a otro, tentiendo en cuenta condiciones de costo del
transporte y conductor, seguridad en el transporte y la carga; este servicio es de vital
importancia dentro de la distribucion debido a que se encuentra vinculado al juicio del
movimiento fisico de la mercancia, asi mismo segin el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo en el Plan Intermodal de Transporte el modelo que transporte que
predomina en el Pert es el transporte carretero, y mediante la informacion brindada
por el Ministerio se puede observar lo importante que es el transporte de carga por
carretera, por ello es fundamental observar los distintos tipos de carga que existen,
carga ligera, pesada, mixta, alto valor, graneles, liquidos y so6lidos, mercancia
peligrosa, perecible y carga fragil; de todos los detallados, los que se brindan en la
empresa HKS Company SAC son carga de mercancia perecible, carga fragil y carga

de alto valor los cuales han sido tomados en cuenta en el presente estudio.

Cuatrecasas indica que la logistica cuenta con un objetivo fundamental el cual
es, lograr que los productos y servicios se encuentren en los lugares indicados, en el
tiempo coordinado (fecha y hora) y en el estado perfecto, la presente teoria es uno de

los sustentos de la importancia del estudio del indicador de entregas a tiempo;
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adicional es importante considerar la teoria de Francesc en la logistica del transporte
menciona que es fundamental disefiar una distribucion 6ptima el cual lograra la
empresa beneficios, como la reduccion de circuitos, nivel operativo dptimo, entre
otros, de este modo se lograra que el indicador de documentacién sin problemas sea

evaluado y no nos brinde resultados negativos.

Se ha obtenido la informacién en los resultados donde nos muestra que existe
diferencia significativa en los tres tipos de carga puesto que p valor<(.05
(0.002<0.05) implicando rechazar las hipdtesis nulas “Ho: El impacto del indicador de
documentacion sin problemas y el indicador de entrega a tiempo no son adecuados en
la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible, carga fragil y
carga de alto valor” por ende se puede aceptar la conclusion de los autores, Arango,
Ruiz, Ortiz y Zapata los cuales detallan que la aplicacion de indicadores en las
empresas permite recabar la informacion real sobre el estado actual de las areas que
impactan el desarrollo efectivo en una empresa. Las solicitudes de los clientes con el
paso del tiempo se vuelven mads estrictos, debido a los cambios constantes en el mundo
empresarial, el avance tecnologico e innovacion, entre otros; todo ello hace que sea
importante evaluar y cuantificar el efecto de las causas en las empresas, es importante

y basico estar en constante evaluacion.

Eboli y Mazzulla, indican que las mediciones es fundamental y bésico para
evaluar el desempefio de un servicio de transporte; se debe realizar un esfuerzo en el
andlisis de los dos tipos de indicadores, con la finalidad de proporcionar un
instrumento de medicion util y confiable del rendimiento del transporte, por ello se
realiz6 las descripciones comparativas de los indicadores de documentacién sin
problemas y entregas a tiempo en los tipos de carga de mercancia perecible, carga

fragil y carga de alto valor brindandonos como resultado que su impacto es adecuado.

Asi mismo el autor Salek, en su estudio sobre Gestion del servicio al cliente en
una empresa de transporte local, aplicé el método de encuesta, permitiendo ampliar la
informacion sobre los clientes y tomar decisiones para satisfacer sus necesidades, la
investigacion permitio identificar algunos de los aspectos mas importantes debido a
que la gestion de la relacion con el cliente puede afectar significativamente la calidad

del servicio al cliente y el nivel de satisfaccion con los servicios prestados; el resultado
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del presente estudio nos muestra una gran significancia de la percepcion de los clientes
de mercancia perecible y carga de alto valor, pues los resultados comparativos
descriptivos nos detallan que el indicador de servicio al cliente es alto en 91.67% en

clientes de mercancia perecible y 0% en clientes con carga de alto valor.

Garcia en su estudio: Indicadores de servicio al cliente en una empresa, concluye
que la evaluacion del servicio nos refleja que los clientes suelen esperar mas de lo que
reciben en todo el proceso; debido a que en todas las dimensiones estudidas el
resultado fueron tasas elevadas en las expectativas a comparacion de las percepciones;
asi mismo se puede mostrar en el presente estudio la importancia del indicador de
servicio al cliente seglin su tipo de carga debido a que nos muestra porcentajes
importantes en cada tipo de carga, lo cual hace una referencia importante para aplicar

el indicador y se pueda evaluar el mismo de manera constante.

Segun los siguientes reultados: 0% de clientes con carga de alto valor, 44.44%
de clientes con carga fragil y 91.67% de clientes con mercancia perecible muestran
alto nivel del indicador de servicio al cliente mientras el 8.33% de clientes con carga
de mercancia perecible, 55.56% clientes con carga fragil y 100% de clientes con carga
de alto valor tienen bajo nivel del indicador de servicio al cliente; podemos indicar que
la evaluacion de los indicadores claves de desempefio permite identificar cuales se
mantienen dentro de las expectativas establecidas y los criterios que deben ser
cambiados, debido a que nos demuestran las ineficiencias en los procesos, como los
largos tiempos de espera para recibir materias primas, el incumplimiento de entregas
en fecha, el bajo nivel de servicio, influyendo asi a la rentabilidad financiera de la

empresa, segun afirmacion de Avendafio.

En los resultados, segin prueba de Kruskal Wallis nos brinda que existe diferencia
significativa y rechaza la hipotesis nula, segin el siguiente resultado:

p_valor (0.002) < a = 0.05; implica rechazo de la hipétesis nula

Por ende se rechazan todas las hipotesis nulas:

Ho(1): El impacto del indicador de documentacion sin problemas no es

adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia

perecible,
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Ho(2): El impacto del indicador de documentacion sin problemas no es

adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Ho(3): El impacto del indicador de documentacién sin problemas no es

adecuado en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Ho(4): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

Ho(5): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Ho(6): El impacto del indicador de entregas a tiempo no es adecuado en la

empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Y se aprueban las hipotesis de investigacion planteadas:

Ha(1): El impacto del indicador de documentacion sin problemas es adecuado

en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

Ha(2): El impacto del indicador de documentacion sin problemas es adecuado

en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Ha(3): El impacto del indicador de documentacion sin problemas es adecuado

en la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Ha(4): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible.

Ha(5): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga fragil.

Ha(6): El impacto del indicador de entregas a tiempo es adecuado en la empresa

HKS Company S.A.C. en la carga de alto valor.

Segun lo planteado se puede contrarestrar la informacién de los resultados a lo

indicado por Estévez y Pérez, los cuales conceptualizan al indicador como un indice

el cual demuestra la medida de un concepto o un estudio para poder describir,

comparar o explicar con la finalidad de evaluar su situacion, todo ello basado en un

sistema dado asi mismo con las teorias de Serapio y Paredes los cuales detallaron que

los indicadores de gestion logistica son vitales, debido a que indica de forma clara si

realmente tenemos una marca conectada con los clientes.
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Respecto a la teoria de Mora el cual indica que, los indicadores de gestion son
signos vitales de la empresa y su supervision permite establecer las condiciones e
identificar los diversos sintomas que deriven del desarrollo normal de las actividades.
Los resultados negativos en la utilidad de la empresa nos da la sefial que se debe
evaluar alguno de los procesos de manera minuciosa, de esta manera se puede observar
que es fundamental aplicar los indicadores logisticos e indentificar el proceso debil y
mejorarlo, es importante considerar la satisfaccion al cliente como eje fundamental de
la empresa, no olvidemos, un cliente fidelizado, es un cliente que recomendard y nos
ayudard a crecer; en el presente estudio se obtuvo como resultado en el indicador de
servicio al cliente un indice alto segun los siguientes porcentajes 0% de clientes con
carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga fragil y 91.67% de clientes con
mercancia perecible, mientras el 8.33% de clientes con carga de mercancia perecible,
55.56% clientes con carga fragil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo
nivel; asi hemos logrado identificar que existe un proceso que no estd con los

porcentajes esperados en la carga de alto valor el cual se debe evaluar.

El Indicador de entregas a tiempo en la teoria se obtuvo que es el indice del
cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los pedidos en la fecha y hora
pactado con el cliente, su objetivo principal es controlar que todos los pedidos
solicitados se realicen segun lo pactado, ello abarca en que el cliente haya indicado
que su producto se le entrego en la fecha y hora acordada, su aplicacion se debe realizar
de forma mensual; y en el presente trabajo de investigacion se obtuvieron los
siguientes resultados en el impacto del indicador de entregas a tiempo, el 0% de
clientes con carga de alto valor, 44.44% de clientes con carga fragil y 100% de clientes
con mercancia perecible muestran alto nivel en el indicador de entregas a tiempo,
mientras el 0% de clientes con carga de mercancia perecible, 55.56% clientes con
carga fragil y 100% de clientes con carga de alto valor tienen bajo nivel del indicador
de entregas a tiempo; en conclusion es importante considerar el estudio de los procesos
que se emplean en los clientes con carga de alto valor, para lograr la satisfaccion de

los mismos y evaluar de manera constante los clientes con las otras cargas.

En el indicador de Documentacion sin Problemas, se tiene la presente teoria, este

indicador determina el porcentaje de pedidos que han sido generados con facturas sin
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errores, o en su defecto todos los documentos que se quisieran evaluar; asi mismo el
calculo debe ser realizado por el responsable del area comercial de forma mensual, el
impacto del presente indicador es la imagen de un mal servicio al cliente asi como el
proceso lento de la informacion; asi mismo en la presente investigacion se obtuvieron
como resultados que el 0% de clientes con carga de alto valor, 22.22% de clientes con
carga fragil y 91.67% de clientes con mercancia perecible muestran alto nivel del
indicador de documentacion sin problemas, mientras el 8.33% de clientes con carga
de mercancia perecible, 77.78% clientes con carga fragil y 100% de clientes con carga
de alto valor tienen bajo nivel del indicador de documentacién sin problemas, estos
resultados son muestran que se debe realizar las evaluaciones correspondientes para
indentificar los procesos erroneos y brindar al cliente un mejor servicio, asi mismo que
es importante que se logre la implementacion en la empresa de indicador de servicio
al cliente.

Es importante considerar que el presente estudio busca demostrar la importancia
y el impacto de los indicadores de gestion logistica, indicador de satisfaccion al cliente
con la finalidad que se logré su aplicacion, se evaluen los procesos y se logre la

rentabilidad esperada, como indica Vartuli existen 15 beneficios que las empresas

pueden llegar a conseguir mediante une buena atencion al cliente:

Fuente — Calidad de servicios al cliente, Alejandra Vartuli.

Figura 16. Beneficios de una buena atencion II..
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V. Conclusiones
Primera
El impacto del indicador de documentacion sin problemas en la empresa HKS Company
S.A.C. en la carga de mercancia perecible, fue adecuada debido a que en los resultados nos
muestra que el 91.67% tienen un alto nivel, con ello se logra evaluar de manera constante la

situacion del indice con la finalidad de tomar las decisiones necesarias.

Segunda
El impacto del indicador de documentacion sin problemas en la carga fragil, fue adecuada
debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo con 77.78% con ello es importante

considerar la evaluacion en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.

Tercera
El impacto del indicador de documentacién sin problemas en la carga de alto valor, fue
adecuada debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo al 100% por ello es

importante considerar la evaluacion en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.

Cuarta

El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga de mercancia perecible, fue
adecuada debido a que en los resultados nos muestra que el 100% tienen un alto nivel, con
ello se logra evaluar de manera constante la situacion del indice con la finalidad de tomar

las decisiones necesarias.

Quinta
El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga fragil, fue adecuada fue adecuada
debido a que en los resultados nos muestra un nivel bajo con 55.56% con ello es importante

considerar la evaluacion en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.

Sexta
El impacto del indicador de entregas a tiempo en la carga de alto valor, fue adecuada debido
a que en los resultados nos muestra un nivel bajo al 100% con ello es importante considerar

la evaluacion en sus procesos e iniciar la toma de decisiones.
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VI. Recomendaciones
Primera
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentacion sin problemas en
la empresa HKS Company S.A.C. en la carga de mercancia perecible, con la finalidad de
realizar la toma de decisiones, aumentando asi la satisfaccion del cliente y logrando la

rentabilidad esperada de la empresa.

Segunda
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentacion sin problemas en
la carga fragil, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando asi la

satisfaccion del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa.

Tercera
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de documentacion sin problemas en
la carga de alto valor, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando asi la

satisfaccion del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa.

Cuarta
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga de
mercancia perecible, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando asi la

satisfaccion del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa.

Quinta
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga fragil,
con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando asi la satisfaccion del cliente y

logrando la rentabilidad esperada de la empresa.

Sexta
Se recomienda aplicar de manera constante el indicador de entregas a tiempo en la carga de
alto valor, con la finalidad de realizar la toma de decisiones, aumentando asi la satisfaccion

del cliente y logrando la rentabilidad esperada de la empresa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Impacto del Indicador de Servicio al Cliente en la empresa HKS Company SAC, segiin Tipo de Carga
Autor: Fernanda De La Cruz Ramos
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problemas de Investigacién: | Objetives de Investigacién: | Hipétesis de investigacién: Variable 1: INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE
(1) ;Cudl es el impacto del | (1) Determinar cual es el | (1) El impacto del indicador de
indicador de documentacidn | impacto del indicador de | d idn sin probl es
sin probl en la emp d 6 sin | adecuado en la empresa HKS Dimensiones Indicadores items Escala de medicin Niveles o rangos
HKS Company SAC. en las | problemas en la empresa | Company S.A.C. en la carga de
cargas de mercancia | HKS Company S.A.C. enla | mercancia perecible, «  Documentacién  sin *  Verificacién de | (La cantidad de la
perecible?, carga de mercancia Problemas documentos. entrega de Ia | Egcala Ordinal
perecible, (2) El impacto del indicador de . Lienado de mercaderia fue Tipo Like
(2) ;Cudl es el impacto del documentacién sin problemas es documentos. contrastada con las po Tt
indicador & ion sin | (2) Determinar cual es el | adecuado en la empresa HKS guias de remisidn?
problemas en la  misma | impacto del indicador de | Company S.A.C. en la carga de . Procesos  Logisticos 5: Siempre.
empresa en la carga de carga | documentacidn sin | carga fragil, Optimos. 4: La mayoria de las
frigil? problemas en la misma o Eficlencia del | ila orden de serviclo | 0 28— 501 Al
empresa en la carga frigil, (3)El impacto del indicador de Personal. :“ d“'m.t:‘ 3. Al veces si 13850 Alto
(3) iCuil es el impacto del documentacion sin problemas es juntos que estin 3 gunas > | 124 -37] Medio
indicador de d ion | (3) Determinar cual es el | adecusdo en la empresa HKS llenados  de forma | algunas veces no. [10 - 23] Bajo
sin problemas en la empresa | impacto del indicador de | Company S.A.C. en la carga de Wn"l“" u;‘:mu:: 2: La mayoria de las
HKS Company S.AC. en la | documentacién sin | alto valor, ;il lléz;on o veces no.
carga de alto valor? Asi | problemas en la empresa serviclo y otras) 1: Nunca.
mismo, HKS Company S.A.C. enla | (4) El impacto del indicador de
carga de alto wvalor; asi | entregas a tiempo es adecuado en (En el serviclo
(4) (Cudl es el impacto del | mismo la empresa HKS Company realizado el proceso
indicador de entregas a tiempo S.AC. en la carga de mercancia logistico fue 6ptimo?
en la emp ya ionad 4) D inar cual es el | perecible,
en las cargas de mercancia | impacto del indicador de ;
perecible?, entregas a tiempo en la | (5) El impacto del indicador de JE1  personsl  de
) operaciones a cargo de
empresa  HKS  Company | entregas a tiempo es adecuado en su  serviclo realizé
(5) (Cudl es el impacto del | SAC. en la carga de | la empresa HKS Company
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indicador entregas a tiempo en | mercancia perecible, S.AC. en la carga frigil, manera eficlente?
la empresa HKS Company
S.AC. en la carga fragil? (5) Determinar cudl es el | (6) El impacto del indicador de
impacto del indicador de | entregas a tiempo es adecuado en
(6) (Cudl es cl impacto del | entregas a tiempo en la | la empresa HKS Company
indicad de treg: misma emp en la carga | S.AC. en la carga de alto valor.
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Company S.A.C. en la carga
de alto valor? (6) Determinar cual es el iLa mercaderia
impacto del indicador de trasladada fue
entregas a tiempo en la entregada en  su
empresa  HKS  Company . Cantidad de Entrega | totalidad en el destino
SAC. en la carga de alto Completa. solicitado?
valor. ¢ Entregasa Tiempo *  Tipo de Transporte
*  Limpieza de
Transporte. JEl transporte
. de | #signado para e
Fecha. servicio solicitado fue
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Condicién fisica al
momento de la
entrega.

. Trato

Conductor.

LEl transporte
del | asignado para e
servicio solicitado
estuvo limpio?

(Se realizé la entrega
en la fecha pactada?

(Su  mercaderia fue
entregado al destino
solicitado en perfectas
condiciones fisicas?

LEl trato del
conductor fue

oportuno y amable?

Tipo y diseiio de
investigacién

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica para utilizar

Tipe:
Cuantitativa

Diseflo:
No Experimental

Método:  Descriptiva
Comparativa

Poblacién:
Clientes de la empresa
HKS Company SAC

Tamafo de muestra:

26 clientes, segin el tipo
de carga de estudio. (Carga
de Mercancia perecible,
Carga frigil, Carga de alto
Valor.

Variable 1: INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

Técenicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Autor: Br. Cglisa Femanda De La Cruz Ramos
Afo: 2019

Ambito de Aplicacién: Empresa de T
Forma de Administracién: Encuesta Web

HKS Company SAC
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,ﬁms Company s.Lc.)

TRANSPORATE OE CAROA

ENCUESTA DE CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

EEIDTESAL o.occaccesannanssasasassasasasasssssssassassassssssasnssssssssssasssassassnssasansnsansnssnsns

En la escala del 1 al 5, segln los siguientes valores:
5: Siempre.

4: La mayoria de las veces si.

3: Algunas veces si, algunas veces no.

2: La mayoria de las veces no.

1: Nunca.

1. (La cantidad de la entrega de la mercaderia fue contrastada con las guias de
remision?
(] Siempre
(] La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no.
La mayoria de veces no.
() Nunca

2. (La orden de servicio tiene documentos adjuntos que estin llenados de forma
correcta (guia de remision, conformidad del servicio u otros)?
Siempre
() La mayoria de yeces si
Algunas veces si, algunas veces no.
La mayoria de yeces no.
(C) Nunca

3. (Enel servicio realizado el proceso logistico fue dptimo?
(O] Siempre
() La mayoria de yeces si
(] Algunas veces si, algunas veces no.
(O] La mayoria de yeces no.
(] Nunca

4. (El personal de operaciones a cargo de su servicio realizd todos los procesos de
manera eficiente?
Siempre
() La mayoria de yeces si
(] Algunas veces si, algunas veces no.
() La mayoria de yeces no.
() Nunca
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ﬁ!xs Company s,Lc.)

TRANSPORATE OE CAROA

5. ;La mercaderia trasladada fue entregada en su totalidad en el destino solicitado?
() Siempre
() Lamayoria de yeces si
Algunas veces si, algunas veces no.
La mayoria de veces no.
(] Nunca

6. (El transporte asignado para el servicio solicitado fue el correcto?
(] Siempre
(] La mayoria de veces si
(] Algunas veces si, algunas veces no.
(] La mayoria de yveces no.
(] Nunca

7. (El transporte asignado para el servicio solicitado estuvo limpio?
(O] Siempre
(] La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no.
La mayoria de yeces no.
(O Nunca

8. ;Serealizd la entrega en la fecha pactada?
(O] Siempre
(] La mayoria de veces si
(] Algunas veces si, algunas veces no.
(O] La mayoria de yeces no.
() Nunca

9. ;Su mercaderia fue entregado al destino solicitado en perfectas condiciones
fisicas?
(] Siempre
(O] La mayoria de veces si
(O] Algunas veces si, algunas veces no.
() La mayoria de veces no.
(O Nunca

10. ;El trato del conductor fue amable?
Siempre
La mayoria de veces si
(] Algunas veces si, algunas veces no.
(O] La mayoria de veces no.
(] Nunca
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
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S

COsan VLo

ESCUELA DE POSTGRADO
CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(ita): Celisa Fernanda De La Cruz Ramos

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencién en Gerencia de
Operaciones y Logistica de la UCV, en la sede Lima Norte, promocion | LIMA 201801, aula 719,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para
poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Impacto del Indicador de Servicio
al Cliente en la empresa HKS Company SAC, segun Tipo de Carga y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada expernencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros tim_ignlos de_ respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin

ﬁ Iidosd'n Bz mod Celin

DN SJOSS5A2B
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wmiaaes
o v

ESCUELA DE POSTGRADOD

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE, Mora, (2017, p. 85) detalla que el Servicio al Cliente es la funcion mas
importante de la logistica, debido a que se encuentra encargada del objetivo de mantener el buen servicio al cliente y que
este se redlice de manera constante.

Dimensiones de las variables:

Dimensién 1
Documentacién sin Problemas, Mora, (2017, p. 85) describe al Indicador que controla |a cantidad de pedidos que se

entregan sin inconvenientes en cuanto a la documentacion; la cual es adjuntada al momento de la entrega de las
mercaderias; logrando determinar el nivel de cumplimiento del personal que gestiona la misma.

Dimension 2

Entregas a tiempo, Mora, (2017, p. 88) describe que es el Indicador que realiza la medicion del cumplimiento de la
empresa para redizar las entregas de las mercaderias en la fecha o periodo segun el pacto con el cliente, incluyendo asi
los criterios de limpieza del transporte, la cantidad transportada verificada al inicio y final del traslado, la condicion fisica
de las mercaderias a momento de la entrega; asi como la evaluacion al conductor en todo el proceso.

47



- Anexo 3: Validez de los instrumentos

ucv

UNIVIRSIDAD
Claas Vauio

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable: INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

Dimensiones indicadores items Escala e Indice Niveles o rangos

Venficacion de 1. Siempre
documentos 2: La mayoria de las veces
Llenado de si.

Documentacién sin documentos Del | al 4 Escala Ordinal 3. Algunas veces si, algunas

Problemas Procesos Logisticos Tipo Likert veces no.

Optimos 4: La mayoria de las veces
Eficiencia del no
Personal S: Nunca.
Cantidad de Entrega
Completa. 1. Siempre :
Tipo de Transporte | 2. La mayoria de las veces |
Limpieza de — 1E_scala Ordinal |si |
Transporte. e 10 ipo Likert 3: Algunas veces si, algunas

Entregas a tiempo Cumplimiento  de vecesg::g - !
Fecha. 4 La mayoria de las veces |
Condiciéon fisica al | no
momento  de la | 5 Nunca
entrega -
Trato del Conductor

n

Fuente: Elaboracién propia.
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Cisam VaLI#0

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

[N] ~ DIMENSIONES [ items R Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
| | DOCUMENTACONGWPROBLEWE ______________ | S T W [ SiTWo S Mo [ ]
1 | Lacanbdad de la entrega de la mercadenia fue conlrastada con las guiasde 7 T T
|| remison - ) m,____,__,w, I 74 N d N |
2 | Laorden de sevico fene documentos adjuntos que estan llenados de forma A ] |
|| comecta(guia de remsion, conformidad delsevdioyoos) | o | 7 s L . ]
{3__| Enelservicorealizado el proceso logisticofue éptimo._____________ st | N —
4 Elpersona de operacknes a cargo de su servicio reakzo todos los procesos de | | ] [ ‘
| manera eficiente _ | e I e }
| | ENTREGAS A TIEMPO sl [ No | S [ No | Si | Neo
| 5| Lamemaderia rasiadada fue enregada ensu totalidad en eldestnosiatado | | | o | -1 | - . .
| - - T 1 —t > e r——— R —— =1
8 El transporte asignado para el servicio solicitado fue el correcto o | o1 | g T | — —
[ 7 Elvanspore asgnado pra el sevco solitado estwo bmpo. |~ | [ ] | P |
8 | Seredublaenvegaeniafechapaciada ) =] P S = R I
18| Sumercaderia fue entregado al destino solctado en perectas condioones fiscas | __— ‘ A A ‘
| 10| Eltrato del conducior fue oportuno y amable N (/{ i e L1 _ -

Observaciones (precisar si hay suficiencia): chll Su.f’—‘i GNCCe.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable w/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: [MWOMKF\FVMLM ont:.. 0GB BES
Especialidad del validador: %Waﬂe\cww-m&u&g@&ﬁm@ywt&

LimariC de Julio del 2019
1Pertinencla; El item comesponde a conceplo tednco formulado

Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente 0 2
3Claridad: Se entende s dificultad alguna e enunciado del itlem, es 'ZZé

conciso, exach y directo s e e Y
Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientas para medir la dimension
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S
Cesan VaLLE)O
ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DOCUMENTACION SIN PROBLEMAS si No Si_ | No | si No
1 la c:nlf,dad de la entrega de la mercaderia fue contrastada con las guias de o P
remision?
2 ¢La orden de servicio tene documentos adjuntos que estan llenados de forma - i
correcta (quia de remision, conformidad del servicio y otros)? Ll
3 [ ;Enelservicio realizado el proceso logistico fue optimo? P - .
4 ¢El personal de operaciones a cargo de su servicio realizd todos los procesos de o o P
manera eficiente?
ENTREGAS A TIEMPO Si No Si No Si No
5 ¢La mercaderia trasladada fue entregada en su totalidad en el destino solicitado? [l - -~
6 /El transporte asignado para el servicio solicitado fue el correcto? = <
7 (El transporte asignado para el servicio solicitado estuvo limpio? P -
8 | ;Sereali2o la entrega en la fecha pactada? 7 > =
9 ¢ Sumercaderia fue entregado al destino solicitado en perfectas condiciones e
fisicas? - il
10 | 4El trato del conductor fue oportuno y amable? - il il
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S ha =4 Jz’f:{‘ CrLrr S
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ >]_ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Lima, /&' de Julio del 2019
iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. i
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo / /,
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es (%B Zé_ YR
conciso, exaclo y directo e =53%
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ~_Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensién 14
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLLIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DOCUMENTACION SIN PROBLEMAS Si No Si_ | No | Si No
1 ¢La cantidad de la entrega de la mercaderia fue contrastada con las guias de P J 7
remision? V
2 ¢La orden de servicio iene documentos adjuntos que estan llenados de forma J P
comecta (guia de remision, conformidad del servicio y otros)? v
3 ¢ En el servicio realzado el proceso logistico fue 6ptmo? 7 P P
4 ¢El personal de operaciones a cargo de su servicio realizd todos los procesos de / L
manera eficiente? y
ENTREGAS A TIEMPO Si No Si No Si No
5 ;La mercaderia trasladada fue entregada en su totalidad en el destino solicitado? % 7 o
6 ; El transporte asignado para el servicio solictado fue el corecto? v 7 il
7 ¢El transporte asignado para el servicio solicitado estuvo limpio? 7 7 7
8 ¢ Serealizo la entrega en la fecha pactada? 7 - P
9 ¢ Sumercaderia fue entregado al destino solicitado en perfectas condiciones o 7 1
fisicas?
10 | ;Eltrato del conductor fue oportunc y amable? B & 7
Observaciones (precisar si hay luﬁcioncla\):/)g\‘ Hb/y [V !Ausuun
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\g Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D¢/ Mg: . /.= MO, puriLeann. ) \mem ... oni:..LDEF32 3’2 ................
Especialidad del validador: ...|.....\.. AN LN S AN S 1 S
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Lima, .... de Jullo 9 7

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

7
conciso, exacto y directo ///77
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados rmad{é\"' Inf
son suficientes para medir la dimension F(/ P Q mante.




- Anexo 4: Matriz de datos

2. ;La orden
de servicio 4. 8l
1. ¢la tiene ) 9. ;Su
tidad de la| d 3. (Enel “”id"a m::“ 6. (El 7. (El mercaderia
entrega de la | adjuntos que serviclo :cu” de su |trasladada fue transporte transporte | 8. ;Se realiz6 | fue entregado 10. 4E1 trato
Tipo de Car mercaderia |estan llenados| realizado el s::ddo entr asignado para | asignado para| la entrega en |  al destino
ga egada en del conductor
fue de forma proceso . 6 su el serviclo el serviclo la fecha solicitado en fue ?
contrastada | correcta (guia| logistico fue los en el destino licitado fue licitadk p da? perfectas
con las gulas | de remision, Gptimo? d’" a 2 el correcto? |estuvo limpio? condiciones
de remisién? | conformidad 2 fisicas?
del serviclo u
otros)?
1 S5 5 4 4 5 4 5 5 5 4
1 3 2 2 2 4 3 3 2 2 2
1 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4
1 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4
1 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 S5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 2 3 4 3 2 1
2 3 2 2 1 3 3 4 3 4 4
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 1
2 2 1 2 3 3 3 2 3 3 4
3 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2
3 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2
3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1
3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2

Tipos de Carga

1 Proveedores con Carga de Mercancia Perecible

2 Proveedores con Carga Fragil

3 Proveedores con Carga de Alto Valor
Respuestas de Encuesta

5 Siempre

4 La mayoria de veces si.

3 Algunas veces si, algunas veces no.

2 La mayoria de las veces no.

1 Nunca
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- Anexo 5: Autorizacion de la investigacion

lﬂ”{s Gnmpany S.A.C.

TRANSPORTE DE CARGA
“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Trujillo, 22 de Julio del 2019

Dr. Carlos Venturo Orbegoso
Director de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Presente, -

De nuestra consideracion:

Mecdiante el presente, reciba mis cordiales saludos a nombre de la empresa HKS Company
SAC, con RUC 20440240985 domiciliado en Calle coronel Gomez Nro 137.

Asi mismo comunicar a su oficina que se brindo las facilidades del caso y la autorizacion
correspondiente para el estudio de la investigacion (tesis) presentada con nombre:
“Impacto del Indicador de Servicio al Cliente en la empresa HKS Company SAC, segin
Tipo de Carga”, a la Srta. Celisa Fernanda De La Cruz Ramos con DNI 70559926
estudiante de la Maestria en Gerencia de Operaciones y Logistica de la promocion 201801

en la UCV Los Olivos.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

/ w—"i— =

"ARMANOD WATSON T
ERAL

Calle Coronel Gémez N° 137 Urb. El Molino, Trujillo - Peri @ (044) 293405



- Anexo 6: Modelo de aplicacion de formula del Indicador de servicio al Cliente

Con los resultados de la encuesta aplicada en el mes de Julio a los clientes se
resolvieron las formulas que se detallan en la teoria, tener en cuenta que, en el
indicador de documentacion sin problemas, en el mes de Julio la facturaciéon fue
unica por cada cliente; por ende, la cantidad de pedidos serd igual a la cantidad de

facturas. obteniéndose as{ los siguientes resultados:

Pedidos con documentacion sin problemas segiin tipo de carga en Julio 2019.
Tabla 6

Pedidos con Documentacion sin problemas.

Nro. de Nro. de
. . pedidos con
Tipos de carga pedidos documentos
julio 2019 sin problemas
Clientes con Carga de Mercancia Perecible 12 7
Clientes con Carga Fragil 9 1
Clientes con Carga de Alto Valor 5 0

Céalculo del Indicador de Documentacion sin Problemas en Clientes con

Mercancia Perecible

7—580/
12~ 7%

Calculo del Indicador de Documentacion sin Problemas en Clientes con Carga
Fragil

T 11%

9

Calculo del Indicador de Documentacion sin Problemas en Carga de Alto Valor

0—00/
z = 0%
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Pedidos con entregas a tiempo segtin tipo de carga en Julio 2019.
Tabla 7

Pedidos entregados a tiempo.

Nro. de

Nro. de Pedidos
Tipos de Carga Pedidos Entresados a

Julio 2019 o8

Tiempo

Clientes con Carga de Mercancia Perecible 12 8
Clientes con Carga Fragil 9

Clientes con Carga de Alto Valor 5 0

Célculo del Indicador de Entregas a Tiempo en Clientes con Mercancia Perecible

3 = 67%

12

Calculo del Indicador de Entregas aTiempo en Clientes con Carga Fragil
= 11%

9

Calculo del Indicador de Entregas a Tiempo en Carga de Alto Valor
2= 0%

5
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- Anexo 7: Resolucion

RJ.N" 1919 - 2019- UCV- EPG - IN

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 1919 - 2019- UCV- EPG - LN

Los Olivos, 18 de julio de 2019
VISTO:

Elinforme presentado por el (la) docente Dr. (a) SALVATIERRA MELGAR ANGEL de |la Experiencia Curricular “Disefio
y Desarrollo del Trabajo de Investigacion” del programa de MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA
del grupo 21 - MS-LIMA, a la Jefatura de |a Escuela de Posgrado de | Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo,
solicitando la inscripcién del proyecto de investigacién:

IMPACTO DEL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA HKS COMPANY SAC, SEGUN TIPO
DE CARGA

presentado por el (la) estudiante

Bach. DE LA CRUZ RAMOS, CELISA FERNANDA
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 7° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “El sistema de Evaluacion de lo
Investigacidn implico el seguimiento de los trabojos de investigacion, desde su concepcitn hasta su obtencién de los
resultodos paro su sustentacion y publicocion”,

Que, ¢ articulo 14° del Reglamento de Investigacidn de Posgrado indica: *Lo vigencia del proyecto es un
efio. En caso de exceder el tiempo considerado, el interesado deberd remitirse o los procedimientos de investigacion
de lo Escuela de Posgrado”.

Que, el articulo 17° del Reglamento de Investigacion de Posgrado indica: “E/ proyecto de tesis es eloborodo
por un estudiante bajo la asesorio del docente metoddlogo, dentro del cronograma y normativided ocadémica

estoblecido y culming, previo evoluacidn, con opinion favoroble del docente metodélogo v lo obtencion de lo
resolucion del proyecto®.

Que, el articulo 35° del Reglamento de Investigacién de Posgrado indica: “El docente se constituye en asesor
metodélogo, responsoble del monitoreo y evaluocion del disefio y desarrolio del proyecto de tesis”.

Que, el (13) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios para
Inscribir su proyecto de tesis.

Que, el proyecto de Investigacién cuenta con la opinion favorable del docente metoddlogo de la experiencia
curricular de "Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigaclén®.

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y reglamento vigente;



R N" 1919 2019 UCV-EPG - IN
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

SE RESUELVE:

Art. 1°- Aprobar el proyecto de tesis IMPACTO DEL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA HKS
COMPANY SAC, SEGUN TiPO DE CARGA, presentado por el (l2) Bach. DE LA CRUZ RAMOS, CELISA FERNANDA, el
mMismo que contard con un plazo maximo de un afio para su ejecucion.

Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la linea de investigacién: ADMINISTRACION DE
OPERACIONES, correspondiente al Programa de MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA.

Art. 3%~ Designar al Mtro(a). Dr(a). SALVATIERRA MELGAR ANGEL como asesor metoddlogo del proyecto de tesis
IMPACTO DEL INDICADOR DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA HKS COMPANY SAC, SEGUN TIPO DE CARGA.

Registrese, comuniquese y archivese,

Ce: Archivos, Docente, imteresadcs
Archivo Sec. Acad. EF.UCY
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UNIVERSIOAD CESAR VALLEIQ

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Angel Salvatierra Melgar, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Impacto del
Indicador de Servicio al Cliente en la empresa HKS Company SAC, segin Tipo
de Carga” del (de la) estudiante Celisa Fernanda De La Cruz Ramos , constato
que la investigacion tiene un indice de similitud de 15% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito(a) analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye 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.

Lima, 23 de julio 2019
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para e! Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: {solo los datos del que autoriza)

- LA CR0Z. OAMOY. (CEUSA. TERNANDA ...
D.N.I. : ?055@% ..................................................
Domiciie - 0. Lay Florer. M. H.. e, 19-\ickor Larco Herrern
Teldfono ¢ FiO : oo wevil © . F4ATTEEL
Email - (BISA.DEIAROZ (& CMAL.OM. ...

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
glidad:
Tesis de Pregrado
ERCURRAL - o ccanncnnrasans marensansnsass sennanananensss spsis is SALASRE SRFERTRSES
EBCUGIA™Y  losmcrmsto: s eSO anusaans SR R G e
A T R Y
LI ¢V« SN

Tesis de Posgrado
Maestria [ poctorado

Grado ... RS R et
Mencién: ..... CereEnGA. . OfRACONES. Y. JoaisTiaa

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

la. Govz..‘Pavaos., GiisA Teomand...

Titulo de ia tesis:
LIMPACTD. DEL . INDIONICR.. D SERVIID. AL, CUENTE. . €N
LB EHPRESA . NS . (EMBPANY.. SAC,.. SEEOM. . TMO..DE ..
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Ceusa Feonanba BE LA Cov2 Da\mos

INFORME TiTULADO:
le’ACTO Per  InpicamR  De Seevicio AL CUENTE  £n LA

Erapeesa  His Comeany SAC. Sccun TIPO DE CARGA .

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

M AesPA €N Geewcia D OReAcONES Y JocTstioa

susTENTADO EN Fecha: JO Dt Acosto D 2ale)
NOTA O MENCION: APDoeADo e Mayoeia

<
ADEL ENCARGADO B INVESTIGACION
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