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RESUMEN

La presente tesis estuvo orientada a describir y analizar los principales factores que
afectan al desarrollo de una gestion operativa para la mejora de la calidad de servicio
en una empresa de transporte de carga Lima — 2023. El objetivo principal fue
determinar de qué manera la gestion operativa incide en la calidad de servicio de una
empresa de transporte de carga Lima — 2023. Como objetivo s especificos se
consideraron: determinar de qué manera la gestién operativa incide en la toma de
decisiones y eficiencia operativa de una empresa de transporte de carga Lima — 2023,
determinar de qué manera la gestion operativa incide en las necesidades y
expectativas del cliente de una empresa de transporte de carga Lima -2023 y, por
ultimo, generar contribuciones a la teoria existente, centrandose en la busqueda y
fortalecimiento del conocimiento con el fin de aplicarlo y resolver problemas practicos.
Para ello, se utilizo la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. Se
obtuvo como principal resultado que la gestion operativa para la mejora de la calidad
de servicio de una empresa de transporte Lima — 2023, si presentan una deficiencia,
trayendo como consecuencia el corte de personal, unidades paradas y deudas

pendientes a pagar.

Palabras clave: Gestion operativa, calidad, atencion al cliente y distribucion.



ABSTRACT

This thesis was aimed at describing and analyzing the main factors that affect the
development of operational management to improve service quality in a freight
transportation company Lima - 2023. The main objective was to determine how
operational management affects the quality of service of a freight transportation
company Lima — 2023. Specific objectives were considered: to determine how
operational management affects decision making and operational efficiency of a freight
transportation company Lima — 2023, determine how operational management affects
the needs and expectations of the client of a freight transport company Lima -2023 and,
finally, generate contributions to the existing theory, focusing on the search and
strengthening of knowledge in order to apply it and solve practical problems. For this,
the survey technique was used and the questionnaire as an instrument. The main result
was obtained that the operational management to improve the quality of service of a
transport company Lima - 2023, does present a deficiency, resulting in the cutting of

personnel, stopped units and outstanding debts to pay.

Keywords: Operational management, quality, customer service and distribution.



l. INTRODUCCION

La gestion operativa constituye una etapa crucial en el funcionamiento de
cualquier entidad, asegurando la eficiencia y efectividad de sus operaciones
cotidianas. Este procedimiento juega un papel principal en la prestacion, necesario
para la excelencia, impacta de manera directa en las competencias de la empresa para
saciar necesidades, deseos de sus consumidores. Comprende diversos sectores,
como los planes y acciones, el proceso logistico, la mejora en el area de Personal, la
ejecucion tecnoldgica. Los componentes van interrelacionados, integrandose con el
proposito de maximizar efectividad en su prestacion de mercancias.

La calidad en el servicio tiene un papel fundamental en este proceso de
perfeccionamiento, dado que tiene un impacto directo en la respuesta de la empresa
en la satisfaccion de las expectativas y las exigencias de los usuarios de forma rapida,
clara, detallista. Esta perspectiva de calidad posibilita la minimizacion de errores, la
reduccion de los tiempos de entrega, la optimizacion de los recursos, el mantenimiento
de las maquinarias, grados de repertorio correctos y la capacidad para responder al
mercado con sus cambiantes exigencias. En conjunto, estos elementos contribuirdn a
fortalecer la capacidad operativa de la organizacién y mejorar su posicionamiento en
el entorno empresarial.

La implementacion de una gestién operativa efectiva conlleva beneficios
notables, asi como para la empresa y sus consumidores. Nuestra investigacion,
proporciona para sus clientes una especificacion detallada, centradas en estrategias
destinadas a maximizar la eficacia de las mercancias ofrecidas a los clientes a través
de la gestién operativa. El impacto positivo se busca mediante la aplicacién de estas
variables seleccionadas, buscando una mayor productividad, la reduccion de los
gastos de operacion, la mejora de la utilidad y un lugar privilegiado mas sdélido.
Simultdneamente, los consumidores maximizan el beneficio de las mercancias,
entregados de forma confiable y puntual. Esta propuesta fundamentada realizando un
estudio que evalla la eficacia proporcionada (Alzueta J, Villanueva P, 2012, p. 196-
197).



En el ambito global, el sistema de transporte adquirio papel fundamental,
fomentando la competencia de los capitales y generando oportunidades (B.M., 2017).
Dentro del ambito del mercadeo, las lineas de transporte desempefian una funcion
crucial para facilitar el traslado de mercaderias a diversas ubicaciones, tanto para
actividades comerciales como para el consumo personal y de negocios en el sector
objetivo. Sin embargo, las ocasiones en las cuales la prestacion de mercancias no
cumple con satisfacer al consumidor, se lo atribuyen a obstaculos tales como conflictos
de gobierno, sociales y econdmicos y fluctuaciones en el valor del ddlar.

En el ambito peruano, se evidencio un aumento en los servicios de transporte
de mercaderias. Asimismo, el PBI atravesé un notable acrecentamiento, situandose
como el de mayor porcentaje en comparacion con otras regiones. Este aumento se
atribuye, parcialmente, al restablecimiento de financiacion exclusiva en fletes y
construccion. (MEF, 2019).

Asi mismo, lograr que una empresa satisfaga las exigencias del cliente es un
factor importante, ya que indirectamente genera cierto lazo de vinculacion y
confiabilidad, incluso mas para una empresa de transporte, ya que, al realizar el
servicio solicitado, requiere de una alta gestion operativa (Capacidad de respuesta,
comunicacién, seguridad, infraestructura y tecnologia de la informacién), para cumplir
con lo solicitado y requerido por el cliente. La gestion operativa juega un papel muy
importante para lograr la satisfaccion del cliente (Angeles y Chanamé, 2019).

En la ciudad de Lima, no es novedoso estos problemas que son causados por
una falta de manejo en las herramientas para la gestion operativa, importante para la
buena operacion de una empresa y asi mismo para la satisfaccion del cliente; el sector
de transportes no cuenta con una buena infraestructura, no tienen capacidad de
respuesta ante la necesidad, no cuentan con una buena logistica, no cuenta con un
buen manteniendo de sus unidades, no estiman su margen de beneficio y trabajan con
incertidumbre por las malas decisiones tomadas por el personal a cargo u otros
problemas que se puedan presentar durante su ejecucion. (Duefas, 2021).

No obstante, surgieron dificultades en la gestion operativa debido a la falta de
implementacién de estrategias destinadas a mejorar la satisfaccion y lograr las

expectativas del cliente y minimizar las quejas. En el sector local, se presentan ciertas



restricciones para reforzar de manera eficaz procedimientos en la determinacion de
acciones de gestion publica, lo cual complica el avance en los resultados del
presupuesto del estado.

Conforme a (Demneh M, Zackery A, & Nouraei A, 2023, p. 17-23), la
futurologia organizacional tiene el potencial de potenciar y cuestionar la estrategia
convencional, brindando conocimiento valioso a través de la elaboracion de escenarios
gue se ocupen de los matices y complejidades de las intervenciones prospectivas.

No obstante, la problematica abarca fundamentalmente iniciando en la carencia
de eficacia y condicidén en los mercancias ofrecidos a los clientes, tales como tardia en
la llegada para realizar el servicio, mala presentacién del personal operativo (EPPS
incompletos), unidades en mal estado (sucias o con fallas mecéanicas), falta de
implementacién para realizar el servicio programado, personal no capacitado,
documentos erréneos (guias, actas, etc), entre otros; el cual indistintamente es
generado por una mala gestion operativa. Por otro lado, el cliente quien programa con
anticipacion o eventualmente en manera de emergencia sus Servicios, es quien espera
gue se le brinde un servicio de calidad y excelencia, sin embargo, distintos factores ya
mencionados, perjudican la imagen de la empresa, el cual genera inconformidades de
parte del cliente a la empresa de transporte. Asi mismo, aqguello puede generar, falsos
fletes, la parada del servicio a realizar, servicios inconformes y por lo tanto no
facturados, suspension de la licitacion, quejas y reclamos.

En consecuencia, se reconoce la urgencia de vincular esta problemética con la
gestion operativa y buscar ocasiones organizacionales mas favorables para la
empresa. Esto implica la minimizacion de los riesgos asociados con la direccion de
personal, el control de indicadores y la gestion del talento, con el objetivo de tener una
comprension clara del producto que se extraeran con las decisiones y acciones
tomadas.

En el estudio, las preguntas generales de investigacion pueden derivarse de la
realidad problematica mencionada anteriormente: ¢De qué manera la G.O. influye en
la calidad de una E.T.C. Lima-2023?, con respecto a los problemas especificos de la
investigacion: ¢De qué manera la G.O. influye en la toma de decisiones y eficiencia

operativa de una E.T.C. Lima-20237?; ¢De qué manera la G.O. influye en las



necesidades y expectativas del cliente de una E.T.C. Lima-2023?

Relevancia en nuestra investigacion se manifiesta en la justificacion practica
al ser aplicable tanto en empresas de transporte de carga como en compafiias de otros
sectores. Destaca la importancia de considerar la gestion operativa al tomar decisiones
frente a actuales tacticas y procedimientos delineados en divisiones especificas con la
finalidad de mejorar la situacion empresarial. En cuanto a la justificacion teodrica, se
proporciona informacion actualizada sobre la relacidon entre la gestion operativa y
mejoras en las mediciones, lo cual resulta significativo para evidenciar el progreso y la
mejora de la organizacién a un afio o 5 afios. La justificacion social conlleva mejoras
en el crecimiento de la organizacién, sino también en su entorno. Finalmente, la
justificacion metodoldgica destaca el uso de instrumentos apropiados para la
comunidad cientifica y la aplicacion del método cientifico a lo largo de la investigacion.
beneficios

Considerando la problematica de la investigacion, se expone como O.G.:
Determinar de qué manera la G.O. influye en la calidad de servicio de una E.T.C.
Lima-2023, con respecto a los objetivos especificos de la investigacion: Determinar de
gué manera la G.O. influye en la toma de decisiones y eficiencia operativa de una
E.T.C. Lima- 2023; Determinar de qué manera la G.O. influye en las necesidades y
expectativas del cliente de una E.T.C. Lima-2023.

Finalmente, se consideran la hipétesis general: La G.O. influye en la calidad de
una E.T.C. Lima-2023; en cuanto a las hipotesis especificas de la investigacion: La
G.0. influye en la toma de decisiones y eficiencia operativa de una E.T.C. Lima-2023;
La G.O. influye en las necesidades y expectativas del cliente de una E.T.C. Lima-
2023.



Il MARCO TEORICO

El objetivo de esta investigacion analizar investigaciones anteriores para asi
determinar las bases tedricas y poder evaluar los resultados adquiridos con
investigaciones previas. Igualmente, consideramos el origen teérico de las V. y D.,
proporcionando un apoyo sélido al estudio.

En una perspectiva internacional, en el pais de Ecuador, segun la investigacion
realizada por Ramirez (2017) en relacién con la G.O. y el avance de eficacia y la Prov.
de Sta. Elena, se realizd una investigacion empirica sobre el campo, utilizando un
como herramienta un formato, a la totalidad de los habitantes, ya que se trata de una
localidad con pocos habitantes. Los resultados de este estudio indican que la G.O. no
tiene una administracion correcta puesto que el personal no tiene conocimiento de
cdmo debe realizar el trabajo de forma correcta. Esta falta de conocimiento esta
obstaculizando la consecucién de un grado de eficacia satisfactorio en las mercancias
de la organizacion, segun concluyen los autores.

Identificamos un grado bajo de satisfaccion en el interés y prestacion,
proporcionados por la organizacion, lo que ha resultado en la pérdida de clientes y un
aumento en reclamos, entre otros problemas. Dentro del estudio realizado, se han
registrado quejas relacionadas con la falta de control de ingresos y la ausencia de un
canal de comunicacion con el departamento de facturaciéon. Varios clientes han
expresado que ciertos servicios brindados no corresponden a acciones realizadas por
ellos mismos. Aunque el objetivo inicial era encontrar areas menos criticas con
soluciones sencillas, la acumulacién de problemas narrados ha dado lugar a una
significativa disminucion en la calidad del servicio ofrecido al consumidor.

Segun Quiroga, A. (2021) en su investigacion sobre la definicion de la G.O. y
como se implementa. Menciona que el modelo de negocio de una organizaciéon se
basa en su estructura operativa, no obstante, las organizaciones que no priorizan la
gestion operativa probablemente no aprovechen al maximo su potencial y produzcan
resultados negativos. Una gestiébn operativa soélida es esencial para que la
organizacion sea competitiva y se distinga de su competencia, ademas, sus recursos

no estan disefiados para ser utilizados con prudencia, como consecuencia todas las



divisiones de la empresa son perjudicadas negativamente debido a la limitada
estructura de gestion operativa, ya que estan interconectadas. Por ende, es
fundamental centrarse en la gestion operativa adecuada de las unidades de negocio,
para brindar una mejor calidad de servicio, asi mismo, tener mayor rendimiento de los
activos, maximizar los ingresos y sostener la satisfaccion del cliente.

Segun Zanoni (2019), se tuvo como fines de estudio desarrollar un prototipo de
gestién de operaciones enfocado en el area de mantenimiento de maquinaria. El
proposito de este modelo era mejorar la calidad del servicio de areas encargadas con
el desplazamiento de terrenos de empresas dedicadas a la mineria contratistas de Cia.
D.I.D. S.A.C.

La atencion basada por la mejora de la confiabilidad y accesibilidad de las
unidades de transporte, con el propésito de reducir los lapsos muertos y maximizar la
credibilidad entre los consumidores al asegurar un desempefio satisfactorio dentro de
los plazos establecidos. La deficiencia en la calidad del servicio, principalmente
atribuida a la falta de disponibilidad y confiabilidad de los camiones, fue abordada
mediante una aplicacion: (planificar, ejecutar, verificar y actuar). Los resultados
obtenidos reflejaron una confiabilidad de mas del 96%. En consecuencia, la
implementacion de un M.G.O. enfocado en el cuidado y la confiabilidad demostrada
sera efectiva para regenerar la eficacia de las mercancias.

Desde el punto de vista nacional, Leén (2017) llevé a cabo un estudio
encabezado "G.0O. y su influencia en la eficacia de Atencion al Cliente en Agencias de
Aduana”, con el objetivo principal de determinar el efecto consecuente de la eficacia
de atencion al usuario y la G.O. Se realiz6 un estudio descriptivo-analitico, con la
técnica de las encuestas, teniendo como 2 poblaciones, ambos son finitos la primera
consta de 150 elementos (unidades animadas). Teniendo como resultado que los
trabajadores se encuentran sujetos al Area Comercial ya que es donde encuentran el
soporte del proceso operativo cuando esto deberia ser brindado por el Area Operativa.
En conclusion, muestran a la primera variable G.O. vinculada con la eficacia de
cuidado al usuario, sin embargo, este proceso no se estad ejecutando de manera
correcta puesto que no existe ningun tipo de respaldo, agregando que esta gestion se

da de manera diaria por lo cual los procesos son aprendidos y ejecutados el mismo



dia sin embargo es necesario poner mas énfasis en dichas cargas.

Ademas, concuerda con la teoria de Alva (2020), quien presenta un prototipo
especifico de S.G.C. Este modelo no solo contempla la elevacion de los estandares
de calidad, sino que también aboga por divulgar el progreso constante y promover la
formalidad en la direccion.

En una posicion nacional, Nurefia Zavaleta (2017) en su estudio desarrollo
"Propuesta de mejora en la G.O. y eficacia para reducir los C.O. ". Estipular la
alteracion de la proposicion de mejora en la G.O. y Calidad sobre los C.O. fue el O.P.
La investigacion se clasific6 como aplicada, D.l. pre-experimental, utilizando la técnica
entrevista, recoleccion documental. La muestra incluy6 a todos los colaboradores de
la organizacion. Los Rstados. del estudio revelaron un costo total perdido de 1,648.54,
donde la baja calidad brindada y el pago de costos innecesarios fueron factores
presentes. El autor concluyé que la ejecucion del programa de C.C.G. de procesos
podria reducir gastos innecesarios, al igual que un plan de formacion para perfeccionar
el ejercicio del trabajo y un analisis de estudio de tiempo ayudaria a evitar tiempos
muertos.

Segun Cedano e Ibafez (2020) y su investigacion sobre "G.O. y conocimiento
de eficacia del servicio de cargos de empresas de transporte — 2020", el objetivo del
estudio fue proporcionar recomendaciones especificas para fortalecer la postura de la
organizacion en el mercado y lograr un rendimiento econémico sostenible. El estudio
adopté un enfoque no experimental de nivel correlacional-descriptivo y aplicd un
cuestionario con una muestra de 12 colaboradores. Dichos resultados revelaron la falta
de procesos operativos con los trabajadores, lo que generd un rendimiento deficiente
debido a la falta de un manual de procedimientos. Como conclusion, se establecié una
conexion entre la G.O. y la percepcion de la calidad del servicio. Ademas, se
visualizaron areas que producian mayores costos, proponiendo soluciones viables
para implementarlos. Estas medidas buscan fortalecer la competitividad en el mercado
y generar mayor rentabilidad empresarial, factores que estan directamente
relacionados con la calidad y gestién operativa

Dentro del marco tedrico del estudio, se examina la primera variable “G.O.”,

fue investigada por Santos, D. (2023). En la explicacion de esta investigacion, se



conceptualiza en un grupo de funciones y procedimientos que una organizacion realiza
para proporcionar sus mercancias de forma eficaz y beneficiosa. Esta definicion
involucra el andlisis y la optimizacién considerando la parte operativa y de gestion, con
el objetivo de lograr superiores grados de produccion y a la vez reducir los gastos
operacionales.

Asi mismo Johnston, Shulver, Slack y Clark (2020) aseguran que la gestion
operativa esta vinculada con la eficiencia y la rentabilidad, también con la eficacia y
mercancias ofrecidas a los consumidores.

En la variable de calidad de servicio, Valls, Roman, Chica y Salgado (2018)
subrayan que la calidad constituye un componente fundamental en toda entidad, dado
gue ejerce un dominio seguido en el gusto de los consumidores. La eficacia refiere
proporcionar bienes o0 servicios para satisfacer los deseos y demandas de los
consumidores, generando un alto grado de significancia y mejorando sus
requerimientos.

Asi como Yoon y Cheon (2020) plantean que para alcanzar una calidad 6ptima
es imperativo establecer los sistemas de supervision que aseguren la eficiencia en
cada fase de la interaccion con el consumidor son fundamentales. Ademas, resulta
esencial tener un equipo apto, preparado e identificado, contar con mecanismos de
feedback y progreso constante, que posibiliten la identificacion y correccion de
probables fallas en la prestacion laboral.

Con respecto al plan operativo, Zevallos (2017) argumenta que este
instrumento facilita el plan de desarrollo por parte del estado. Se trata de un
instrumento de gestion que delineada propositos, objetivos, logros y actividades
determinadas a realizar en un lapso definido. En el ambito organizacional, el plan
operacional, desempefa un papel crucial al convertir la E.G.O. en medidas tangibles
y evaluables. El proyecto detalla las tareas, insumos requeridos, los tiempos y los
compromisos necesarias para logar cumplir con las metas programadas. No obstante,
se llega a la conclusion que un plan operativo anual debe siempre tener presente a los
planes Estratégicos para lograr los resultados deseados, siendo esencial tener un
fondo economico que sustenta los cronogramas propuestos en etapas del Plan.

Asimismo, se destaca la importancia de establecer una conexion efectiva entre los P.O



y el fondo econdémico, con la finalidad de asegurar el cumplimiento del objetivo, en la
implantacion, posibilitando la direccion completa de los diferentes capitales y su
integracion con los O.E.O.

En relacién con el control de gestion, segun Nava Rosillén (2021), se argumenta
gue esta funcién es fundamental para resguardar el desenvolvimiento optimo, seguido
y viable, de las funciones de operacion y administracion de la organizacion, con el logro
de reducir amenazas y lograr los objetivos propuestos. La funcién controladora denota
cumplir con un monitoreo, inspeccion, revision, de las acciones, como también
ejecucion de acciones de prevencion y correccion de darse el caso o la situacién. Por
medio de este enfoque, se quiere asegurar la efectividad, la eficiencia y la asignacion
correcta de capitales en la empresa, cuyo propoésito es potencializar su ocupacion, y
reducir fallas o desvios, pudiendo modificar el cumplimiento de las metas trazadas.

En relacion a la atencion al cliente, segun Valenzuela (2019), se enfatiza que
esta dimension es determinante para la satisfaccion del cliente ya sea pequefias,
medianas y grandes organizaciones de servicios. Los consumidores aprecian de
manera significativa el cuidado individual y eficaz que toman, resultando esencial que
las organizaciones concentren sus esfuerzos mejorando su atenciéon al consumidor
considerandolo un plan que le permita incrementar el agrado de los clientes. Con esta
finalidad resulta imperativo proporcionar una atencion amigable, entender las
carencias del consumidor, brindar soluciones ante cualquier duda y problemas que
surjan de manera oportuna, asi como mantener una comunicacion efectiva. Ademas,
se destaca la importancia de implementar sistemas de retroalimentacion y seguimiento
para estudiar de manera constante los deseos de los consumidores y buscar mejorar
en el cuidado y esmero para el consumidor.

En relaciéon con el analisis de satisfaccion, segun Zarraga (2018), se argumenta
gue esta basado en la eficiencia y calidad de servicio tanto del personal como del
servicio, considerandolos como factores clave. Se sugiere que las organizaciones de
servicios centren sus fuerzas en optimizar la eficacia del servicio como una estrategia
con la finalidad de incrementar los deseos del cliente. Por lo que involucra brindar una
mercancia amable, eficaz e individualizado, asegurando los mejores bienes. Esta

realizacidon periédica de un estudio, observacion de los deseos de los consumidores



3.1.

3.2.

proporciona informacién que nos permite conocer divisiones en las que se puede
mejorar e implantar las operaciones correctas necesarias para superar las

expectativas del cliente.

Il METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigaciéon

Tipo de investigacién

En el andlisis actual, clasifica una modalidad de investigacion aplicada, dado
resultados obtenidos tienen la finalidad de ofrecer soluciones a la problemética
existente o de facilitar la obtencion de respuestas. El proposito fundamental de este
enfoque de investigacion es aportar al cuerpo tedrico ya existente, enfocandose en el
fortalecimiento del conocimiento y la busqueda para su aplicacién y la resolucién de
problemas practicos (Ferrer et al., 2021).

Disefio de investigacion

La metodologia aplicada en este trabajo se dispuso como no experimental,
debido a que no implic6 manipulaciones intencionadas en las variables, a fin de que
por medio de los de los resultados obtenidos lograr los objetivos del estudio. Asi
mismo, el disefio se enmarca en un enfoque transversal, indicando que el repertorio
de la data se llevo en un Unico instante especifico, concretamente mediante un
determinado periodo elegido por el autor segun su conveniencia. Se resalta la
importancia del disefio de investigacion, especialmente al considerar diversas
metodologias para obtener una comprensiéon mas profunda del fendmeno objeto de
estudio (Creswell, 2017).

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion operativa — Independiente

Definicion conceptual. Consiste la organizacion y mejora de los recursos de
un conjunto con el propdsito de lograr la maxima eficacia, calidad, productividad y
competitividad en el cumplimiento de sus objetivos. El presente procedimiento

establece pautas con la finalidad de mejorar la utilizacion de los capitales para cumplir
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acciones eficientemente. También, aborda aspectos cruciales como la eficiencia en la
distribucion, la mejora continuay la G.C.S. Su enfoque se concentra en la optimizacion
de procesos y la gestion integral de estos elementos. Fundamentalmente, aboga por
estrategias que permitan a las organizaciones producir bienes y servicios de manera
eficiente, garantizando al mismo tiempo la satisfaccion del cliente y la adaptabilidad a
los cambios en el entorno empresarial (Johnston et al., 2020).

Definicion operacional:

Sus componentes se sometieron a evaluaciéon mediante la implementacion de
un instrumento encuesta fundamentado en una escala ordinal de Likert, administrado
a nuestra muestra previamente elegida. El propdsito de esta accion fue examinar y
derivar desenlaces en las fases subsiguientes del estudio. Las dimensiones
consideradas incluyen el plan operativo y el control de gestién, proporcionando un
enfoque més detallado en relacién con la primera variable.

Indicadores:

Calidad; capacidad; entrega de servicios; planear; controlar.
Escala:

Ordinal.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual:

Se define a modo la percepcion del cliente respecto a la excelencia y la
satisfaccion que experimenta al recibir un servicio especifico. El autor resalta que la
calidad del servicio no se limita Gnicamente a la entrega técnica del servicio, sino que
también esta estrechamente relacionada con las expectativas y percepciones del
cliente (Valls et al., 2018).

Definicion operacional:

La variable de calidad y sus componentes fueron objeto de evaluacion mediante
la implementacion de un instrumento encuesta fundamentado en una escala ordinal
de Likert, administrado a nuestra muestra previamente elegida. La finalidad de este
procedimiento fue analizar y extraer conclusiones en fases posteriores del estudio. Se
incluyen las dimensiones de atencion al cliente y andlisis de satisfaccion como

contribuciones al cuestionario aplicado.
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3.3.

Indicadores:

Calidad en la organizacion; control en la atencion; disposicion para resolver problemas
del cliente; cumplimiento de las especificaciones del servicio; conocimiento de las
necesidades del usuario.

Escala:

Ordinal.

Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:

Estd compuesta por 20 personas que laboran en la empresa, esta es
considerada como el todo. Un conjunto finito de elementos que se consideran con
caracteristicas similares determinadas por la problematica y los objetivos de la
investigacién para los resultados de la conclusion (Gallardo, 2017).

Criterios de seleccion
Las personas gue se seleccionaran como muestra deben ser personal de trabajo de
la E.T.C.
Criterios de inclusién
Personal operativo que se encuentre laborando en la E.T.C.
Criterios de exclusion
Personal operativo que se encuentre laborando en empresas con rubros diferentes al
de servicio de transporte de carga
Muestra:
En la investigacion se consider6 como muestra determinada fue de 20 personal
operativo que brinda servicios de transporte de carga, se entiende por muestra al
subconjunto que es parte de la poblacién, siendo una pequefia parte que permita
realizar las investigaciones segun el problema (Hernandez y Mendoza, 2018).
Muestreo:

Se aplicé una técnica de muestreo no probabilistico, la cual otorga al investigador
la libertad de elegir la cantidad de participantes de acuerdo con su criterio profesional.
La seleccion de este método se justifica ante posibles complicaciones, las cuales

pueden ser condiciones limitadas financieras, y condiciones limitadas de habilitacién
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3.4.

tecnoldgica e informativa. El empleo de la clase de muestreo selectivo fundamentado
en un juicio objetivo para su implementacion, de acuerdo con lo indicado por Naupas
et al. (2018).

Unidad de anélisis:

En la investigacion es el personal operativo que brinda servicios de transporte de
carga, estos son materia de investigacion. Esta unidad de analisis tuvo como
referencia al conjunto colectivo, por lo que formé parte de la investigacion (Arias y
Covinos, 2021).

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Técnicas de recoleccion de datos

Se empled la metodologia de encuesta, una técnica que comprende diversas
formas de recopilar informacién, como cuestionarios y entrevistas, entre otras. Esta
técnica facilita al investigador trabajar con grupos mas reducidos, ofreciendo
resultados con un margen de error minimo comparable a si se aplicara a toda la
poblacién. Esta metodologia es ampliamente utilizada, y en este estudio en particular,
permitio al investigador realizar un trabajo mas eficiente con grupos selectos, arrojando
resultados con un margen de error reducido, segun lo indicado por Grande y Abascal
(2017).
Instrumentos de recoleccion de datos

Conforme a la metodologia del estudio, se consider6 que el cuestionario seria el
instrumento mas adecuado para el estudio. La efectividad de esta investigacion se
sustenta en la seleccion cuidadosa, una responsabilidad fundamental que todo
investigador debe manejar con destreza, el método de recoleccion de datos, como
indican Herndndez y Duana (2020). Se optd por este método debido a que el
instrumento se compone de items, es decir, preguntas elaboradas a partir de los
indicadores asociados a cada una de las variables.
Validez:

La validez fue realizada por 3 jueces expertos en el tema, el primer juez con
doctorado, cuenta con aproximadamente 5 afios de experiencia profesional y con una

formacion académica administrativa, el segundo juez con una maestria, cuenta con
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3.5.

3.6.

3.7.

mas de 5 afios y con una formacién académica administrativa, por altimo, el tercer juez
con un doctorado, cuenta con aproximadamente 5 afios de experiencia y con una
formacion académica administrativa; el juicio de expertos aprob6 mi instrumento, para
mas detalle esta adjunta en el anexo C.
Confiabilidad:

La confiabilidad fue realizada en el sistema SPSS v27 por medio del alfa de
cronbach con 15 preguntas, generando como resultado 0.860 con ello prueba que el

instrumento es confiable.

Procedimientos

La realizacion de este estudio comenzd con la identificacion de las variables a
investigar, tras analizar la situacion del problema. Esta fase permitié la definicion de
las variables, seguida por la creacion del instrumento y la elaboracién del cuestionario.
Utilizando este ultimo, se procedio a recopilar la informacion. Posteriormente, se
empled un software estadistico para estudiar los datos y se obtuvieron los resultados
gue contribuyeron a resolver el problema. Finalmente se concluy6 el estudio y se

formularon las recomendaciones pertinentes.

Método de andlisis de datos

Se analizaron empleando el enfoque analitico deductivo. Este método posibilito
realizar analisis tanto descriptivos como inferenciales respecto a los resultados
obtenidos. Se realiz6 un analisis descriptivo con capacidad inferencial, facilitando la
evaluacion del grado de correlacion entre las variables de interés (Rodriguez y Pérez,
2017). Asimismo, mediante la utilizacion SPSS v27, obtuvimos resultados que

sustentan nuestras conclusiones y recomendaciones.

Aspectos éticos

La ética constituye una disciplina filosofica dedicada al examen de la moral, la
virtud, las obligaciones, la felicidad y el bienestar. Su propdésito radica en establecer
gué es moralmente adecuado o inadecuado y cdmo se deben abordar las decisiones

éticas. Asimismo, incorpora principios esenciales como el consentimiento voluntario y
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4.1.

la toma de decisiones bajo condiciones apropiadas para la participacion, incluso en la

recopilacion de datos (Salazar Raymond et al., 2018).

El proyecto fue elaborado teniendo en cuenta todas las indicaciones brindadas por

la UCV para iniciar un desarrollo de investigacion y ética profesional. De este modo,

se consiguio bajo el programa de turnitin que el estudio mantuviera el porcentaje dentro

de lo permitido, cumpliendo con los estandares de originalidad. Esto se consiguio al

citar a todos los autores pertinentes a nuestro tema de investigacion bajo el formato

APA séptima edicion. Es importante destacar que los parrafos no citados son de

propiedad intelectual del autor y se incorporaron con el propdésito de enriquecer el

estudio.

V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo de la gestion operativa, calidad de servicio, toma de

decisiones y eficiencia operativa y necesidades y expectativas del cliente

Tabla 1 Nivel de gestién operativa

Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 10.0 10.0 10.0
Medio 8 50.0 50.0 60.0
Alto 10 40.0 40.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
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Figura 1 Nivel de gestidon operativa
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Interpretacion:

Tbla. 1y fgra. 1, evidencia un 50% del total de participantes, donde consideran
gue se encuentran en un punto medio de la gestion operativa, continuando con un 10%
del total, indica que esta en un nivel bajo, esto quiere decir que el 60% considera que
no esta a un nivel deseado sobre la gestién operativa, mientras que el 40% nos
comenta que se encuentra a un nivel apropiado, esto se puede interpretar a que no se
realiza un correcto control operativo, no existe buenas decisiones que mejoren la
economia de la empresa, aunque el porcentaje no es preocupante, es algo que se

deberia de evitar y mejorar.
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Tabla 2 Nivel de C de S

% %
Frcia. %e valido Acum.
Bajo 7 35.0 35.0 35.0
Medio 13 65.0 65.0 100.0
Alto 1 00.0 00.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Figura 2 Nivel de C de S
70
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Interpretacion:

Se presenta Thla. 2 y la Fgra. 2, se puede notar que un 65% perciben que la C. de
S. se sitla en un N. M. r otro lado, el 35% de los participantes en la encuesta sefialan
gue se encuentra en un nivel bajo. Este andlisis indica que la totalidad (100% del total)
considera que la calidad del servicio no alcanza un nivel adecuado. Es importante
destacar que no se identifica ningln porcentaje que indique un nivel bueno. Esta
situacion puede atribuirse a la ausencia de filtros en la contratacion de personal, la

falta de capacitaciones efectivas, y la carencia de un estudio exhaustivo sobre el
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rendimiento, lo que repercute en un nivel de ventas que no cumple con las

expectativas.

Tabla 3 Nivel de toma de decisiones y eficiencia operativa

% %
Frcia. % vido. acum.
Bajo 9 65.0 65.0 65.0
Medio 6 25.0 25.0 90.0
Alto 5 10.0 10.0 100.0
Total 20 100.0 100.0

Figura 3 Nivel de toma de decisiones y eficiencia operativa
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Interpretacion:

Thla. 3 y fgra. 3, presenta 65%, tienen la percepcién que se encuentra a un nivel
bajo en las tomas de decisiones y eficiencia operativa, por otra parte el 25% de los que
participaron de la encuesta, nos indica que se encuentran en un nivel medio, esto
quiere decir que solo un pequefio grupo considera que en la empresa se ejecutan las

tomas de decisiones y existe eficiencia operativa, dando como resultado que quizas el

18



personal ni siquiera sepa verdaderamente si esta se esta implementando, corriendo el
riesgo de que la empresa tenga mas pérdidas, asi mismo el 10% de los encuestados
confirman que en la empresa si se da la toma de decisiones y eficiencia operativa.
Ahora todo esto se da porque no hay charlas informativas donde comuniquen al
personal las medidas que se esta tomando y cudles serian los resultados.

Tabla 4 Nivel de necesidades y expectativas del cliente

% %
Frcia. % Vido. Acum.
Bajo 10 75.0 75.0 75.0
Medio 6 15.0 15.0 90.0
Alto 4 10.0 10.0 100.0
Total 20 100.0 100.0

Figura 4 Nivel de necesidades y expectativas del cliente
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4.2.

Interpretacién:

La Tabla 4 y figura 4, presentamos al 75% de los encuestados, tienen la percepcion
gue se encuentra a un nivel bajo en las necesidades y expectativas del cliente, por otra
parte, el 15% de los que participaron de la encuesta, nos indica que se encuentran en
un nivel medio, esto quiere decir que solo 6 del total de encuestados afirman que si se
cumple con los deseos y expectativas de los consumidores, esto esta originado debido
a los trabajadores son asignados a clientes frecuentes por lo que conocen la manera
de trabajar y las probabilidades de recibir algan llamado de atencion por parte de ellos
son algo escasas, sin embargo, no se descarta alguna posibilidad, asi mismo el 10%
confirman que en la organizacion se logra satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente. Por lo ya expuesto, esto se trataria de clientes fijos que son derivados a
cargo de la empresa, ahora esto es preocupante ya que ante un cambio mandado por
parte de los proveedores se estaria arriesgando el nivel de calidad que la empresa
ofrece.

Analisis inferencial de las variables

Tabla 5 Prueba de normalidad de las variables

S-W
Est. al Sig.
Gestion operativa_ .961 20 .561
Calidad de servicio 877 20 <0.015

Interpretacion:

Se presenta Tbla. 5, se presenta el andlisis de prba. de normalidad para comprobar
si la muestra sigue o0 no una distribucion normal. Se empleé la prueba de Shapiro-Wilk,
donde la muestra consta de menos de 50 elementos. El nivel de significancia para
ambas variables es superior al 5%, con un valor de 0.561, de la variable G.O. y 0.015
para la variable C. de S. Por lo tanto, concluimos que la muestra no sigue una

distribucion normal en el caso de la variable C. de S., mientras que la variable G.O.
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evidencia una distribucién normal. Con base en esto, se utilizo el estadistico de Rho
de Spearman para el analisis inferencial y la evaluacion de la relacion entre variables

y dimensiones.

Relacion de la calidad con la calidad de servicio de una E.T.C., L. — 2023

Tbla 6 Relacién de la calidad con la calidad de servicio

Calidad Calidad_de_servicio
Rho de Calidad_ Coeficiente 1.000 .822™
Spearman de

correlacion

Sig. . .000

(bilateral)

N 20 20
Calidad_de_servicio Coeficiente .822" 1.000

de

correlacion

Sig. .000

(bilateral)

N 20 20

Interpretacion:

Conforme la Tabla 6, el valor de significancia para la evaluacion de prueba de
hipotesis es de 0.000, siendo menor al 5.0%, eso quiere decir que existe una relacion
significativa de la calidad y calidad de servicio de una E.T.C., L. 2023, siguiendo con
el nivel de correlacion segun Spearman fue de 0.822, siendo una correlacion directa,
lo que indica que cuando se da la calidad, la calidad de servicio tiende a mejorar, esto
se demuestra por medio del rendimiento del personal de reparto, evaluaciones y
procedimientos adecuados, realizando las pruebas mensuales sobre estas

indicaciones brindadas para una mejoria y mayor nivel de flotas programadas.
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Relacién de la atencién al cliente conlaCde SdeunaE. T.C., L. —2023.

Tbla 7 Relacién de la atencion al cliente conla C de S

Atenciéon_al_cliente Calidad_de_servicio

Rhode  Atencion_al_cliente Coeficiente 1.000 .815™
Spearman de
correlacion
Sig. . .000
(bilateral)
N 20 20
Calidad_de_servicio Coeficiente .815™ 1.000
de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 20 20

Interpretacion:

Conforme la Tabla 7, el valor de significancia para la evaluacion de prueba de
hipotesis es de 0.000, siendo menor al 5.0%, la hipétesis alterna es la que se acepta,
dando a entender que existe relacion significativadelaA.C.ylaC. de S. deunaE.T.C.,
L. — 2023, en cuanto al nivel de correlacién segun Spearman fue de 0.815, siendo una
correlacion alta, lo que indica que si existe una mala atencién al cliente se relaciona
en primera con la C. de S. que se brinda, por lo que deben de buscar alternativas de

mejora que permitan aumentar y mejorar la atencion brindada.
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Relacion de la gestion operativa con laC de SdeunaE. T.C,, L. — 2023
Tabla 8 Relacion de la G. O. conla C de S.

Gestion_operativa Calidad_de_servicio

Rhode  Gestion_operativa Coeficiente 1.000 .908™
Spearman de
correlacion
Sig. . .000
(bilateral)
N 20 20
Calidad_de_servicio Coeficiente .908™ 1.000
de
correlacion
Sig. .001
(bilateral)
N 20 20

Interpretacion:

Conforme la Tabla 8, el valor de significancia para la evaluacion de prueba de
hipotesis es de 0.000, siendo menor al 5.0%, donde se entiende que existe una
relacion significativade la G. O.ylaC. de S. de una E.T.C., L. — 2023, respecto al nivel
de correlacién segun Spearman fue de 0.908, siendo una correlacion directa alta, por
lo que quiere decir que cuanto mas se aplique el control y seguimiento de las unidades
y personal de reparto, disefio e implementacion de capacitaciones a los colaboradores,
estrategias y filtros de contratados, se vera un mejor rendimiento, mejorando la

economia de la empresa.
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V. DISCUSION

En este capitulo del estudio se aborda el analisis comparativo de los resultados
obtenidos en la investigacion en relacion con los antecedentes existentes. Se busca
identificar similitudes o diferencias con respecto a los resultados anteriores, asi como
contrastar las metodologias y bases tedricas para verificar la concordancia con las
afirmaciones de los autores

En relacion al objetivo general, que busca determinar la influencia de la gestién
operativa en la calidad de servicio de una E.T.C., en Lima en el afio 2023, se observa
un valor de significancia para la prueba de hipotesis de 0.000, inferior al 5%. Este
resultado conduce a la aprobacion de la hipotesis alterna, demostrando una
concordancia entre la gestion operativa y la calidad de servicio. Ademas, se destaca
un nivel de calificacién, segin Spearman, de 0.908, evidenciando una calificacién alta
y positiva entre las dos dimensiones de la G.O.: plan operativo y control de gestion.

Nurefia Zavaleta (2017) desarrollé una investigacion que aborda la mejora en la
G. O. y C. para reducir los gastos operacionales. Los resultados obtenidos mediante
una investigacion aplicada con disefio pre-experimental y la utilizacion de entrevistas
y documentos, indican un costo total de 1,648.54. La baja calidad brindada, junto con
el pago de costos innecesarios, son elementos presentes en estos resultados. El autor
concluye que la ejecuciéon de un programa de C. de C. para la gestion de procesos
podria reducir gastos innecesarios, al igual implementar capacitaciones de mejora en
el ejercicio de sus funciones y un analisis de estudio de tiempo ayudaria a evitar
tiempos muertos.

En relacion al objetivo especifico uno, centrado en la incidencia de la G.O. en la
toma de decisiones y eficiencia operativa de una E.T.C. en L.- 2023, se observa un
valor de significancia para la evaluacion de hipétesis de 0.000, por debajo del 5%,
como resultado se acepta la hipétesis alterna. Asimismo, presenta un grado de
calificacion, segun Spearman, de 0.822, indicando una calificacion alta y positiva. Esto
sugiere que la calidad de servicio se ve favorecida por la gestion operativa eficiente,
contribuyendo a mejorar la calidad de los bienes y servicios brindados por la

organizacion, aspecto crucial para satisfacer las expectativas del cliente y mantener la
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ventaja competitiva.

Cedano e Ibafnez (2020) llevaron a cabo una investigacion sobre "G.O. y conocimiento
de eficacia del servicio de cargos en empresas de transporte de encomiendas. Con un
enfoque no experimental y un disefio correlacional-descriptivo, el estudio aplicé
cuestionarios a una muestra de 12 colaboradores. Los resultados indican la falta de
procesos operativos, generando un mal trabajo debido a la ausencia de manuales.
Concluimos que existe una relacion significativa entre la gestiébn operativa y la
percepcion de la calidad del servicio. Asimismo, se identifican &reas que generan
mayores costos, proponiendo soluciones viables para optimizarlos y fortalecer la
competitividad en el mercado, maximizando la rentabilidad empresarial.

En cuanto al objetivo especifico dos, centrado en la incidencia de la G. O. en las

necesidades y expectativas del cliente de una E. T. C. en L. - 2023, se observa un p-
valor de 0.000, inferior al 5%, obteniendo como resultado la aprobacion de la hipétesis
alterna. Asimismo, presenta un nivel de calificacion, segun Spearman, de 0.815,
indicando una calificacion alta y positiva. Esto sugiere que laC. de S. yla A. al C. estan
interrelacionadas, y que una gestion eficiente contribuiria a mejorar la calidad y brindar
una atencion al cliente efectivo.
Estos resultados coinciden con la investigacion de Leon (2017), quien evaluo la
incidencia de la G.O. en la C. de A. al cliente en agencias de aduana. La investigacion
descriptivo-analitica, basada en encuestas, revel6 que los trabajadores dependen del
Area Comercial en lugar del Area Operativa para el soporte del proceso operativo.
Aunque muestra una vinculacion atencién entre la G.O. y la C. de A. al C., sefala que
el proceso no se ejecuta de manera correcta, ya que carece de respaldo. La gestion
operativa se realiza diariamente, lo que implica que los procesos son aprendidos y
ejecutados en el mismo dia, destacando la necesidad de poner mas énfasis en estas
tareas.

La teoria de Alva (2020) presenta un modelo especifico de S. de G. de calidad que
no solo propone elevar los estandares de calidad, sino que también fomenta una
cultura de mejora continua y promueve la responsabilidad en la gestion. Este modelo
coincide con los hallazgos de la presente investigacion, respaldando la importancia de

una gestion operativa efectiva en la optimizacién de la eficacia y la atencién al
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consumidor en el rubro de transporte de carga.

VI. CONCLUSIONES

1. El estudio concluye con respecto al objetivo general, que existe un incidencia
significativa de la G.O. con la C. de S. de una E.T.C., L. - 2023; con un nivel de
correlaciéon positiva alta, dando a entender que cuanto mas se aplique el control y
seguimiento de las unidades y personal de reparto, disefio e implementacién de
capacitaciones a los colaboradores, estrategias y filtros de contratados, tienden a
mejorar y aumentar el nivel de la calidad de servicio, logrando con ello lo previsto, esto
se muestra por medio del servicio brindado, la evaluacion del personal, programas de
satisfaccion del clientes; asimismo analizando la informacion de las programaciones
de unidades, por lo tanto la empresa alcanzaria las metas trazadas en el periodo
determinado.

2. El estudio concluye con respecto al objetivo especifico uno, existe una
incidencia significativa de la G.O. con la toma de decisiones y eficiencia operativa de
una E.T.C., L. - 2023, con un nivel de correlacidon positiva alta, demostrando que
cuando existe una mala gestién y/o toma de decisiones esto puede afectar a los
objetivos trazados por la empresa, oportunidades laborales, esto puede significar
perder futuros contratos con proveedores, por lo que deben de buscar alternativas de
mejora que permitan aumentar y mejorar la atencién brindada.

3. El estudio concluye con respecto al objetivo especifico dos, existe una
incidencia significativa de la gestion operativa en las necesidades y expectativas del
consumidor de una E.T.C., L. - 2023, con un nivel de correlacion directa, lo que indica
gue la C. de S. brindada se encuentre en una balanza donde los resultados pueden
llegar a darse de manera negativa, lo cual fomenta a que el cliente consiga un nuevo
servicio de transporte, esto se demuestra por medio del rendimiento del personal de

reparto, evaluaciones y procedimientos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Conforme a los resultados obtenidos y considerando la relacion alta entre las
variables, se recomienda a la direccion general mejore y se enfoque en la aplicaciéon
del control y seguimiento de las unidades y el personal operativo, asi mismo en el
disefio el funcionamiento de la empresa, con el objetivo de incrementar su compromiso
y liderazgo, asi mismo se pueda considerar mejorar el disefio e implementacion de
capacitaciones a los trabajadores que se involucren en la gestibn operativa,
implementar estrategias y filtros de contratados, para asi mejorar el nivel de C. de S.
y por ende la satisfaccion del cliente.

2. Se recomienda que la empresa tome medidas proactivas para mejorar sus
procesos, que realicen un sistema de monitoreo constante de la gestion operativa para
identificar areas de mejora y fomentar un ambiente que participe la delegacion y
empowerment participativa y sustentada con datos; como también ofrecer capacitacion
regular, como habilidades de comunicacién, capacitacion de trabajo en equipo,
desarrollo de habilidades de resolucién de problemas y capacitacion en tecnologias y
sistemas a los asistentes operativos para mejorar sus habilidades e implementar
estrategias.

3. Se recomienda implementar programas de formacion, como los de induccion
para nuevos trabajadores, formacién de seguridad y habilidades técnicas para el
personal de reparto, centrdndose en la atencion del cliente, la relacion empética y la
busqueda de causas para la solucion de conflictos, y definir métricas claras para
evaluar el rendimiento del personal de reparto en términos de eficiencia, puntualidad y
satisfaccion del cliente; como también optimizar los procesos operativos para

garantizar eficiencia y precisién en la entrega de productos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de la variable gestion operativa y calidad de servicio

VARIABLE
S

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA
DE
MEDICION

Gestion

operativa

La gestibn operativa

implica  coordinar vy
mejorar los recursos de
un colectivo para
alcanzar la maxima
eficacia, calidad,
productividad y
competitividad en la
consecucién  de

Este

sus
metas. proceso
proporciona  directrices
para optimizar el uso de
los recursos y llevar a
cabo las actividades de
manera eficiente

(Johnston et al. 2020).

La variable de gestion
operativa y sus
aspectos fueron
evaluados mediante el
uso de un cuestionario
basado en la escala de
Likert, aplicado a la
muestra seleccionada,
con el objetivo de
analizar 'y obtener
conclusiones del
estudio en etapas

posteriores.

Plan operativo

Calidad

Capacidad

Entrega de servicios

Control de

gestion

Planear

Controlar

Ordinal




Calidad de

servicio

La calidad de servicio se
describe como la brecha
o diferencia que surge
entre las expectativas o
preferencias de los
clientes y sus
percepciones,

considerando elementos
como la tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia (Valls et al.,

2018)

La variable de calidad
de servicio y sus
aspectos fueron
evaluados mediante el
uso de un cuestionario
basado en la escala de
Likert,

muestra seleccionada,

aplicado a la

con el objetivo de
analizar 'y obtener
conclusiones del

estudio en etapas

posteriores.

Calidad de servicio en

la organizacion

Atencién al Control en la atencién
cliente Disposicion para
resolver problemas del
cliente
Cumplimiento de las
especificaciones  del
s servicio
Analisis de __
. » Conocimiento de las
satisfaccion

necesidades del

usuario

Ordinal




Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: La gestion operativa para la mejora de la calidad de servicio de una empresa de transporte de carga Lima —

2023
Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrument
0S
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢,De qué manera la gestion Determinar de qué manera la La gestion operativa incide en la calidad de
operativa incide en la calidad de gestidn operativa incide en la servicio de una empresa de Transporte de
servicio de una empresa de calidad de servicio de una empresa | carga, Lima — 2023.
Transporte de carga, Lima — 2023? | de Transporte de carga, Lima — Hipotesis especificas: o
Problemas especificos: 2023. La gestion operativa incide en la toma de feenica
¢De qué manera la gestion Objetivos especificos: decisiones y eficiencia operativa de una =nouesta
operativa incide en la toma de Determinar de qué manera la empresa de Transporte de carga, Lima — nstrument
decisiones y eficiencia operativa de | gestion operativa incide en latoma | 2023. 0_ _
una empresa de Transporte de de decisiones y eficiencia operativa | La gestion operativa incide en las Cues;[)lonarl

carga, Lima — 20237
¢,De qué manera la gestion
operativa incide en las necesidades

y expectativas del cliente de una

de una empresa de Transporte de
carga, Lima — 2023.

Determinar de qué manera la
gestion operativa incide en las

necesidades y expectativas del

necesidades y expectativas del cliente de una
empresa de Transporte de carga, Lima —
2023.




empresa de Transporte de carga,
Lima — 20237

cliente de una empresa de
Transporte de carga, Lima — 2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Investigacion aplicada, no

3

experimental y transve
]
Esquema: < i

Donde:

M: Muestra.

O1: Planificacion financiera.
02: Situacion econdémica.

r: relacion

Poblacién: Estd compuesta por
20 personales de trabajo de la
empresa de transporte de carga.
Muestra: La muestra es el total de la
poblacion.

Muestreo: Es no probabilistico.

Variables Dimensiones
Gestion Plan operativo
operativa Control de gestion

_ Atencion al cliente
Calidad de _
o Analisis de
servicio

satisfaccion




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION OPERATIVA
El presente cuestionario tiene como objetivo recolectar informacion sobre el manejo
de la gestion operativa que tiene la empresa de transportes de carga en el area de
reparto.

Nunca

Casi nunca

A veces

A w| N R

Casi

Siempre

Siempre 5

Lee cada oraciéon y coloque una cruz o aspa dentro del cuadro correspondiente a la
respuesta que mejor le parezca.
Fecha:

.

1 | Seguimiento actual de la operacién permite mejoras en la calidad

de servicio

2 | Las estrategias de entrega ayudan a mejorar la satisfaccion del

usuario

- 1 | La capacitacion al personal de reparto permite administrar
an
decisiones que incrementen la capacidad operativa

operativo —
2 | Actualizacion del reporte de las entregas

3 | Capacitaciones bimestrales al personal

1 | Se realiza una entrega eficiente de acuerdo a las indicaciones

del cliente

2 | El mantenimiento preventivo de la unidad evita futuros

problemas




Control
de
gestiéon

1 | Mensualmente se evalla la efectividad operativa

1 | Laprogramacioén de trabajadores ayuda a formar un buen equipo

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como objetivo recolectar informacion sobre el manejo

de la gestion operativa que tiene la empresa de transportes de carga en el area de

reparto.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi
Siempre

Al W N| P

Siempre

5

Lee cada oraciéon y coloque una cruz o aspa dentro del cuadro correspondiente a la

respuesta que mejor le parezca.

Fecha:

Atencién
al cliente

1

Se orienta y se otorga los EPPS necesarios

1 | Reporte del cliente al finalizar el reparto nos permite analizar la

atencion brindada

1 | Se da soluciones al usuario

2 | Soluciones de emergencia para completar con las entregas




Analisis
de
satisfacc

ion

1

Mejorar a través de indicaciones proporcionadas por la empresa

1 | El personal se muestra dispuesto a ayudar al cliente
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Variabile d¢d instramsento. Gasade Operatva
o Primerna dmanside Flan Operative )

_ | =2 lencis)
Cuintan - 4 4 4
b n mmdaslor worts Vol
Como o zemt : 3 2 2 hamportado seboe e hors

rabscndas © kan recoenidu

Ertaga oe serdoos 3 4 S s

s Segunda dimenside (Contol de gestidn)

Indicasores Ko Observaciones
»d |encie
[— 4 4 4 3
Con ot ) ) 3 3

Varabie ded instrumento . Calaad
*  Prmeta dimension: (Aencitn i chonia)

[Cathdend del serion bremctacio

] ) 3
[Cortot de atenccn k3 ) 3
Joasctwer probiarias del chardu 3 ) 3

e Segunda dmeonadn: (Andss de satsfaccdin)

Indicadores hoem ‘ Obsarvaciones

Curnpissaric de & fegeendo por s cherls 3 ) | 3

Cox vic de s T ey del UsuaT » ) ) )

Pd ol reserte KrTuas dae 0MTE &0 Caenm
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LAnexo 2 Evaluacidn por |ulclo de expertos
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Variabis del Inctrumento Gestion Operatha
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juex: Usied ha 3100 seleccionddo para evakuer el instrumend “Ls espedencia o2l uswano en 2
personaizacion oe senvicios bitilotecarios en una universidad privada® La evauacion oel nsrumento es de gran
relevancis para ograr que seo valido y que ios resuliados cbienidos a party de é&3ie sean wizados
efddememente; aportando al quehacer picologico. Agradecemos su valiosd colsbomacon.

1. Datoa gensrales dal jusz
Nomibres y Apeliidoc del juex: LUIS ALBERTO FLORES BOLIVAR
Grado profecional: |  Maesria ( ) Docor  (X)
cmica () cor e B O
Arsa de formaocion académioa:
Ecucatva | ) Crgonzackoeal (X )
Areac ce experiencia
profecionat: Docante d2 13 Escuela Profesional de Administracion
Inciitucion donde labora: Universidad César Valelo
Tlempo de experiencia profecicnal | 224 aflos { )
elarex | yegesaflos (X )

2 Proposito de 1a evaluacion:

,//'_.---__‘\\\ Valdar &l contenico del instrumeno, por Julcio de expertos.
T 3 Datos de I3 88cala: (Colocar nomibrs o= 1a 2scala, cosstonaro 0 rversaro)
Nombre de a3 Prusba: Cuestionano en escala omina
) Raque! Victorla Sarald Canabal Parejas
Aoriea): Katya Mytenna Garcla Andrade
Frocsdencia: Del autor
Agmiristracién: viral
Tempo de apicadon: 15 minutos
Ambito de aplcacien: Universidad Cesar Valisio Uma este (Biblioteca)
Ests compuesta por dos varabies:
La primera varisbie contens S dmensiones, de 10 Indicadores y 20
Signiicacien: berms en to%al. B objevo s medi la relacitn de variables.
La segunda variabie contiene 3 admensiones, de S Indicadores y 12
hems en total. B cbjetvo es medy |a relacion de variables.
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4

Soports tedrico

* Variable 1: Experencis del usuxo
*  Variable 2: Personaiizacion de servicios

La gesdidn operatva Impikca coordimar y mejorar
recursos de un Colecive pam Jicanzar i max'ma

Fian cperativo y Control dej  calidad, productividad y competividad en i3 con
peston directrices

de sus metas. Este pOCESO DrOPOrCiona
optimizar & uszo de oz recwrsos y Bevar & cabo
actividades de manera eficients (Munch, 2090).

Alencién a3l diente

¥ 3us percepciones, elemenios

Ansizis o= satistaccion

L> caldyd se descrioe como i brechs o dfemencia
mmmmaommu:ﬁ
considerando como
tangitilcad, fabiidad, capacidad de respuesh,

y empatis {(Bemy etal, §993).

Presentacion ds Instruccionss para & jusz:

A comfinuacitn, 3 usted ‘e preserto e cuestionario “La gula de oDsenvaciin sobre la gastion operativa®
ejaborado por Raqued Victora Sarald Canaval Parels y Katya Mytenna Gamia Andrade en ef afic 2023, De
acuerdo con o3 sigulertes iIndcadores calfique tada unc de Jos ilems segln comesponda.

= == =
1. No & con el crzenc £1 kem no es ciaro.
CLARIDAD ] Rem raquiers bastanies mOSfCaclores © LNa
i item se 2. Bajo Nives modifcacitn muy grarde =n ol w0 ce b
comprende palabras de acuerdo Com U signifcado o por il
13ciments, ez decr, orderacion de estas.
30 sinktactca y Se requiere una modficacitn muy espechica d=
semantica zon | - Moderado nivel 2igunos de 1oz trminos del Bem.
adecuydas.
1 item =3 claro, Sere samantica y sintars
4. Nto nve adecads:
1. Totaiment= en desacuerdo (o | 1 item no tiare relacion Idgica con |3 dimension.
COHERENCIA curgie con & criterio)
] #em tene 2. Dezacusrdo (D0 nivel oe | 1 %em tene uma relacion tangencial efana can
reiacion ogica con JCUErdo) I3 dmensidn
la dmenzién o
£l ltem Jene una relacion moderada con ia
indicador que =3t8 | 3. Acusrdo (moderado ) e e oy g
: 4. Totament= de Acuerdo (ato | S ftam ze encuentra ests refacionadc con
noven Smerzion que ests midenso.
£ fem puede 3er slivinado sin que & vea
1. No cumgie con e criteno
RELEVANCIA Seciada 3 medicon de la dmension.
L] | il Bmm-cmnra;umm.pe:’:om
Importarte, ez decir S ) s
oebe ser ncuico. | 3. Moderado nivel Bmummmm

4. Nlo nivel

£l fem o3 muy reievanie y debe ser incluido.

Leer con detenimiento ios fems y Calfcar &n ung escals de 1 3 € su valoracidn, asf como soctames brinoe
SUs CGservacionss Que considere pertinende

1. No cumpie con & crierio

2 Nval

3. Modersdo nivel

4. Ao nivel

&% INVESTIGA

(== il
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Variable del Instrumento: Gestion Cparatva
« Primera dmensién: (Pan Operativo)

Indicadorss Itam o Obssrvacionss
Calaad 1-2] 4 4
Capacidad 3-3] 4 2
[Ertregs oe servicos e-7] 4

Indicadores MEHIE“ Obsservacionss
ad fercia
Panex 8 4 4 2
Contoiar 9 &

Variabls del instrumento: Caidd
*  Primera dimension: (Alsncion 3 diene)

Indicadores IEE"“'::I!EEEI Observacionss
Hem a Jencla
ICalcad del senvicio brindado 10 4 4 2
Control de at=ncion 11 4 4 4
szm:rmwc“ l!-l’l 4 4 2
« Segunda dmension (Andisis de satistaccion)
Indicadorss ltam = Observaciones

»

Cumpiimiento de |0 requeriao por & cients 15
Conocimiento o [as necesioades de usuaria| 15

 (OrLusFlores Balhar)
DNIN® 10352413

Pd o presenie foimato abe \ome! an cuscts
Wiliczm y Webb (1994) axt como Fowell 2003), mescoonn g 90 axise us pects o de exp s eng P
clin iete, of NdMAD de fLeces CLe 86 dele eTieel an On Jocke depaids el tivel de epenice v de la dvenided o
dertn Ax, b Gatle y Wof (1903) Crat ¢ Davs (1007), y Lyen (1088 (ctados a0 MzQurtand of of 2005)
sugeren un nngo de 2 heats 20 experics, Hyrids of o [2003) masfiesten qus 10 experios britdenin use estimacion
confialie de s valdar de cortende de un Insliurratio [Candded MM anenis Ieocrenetie il 8 SONEPCOCie Oe RLsvie
Inatrumenton) S wn 50 % de 1o wpenion han seledo de Rouardo con W veldaZ de U Den dele plede se BCOEOIRSD @
Iestrumento (Veutlanen £ Lickhonen 1005 clados an Hy ks of & (2005

Ve [ o Grdslamaianton Sl sl ol o enve cis tiSkguta

s+ INVESTIGA 3
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ANEXO 5. Modelo de consentimiento o asentimiento informado UCV
Anexo 1.
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Anexo 1.

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RELSOLUCION DE VICERREC TORADO DE INVESTIGACION N'062-2823-WI-UCY

Titulo de la Investigacion: La Gestidn Operativa para la mejoa en la caldad de servicio
de las emgresas de transporte de carga Lima - 2023

Investigadoer (a) {es) Canaval Pareja, Raguel Victona Saraid y Garcla Andrade Katya
Mylenna

Proposito del estudio
um-mmummumwwum
en la calidad de servioo de las empresas de transporie de carga Lima « 202237, cuyo objetivo
s determnar de Que manera la gesdon operative ncide on la calidad de servicio de las
empresas de transporte de carga. Esta invesSgacidn es desamoliada por estudiantes de
pregrado de la carrera peofesional de Adminisracon, de la Universidad César Vallejo del
campes San Juan de Lungancho, agrcbado por & autondad cocrespondiente de ia
Uniersdac

Descrir o impacio del prodiema de & invesdgacian,

Se generara informacicn mportante sobre come |a gestion operadiva ncide en la caldad
de sarvicio, en parscular en esnpresas del secior de transporie de camgas en LUima en el
ano 2023).

Procedémionto

St usied decde partiopar en la nvesigacion se realzard lo siguense:

1. Se reaiizard una encuesta o entrevisia donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre & investigacion ttulada: “La Gessdén Operatva para ia
mejora en [a calidad de servico de las emmgresas de ransporte de carga Uma -
2023°.

2 Esta encussta 0 entrevista Sendra un tiempo aproxemado de 5 minutos y se
realzard en modaicac virtual. Las respuesias al cuestionano o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimera de identificacan y, por o tanto,
seran anonimas

Participacion voluntaria {principio de autonomia):

Puade hacer todas las pregunias para adarar sus dudas anies de deocowr si deseca
partioparc no, y su decision serd respetada. Posienor a la aceptacion no desea
contnuar puede hacerio sin ningan problema

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al parscipanie la existencia que NO existe nesgo o dafo o partiopar en la
Iwestgacon. Sin embargo, en of a0 gue exislan preguntas gue le puedan generar
mcomodidad. Usted tene la lberiad de responderias o no.
Beneficios {principio de beneficencia):

Se e informara que los resultados de la nvestigacon se e dcanzara a la insteuoon o
término de la rvestigaocidn No reabiia ningan beneficio econdmico re de ninguna otra

indole. El estudio no va a aportar a la sakud iIndmidual de ia persona, sin emmbargo, los
resultados ded estudio podran convertrse on beneficio de la sahud pdtlica

Confidonciatidad (principéo de justicia):
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Los datos reccieciados deben ser andnimos y no tener ninguna fonma de idenahicar of
partiopante. Garanizamos que & informacion que usted nos brinde es totalmente
Conhdencial y no serd usada para ringun oo proposiio fuera de ia nvestigacion. Los
dalos permanecerdn bajo cusiodia def investigador prnopad y pasado un tempo
deleminado seran clminados canvenentemeante.

Problemas o proguntas:

St tiene preguntas sobre [a Invessgaciin puede contactar con el (a) (es
Canaval Pareja, Raquel Viciona Sarald yem;ymmm
rcanavanffucyvrtial edu pe y kgarciaan2dgducvvinial edu pe

y Docente asesor Mary Elzabeth Lescano  Melendez.  emak
akescanom@uoveriual ody e

Consentimiento

Después de haber leldo los propdsiios de & rveshigacdn aulonzo mi participacidn en
la invesigacion.

Nombre y apelidos:
Fecha y hora:

Pam gavantzar la veracided def ongen de @ mformacdn en ef caso que o
consentimierdo ses prosencial el encuestado y ef iwvestigador debe proporoionar
fombre y frma. En & caso que sea cueshonano Vinuay, se dede solictar ol cormeo desde
& cual se envia as respuestas a traves de un formulario Google).

* Obigatono a partr de bs 18 afos
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Anexo 3.

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N'155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: La gestion operativa para la mejora de la calidad de servicio de una
empresa de transporte de carga Lima - 2023,

Autoras: Canaval Pareja, Raquel Victoria Saraid & Garcia Andrade Katya Mylenna

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestian de organizaciones

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais). Lima, Peru

Cédigo de revision del proyecto: 2023-1. PREGRADO_DILE C5.03

Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: melescanol@uevwirtual edu pe

" Criterios de evaluaion ool

Cumgle Na cumgle
| Criterios metedolégices |

1 B inelo de investacin v scorge b Lat [ness e mventgacdn o pograme e estudos b

Venconsel lamado de b soblazien | garbionantes, cntenios de notunde y exchuscn, suestna y uided

o andlns. N cotrRsponde ¥

?

3 Presenta la hota honca oe valoecion ¢ NETUmenD, 5 Dooesponde X

Evaien0 4 val R0 08 NATUMER0 8PETNdD 2 eSIabIecin £n i3 Guia 02 SL00NC KN 08 HaDae
4 conoucertes & gradon y Mluls (Mesohcdn de Vicaraoions® de imestigackin N*DE2 20731 UCY, X

seque Aneeo 2 Evaliacin de jicio e expering), 1) conesponds
5 Evddenon s coofisbtidad dotjos) r ), #1 0o X

IL. Criterios éticos l

6 Evdenos |5 eovptacde de I mattucion i desaro by & mesigaciin, 8 comeaponds X

WOUpe o Corte de consentimientn (Aveso 3) /0 asentimento oaran) (Anevo 4) sstsbioids en ¥
T Do O #lsborciin 03 ahags CooducentEs B gradon ¢ tituos (Resolusn 8 Vicdrrecina & X
wechigdcidn N"082. 2023 Wi{KIV) 2 contesponde

B Lascitis y ferencas wan acorde & e normas de redacode centifes A
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Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN." Firma
Dr. Victor Mugo Ferndndez Bedoya Presidente 4432635
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente (84376306 £
Dr. José German Linares Cazols Miembro 1 31674876 S
Mg, Disna Lucifa Husmani Cajalesn Miembro 7 43648948 g W

Mg Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765
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Anexo 4.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Clencias Empresariales|, deja constancia
que el proyecto de investigacion titulado “La gestion operativa para la mejora de la calidad de servicio de una empresa
de transporte de carga Lima - 2023, presentado por las autoras Canaval Parefa, Raquel Victoria Saraid & Garcia Andrade
Katya Mylenna, han pasado una revision expedita por Dr, Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cirdenas,
Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo
 la comunicacién remitida el 09 de julio de 2023 por correa electrdnico se determina que la continuidad para la ejecucon

del proyecto de Investigacién cuenta con un dictamen:

(X)favorable { ) observado ( ] desfavorable,

Linsa, 14 do jio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN- Firma
Ur. Vietor Hugo Fermandez Bedoys Presidents 44326351
Dr. Migue! Bardsles Cordensas Vicepresidente 08437636 £
DI‘ Jouse Gesman Linsres Cazols Mismtea 1 d1674876 ol
Mg Diara Lucila Husmani Cajaledn Miembea 2 23648948 F s
Mg Edgatd Francisco Cerventes Ramén Miembeo 3 06614765




Anexo F
Céalculo del tamafo de la muestra

Para el calculo del tamafio de la muestra se aplicé la siguiente formula:

Descripcion Parametr Valor
0
Muestra n ?
Poblacion N 20
Significancia z 1.96
Exito p 0.5
Fracaso q 0.5
Error E 0.05
n =N.Z2.p.q
ez (N -1) + Z2.p.q
n= 20 x 1.962x0.5x0.5 =20

0.052 (20 -1) + 1.962x0.5x0.5

Para el desarrollo del estudio se requerira la participacion de 20 personal de transporte,
para recopilar informacion requerida para la prueba de hipétesis y el logro de objetivos

de la investigacion.



ANEXO G.

Autorizacién de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva autoridad.

=
“Opercar

CREal nEs 09 CaRGA

Uma, 04 2 1uho deil 2023

Sehores

Universidad Casar Vallep
Asunto:

Autorizaciin de ejecution de teals

Mablondo revisado of proyecto de tests tiulada: “La gestion operativa para la mejora de la calidad
de servicio en una empress de transporte de carga Lima ~ 2023.° For lo autores Raguel Victora
Sarald Caraval Paseln v Katya Mylenna Garda Andrade, is emoress sutorizs o wjecucion del
proyecto descrito, ssimismo nos comprometemos a brindir s informacidn necesana para la
realizncion de la mivmsa

Alenlamente

DALUALOMAADE CARGAS AL

GINDG JIAVIER MOSALES ALVARADD
MEPRESENTANTE LEGAL®



ANEXO H.
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Comentario: Se presenta el croquis donde actualmente se encuentra la segunda
oficina central de la empresa, ubicada en la Av. Colectora con Metropolitana del distrito
de Santa Anita.



Foto de la empresa (PARTE EXTERNA)

COMENTARIO: Se presenta como evidencia la foto de la entrada de la oficina de la

empresa



PAGINA WEB

ATIBeLRNTT DI CASGA

OPERACIONES DE CARGA
4. *Brindando servicios con la maxima eficiencia”

IGNF Y

COMENTARIO: Se presenta la pagina web oficial de la empresa





