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Resumen

La presente investigacion titulado “Herramientas tecnoldgicas para la
mejora de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica,
Peru, 2023”; se ha elaborado con el propdsito de evidenciar como las herramientas
tecnologicas influyen en los servicios de exportacion de una empresa especializada
en logistica. La investigacion es de tipo aplicada con disefio no experimental
transversal, con un enfoque cuantitativo. De modo que la técnica empleada es la
encuesta y el instrumento de medicion es el cuestionario, la cual fue mediante 21
preguntas y con una confiabilidad del Alfa de Cronbach. Asi mismo la poblacion
fue conformada por los clientes exportadores de una empresa, dando asi una
muestra de 50 personas. Los resultados de la investigacion se realizaron mediante
el software estadistico SPSS V25, alcanzado asi resultados positivos. Por dltimo se
concluye que las herramientas tecnoldgicas influyen positivamente un 90% en los
servicios de exportacién de una empresa . Lo mas destacable de esta informacion
fue poder conocer la opinion de los clientes de una empresa , ya que segun el
parecer de la mayoria de encuestados tienen un porcentaje favorablemente por el
uso de un software en un agente de carga, siendo un beneficio significativo en el

proceso de sus exportaciones.

Palabras clave: Herramientas tecnolégicas, servicios de exportacion y satisfaccién

del cliente



Abstract

This research titled “Technological tools for improving export services of a
company specialized in logistics, Peru, 2023”; It has been developed with the
purpose of showing how technological tools influence the export services of a
company specialized in logistics. The research is of an applied type with a non-
experimental cross-sectional design, with a quantitative approach. So the technique
used is the survey and the measurement instrument is the questionnaire, which
consisted of 21 questions and with a reliability of Cronbach's Alpha. Likewise, the
population was made up of the export clients of a company, thus giving a sample of
50 people. The research results were carried out using the SPSS V25 statistical
software, thus achieving positive results. Finally, it is concluded that technological
tools positively influence a company's export services by 90%. The most notable
thing about this information was being able to know the opinion of a company's
customers, since according to the opinion of the majority of respondents they have
a percentage favorably for the use of software in a freight agent, being a significant

benefit in the process of their exports.

Keywords: Technological tools, export services and customer satisfaction



I.  INTRODUCCION
A nivel global los agentes de carga internacionales buscan diferentes formas de
destacarse en el mercado, por ello buscan brindar a sus clientes un servicio bueno
y de alta calidad para diferenciarse de sus competidores. Los agentes de carga en
el mercado internacional tienen necesidades de estrategias mas dinamicas y
practicas en las que se pueda crear valor afiadido de forma mas fiable a través de
la innovacion, también significa promover grandes inversiones tanto en desarrollo
como en ciencia, donde no se trata solo de tecnologia e infraestructura, sino
también de talento humano. Por otro lado, las empresas que compiten en areas
donde el modelo dinamico competitivo asume capacidades relacionadas con la
innovacion, requieren de entendimiento en implementacién efectiva, el autoanalisis
y la creacion de un ambiente favorable a la innovaciéon pueden ser dificiles dentro
de las compafias, no obstante es importante sefialar que esto abre puertas a la
mejora organizacional y al aprendizaje. (IMMEX, 2022), determina en su estudio
sobre la integracion de las herramientas tecnoldgicas que ayudan a obtener
beneficios en las empresas facilitando operaciones en menor tiempo posible,
debido a que se convierten en una necesidad para las empresas la tecnologia no
solo en documentacion digitalizados, sino también en procesos, servicios,
comunicaciones, siendo de gran apoyo para los agentes de carga ya que permiten
monitorear todo el proceso logistico y también identificar donde son los puntos de

quiebres que pueden generar pérdidas en la empresa.

Peruvian Multimodal Services Logistcs S.A.C es una empresa especializada en
logistica se dedica al transporte internacional. Asi mismo, la empresa carece de
herramientas tecnoldgicas el cuél no les permite brindar un soporte logistico a los
clientes como el ofrecer cotizaciones mas rapidas e informacion del estatus de su
carga. (Jose, 2019) determina en su articulo que los mecanismo electronicos para
los usuarios mejora el servicio haciéndolo de manera internacional y global, por lo
que afirma una mejor interaccion al poner en uso una red flexible de
comunicaciones. Asi mismo se puede reafirmar que el uso de las herramientas
tecnoldgicas son un gran aliado para que las empresas puedan optimizar mejor sus
procesos y operaciones logisticas obteniendo beneficios a mediano y largo plazo

dentro del mercado, creando ventajas competitivas, valor agregado para la



empresa, acceso a nuevos mercados, impulsan el crecimiento y desarrollan
elementos estratégicos y creativos. Por ello, la innovaciéon en la sociedad es
considerado como un evento importante de nuestros tiempos econdmica. (Guere,
2020) estudio la empresa de servicio Electromecanico Esem ,el cual tiene como
problematica no tener un buen proceso logistico en sus servicios de entrega
brindados hacia sus clientes, determinando que para la mejora de su casuistica se
utilizé diversas estrategias en las cuales se tuvieron que evaluar indicadores de los
procesos logisticos, puntos de mejora y analisis de su sistema de gestion ,los cuales
le ayudaron a obtener buenos resultados logrando tener un menor tiempo de

entrega en el servicio brindado.

Siguiendo esta linea de ideas, la innovacion domina el panorama del modelo
productivo, los factores de la competencia productiva, facilitando y posibilitando un
desarrollo socioecondémico. Asimismo, se ha tornado en un pilar de un crecimiento
favorable, permitiendo a las organizaciones tomar un posicionamiento en los
mercados altamente competitivos, y al mismo tiempo lograr un alto grado de
competencia en los dltimos procesos de globalizacién, ya que permite intervenir en
mercados saturados, satisfaciendo las necesidades, expectativas de los
consumidores y respondiendo a fuertes demandas. (Arauco, 2020) determin6 que
la innovacién no solo genera productividad y competitividad, también transforma la
planificacion organizacional para que tenga los efectos necesarios, al estudiar y
evaluar el peligro que representa, a investigar las necesidades de innovacion y
como la organizacion las abordara. El peligro es minimo cuando se compite en un
mercado con productos o servicios nuevos, o también si compite en un mercado

existente con productos o servicios recientes.

(Moro, 2019) precisa que el conocimiento tecnoldgico tiene elementos
implicitos que no pueden seguir instrucciones precisas, lo que dificulta su
transferencia e imitacion. También se menciona que, incluso si las tecnologias
permiten ciertos términos pueden imitarse, esto solo sucedera si los fundamentos
se comprenden bien y, aunque los orbitales pueden ser comunes en la industria,
cada uno tiene espacio para maniobrar o una ventaja competitiva, dada por la
reputacion, experiencia, patentes, relaciones con clientes y proveedores, etc. En

otras palabras, la transferencia de tecnologia en la innovacion no es automatica, ya



gue esta influenciada por variables como la base de conocimiento preexistente, la
intencionalidad del nuevo conocimiento con respecto a la nueva tecnologia, lo que
impulsa el aprendizaje en las empresas. Por otro lado, se sabe que actualmente la
tecnologia podria utilizarse en el ambito empresarial para ser mas competitivas y
eficientes en las actividades de la empresa y poder asi mejorar sus procesos. Es
por ello que, se ha observado con la presente investigacion que la empresa
Peruvian Multimodal Services Logistics S.A.C carece de herramientas como el de
un software el cual son plataformas digitales para la mejora de sus servicios de
exportacion. Obteniendo mejor trazabilidad en cada una de las areas propuestas
de la empresa la cual cada uno de ellos alimentara esta plataforma con informacién

logrando una alta valorizacion en la medicion de la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a lo indicado se formula el siguiente problema general:¢,De qué
manera las herramientas tecnoldgicas influyen para la mejora de los servicios de
exportacion de una empresa especializada en logistica, Perd, 2023? Asi mismo, se
determinan los siguientes problemas especificos: ¢De qué manera las
herramientas tecnolégicas influyen para la mejora de la calidad de servicios de una
empresa especializada en logistica, Peru, 2023? ¢ De qué manera las herramientas
tecnoldgicas influyen para la mejora de la satisfaccion del cliente de una empresa

especializada en logistica, Peru, 20237

La justificacion tedrica es dar a conocer la influencia que genera las
herramientas tecnolédgicas en la mejora de sus procesos y mejorar sus servicios de
exportacion. Como justificacion metodoldgica, se desarrolla a través de
instrumentos de validacion que se realizO mediante el cuestionario para la
recoleccion de datos. Asi mismo, como justificacidn practica, es evidenciar el
crecimiento de rentabilidad y la actuacion de las herramientas tecnologicas y la
influencia en los servicios de exportacion. En la justificacion social esta destinada a

las agencias de carga que desean mejorar su trazabilidad y rentabilidad.

Teniendo en cuenta la base de la realidad problematica formulada, se
desarrolld el siguiente objetivo general: Explicar como las herramientas
tecnoldgicas influyen para la mejora de los servicios de exportacion de una empresa
especializada en logistica, Perd, 2023. Adicional a ello, se generan los siguientes

objetivos especificos: a. Explicar como las herramientas tecnoldgicas influyen sobre

3



la calidad de los servicios de exportacion de una empresa especializada en
logistica, Pera, 2023. b. Explicar como las herramientas tecnoldgicas influyen en la
satisfaccion de los clientes en los servicios de una empresa especializada en

logistica, Peru, 2023.

Como hipotesis general se ha planteado que, las herramientas tecnoldgicas
influyen en la mejora de los servicios de exportacion de una empresa especializada
en logistica, Peru, 2023. Del mismo modo, las hipétesis especificas fueron las
siguientes: a. Las herramientas tecnoldgicas influyen en la mejora de la calidad de
los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023.
b. Las herramientas tecnoldgicas influyen en la satisfaccion del cliente en los
servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Pera, 2023.
Por otro lado, el tipo de investigacién que se utilizara sera basica con un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo no experimental. Asi mismo, la técnica de
recoleccion de datos que se usara seran las encuestas las cuales permiten obtener

un resultado 6ptimo en la investigacion.

ll.  MARCO TEORICO
Para el presente capitulo se redactaron los antecedentes nacionales e
internacionales. A continuacion, se presentan los antecedentes internacionales de

las variables planteadas.

(CLALIB, 2023),Camilo Bernal, socio fundador de Digital Ware y COB en
Digital Ware Advisory, sostiene que esta tecnologia esta cambiando el mundo de
un modo mucho més rapido de lo que se podria imaginar y que luego de la
pandemia, los avances han sido exponenciales. Asi mismo hoy esta presente en
todas las areas, en el dia a dia 'y en el trabajo. Para él autor, estos nuevos cambios
estan haciendo que todo sea mas facil, rapido, econémico, y por ello las compafias
estan aprovechando y conectando sus procesos y actividades. (Adriana, 2021),
determina que los resultados muestran que las habilidades de gestion basadas en
TIC, el uso de computadoras y los electronicos son una fortaleza considerable,
mientras que el uso de transacciones electronicas, aplicaciones mdéviles, sitios web
y redes tiene defectos. Por otro lado, el implemento de las herramientas

tecnolégicas ayuda a que puedan alcanzar ventajas diferenciales. (Cosi, 2020),



examina que la implementacién de las herramientas tecnoldgicas les permitié tener

una mejor gestion, obteniendo asi mejores resultados.

Por otro lado, (IMMEX, 2022) determina en su estudio que en la actualidad
toda tecnologia de la informacién domina siempre los encabezados en todos los
ambitos de cada industria, que tienen que ver con las cadenas de suministro y los
procesos comerciales operativos, como la implementacion y desarrollo de software,
inteligencia artificial, blockchains, comercio electrénico, etc. En el ambito del
comercio exterior que nos ocupa, se muestran resultados con datos duros muy
relevantes sobre el uso y recepcién de estas herramientas, tanto en beneficio de

las empresas como de los organismos gubernamentales.

(Trejo, 2022), En el periodo de la coyunta por el Covid 19, las empresas que
lograron un buen crecimiento fueron las que invirtieron por las plataformas
tecnoldgicas, digitalizando la comunicacion, procesos, informacion, entre otros
aspectos. Las empresas cumplian el protocolo establecido en ese periodo como el
distanciamiento fisico, brindando solucién a las organizaciones que adquirian un
producto y/o servicio y a su vez cubriendo las necesidades de las personas . Se
desarrolld en todas las industrias la era digital las cuales les exigieron cambios
dréasticos, sin embargo, los resultados obtenidos fueron beneficiosas para cada
compafiia. Por su lado, (Ruiz, 2023) expuso que existen muchos factores que
tienen variables constantes tanto internas como: rotacion de personal, limitaciones
en recursos econdmicos o incluso tecnoldgico, etc. En este punto se convierte en
una necesidad el uso de las herramientas tecnoldgicas para la digitalizacion no solo
documentario, sino también en procesos, servicios, comunicaciones, siendo de
gran apoyo para los agentes de carga ya que permiten monitorear todo el proceso
logistico y también identificar dénde son los puntos de quiebres que pueden generar

pérdidas en la empresa.

Continuando con la redaccién tenemos como antecedentes nacionales, (Burga-
Larco, 2022) determina que la tecnologia disruptiva hace que los servicios,
productos y procesos sean ineficaces, y crea algo nuevo que puede generar una
ventaja significativa sobre los existentes. Por otro lado, la innovacion es un factor

competitivo clave no solo para las empresas, sino también para el crecimiento de



las economias tanto interna como externa. (Vela, 2022) determina que para
incrementar la exportacion de palta Hass se debe implementar estrategias de
marketing teniendo en cuenta los cambios en el tiempo por el cual concluye que
esto es posible si el desarrollo de las exportaciones va de la mano con el apoyo
tecnolégico ya que serd medible y aumentard mayor productividad en sus

exportaciones el mercado objetivo que tienen siendo Estados Unidos.

(RUIZ CHAN, 2020) determina que aunque hay muchas tendencias y soluciones
logisticas, cada organizacion debe averiguar cuéles son los problemas emergentes
en su propio proceso que debe solucionar. En este caso, como demuestran los
casos de Amazon, Beetrack y Lumingo, aplicaciones de herramientas de mejora de
procesos sostenibles. (Peldez Lopez, 2021) verificé en su estudio sobre la mejoria
de las empresas en cuanto las gestiones logisticas que realicen para que tengan
mayor rentabilidad, que con el tiempo muchas empresas han tenido que adaptarse
para mantenerse al dia con el mercado competitivo en constante cambio. Por lo

tanto, no es suficiente ofrecer un producto o servicio de alta calidad para el cliente.

Diaz. M, (2020) en su investigacion determina que, para mejorar los
procesos logisticos de exportacién, la empresa primero debe crear un aumento en
la eficiencia, para que pueda mejorar los procesos de exportacion y obtener una
ventaja. Tello, A. (2022) la logistica mundial se ha posicionado mas tras la
pandemia. Ademas, es un recurso potencialmente desarrollado, asi como una
estrategia para aumentar la rentabilidad. Asi mismo, Bailén, E. (2021), verifica en
su investigacion que los costos logisticos son demasiado altos. Siendo uno de los
factores que determinan el costo son el envio, los requisitos de empaque y los

precios nacionales.
Teorias:

A modo de base tedrica, se definiran temas sobre el software y los procesos

de cotizacion:

Los Software de acuerdo con Gonzales, L. y Ramirez, A. (2018), determina
que es un sistema de informacion el cual es fundamental para la integracion de la

planificacion de recursos comerciales, que presenta costos importantes en su



implementacion, ya que la adicion de inversion llevada a cabo en términos de
equipos, los altos costos también se producen en la fase de aprendizaje del factor,
porque deben reestructurar procesos, posicion, funcién y cambio en la mentalidad
de cada uno de sus miembros, ademas de que son conocidos sobre la gran

experiencia de éxito en varias compaiiias.

Con respecto al concepto de procesos de cotizacion; (Ruiz, 2023) referente
al proceso de cotizacion, manipulacién de datos, recursos tecnoldgicos, etc. alude
que es extremadamente importante en una empresa, lo que significa que hay
competencia y el propoésito es ser lo mas competitivo posible para acordar todos los
servicios o productos. Cuando se trata de un producto, es necesario conocer todos
los componentes. Ademas de los componentes, es importante saber si el producto
necesita un proceso antes de la venta. Estos procesos tendran un valor agregado.

Por otro lado, el producto no ser& el mismo con o sin los procesos involucrados.

Por otra parte, se presentan los enfoques conceptuales para un mayor
entendimiento del tema de investigacion. En el presente punto se hablara sobre el
handling el cual es la manipulacién de la carga, los tipos de software logisticos que

implementan los agentes de carga y la cotizaciébn maritima.

El concepto de Handling para Minpo (2020), ya sea transporte maritimo o
aéreo, hace referencia a las actividades que se refiere a la manipulacion de la carga
y descarga de los equipajes, mercancias y pasajeros en tierra. Las empresas de
manipulacion son necesarias para un transporte eficiente. Hoy en dia no te puedes
imaginar un puerto o un aeropuerto sin un servicio de tierra profesional que se
encargue de todo cuando llega el avién o atraca el barco. Es importante recalcar
gue este es un servicio especial que depende del tipo de transporte y de la tarea a
realizar, la cual esta relacionada con pasajeros, tripulantes, equipajes, mercancias,

mantenimiento del buque o avituallamiento.

Heyla (2022), alude que existen varios tipos de Software para empresas de

servicios logisticos los cuales son:

. ERP: Este sofware se puede automatizar procesos integrando
distintas fundaciones de la empresa, informacion en un programa y tiene toda la

informacion Centralizado en la misma plataforma. A su vez , predice la demanda
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logrando asi optimizar la oferta dentro de la empresa. Esta es obviamente una
consideracion importante para planificar y medir los recursos logisticos y las

operaciones.

. Digital TWIN: Este software digitaliza los procesos fisicos,
supervisando el rendimiento del activo a tiempo real y ademas logra predecir

necesidades de mantenimiento .

. Planificacion de ventas y operaciones (S & OP): Esta herramienta
alinea los planes de venta de la empresa y planifica una prevision de ventas.

En base a la cotizacion maritima y aérea; Aduantir (2021), el envio y el flete
maritimo son conocidos por sus bajos precios y la capacidad de transportar
diferentes tipos de carga en el mismo buque. Que incluye todo tipo de carga
(Embarque de Carga: Liquida, Solida, Gaseosa o Granel). El transporte maritimo
generalmente se mueve en contenedores por practicidad. Ademas, este tipo de
envio contiene tipos de carga considerada peligrosa. Lo que puede ser movilizado
por mar y limitado en el espacio aéreo. En cambio, el transporte aéreo se basa en
limitar las posibilidades del transporte de carga; y una de sus mayores desventajas
es el alto precio del servicio. Este tipo de servicio se utiliza mas: cuando el articulo

tiene un alto valor de servicio y requiere un cuidado considerable.

. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

e Tipo deinvestigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, es decir, todos los datos
detallados son no numéricos con un disefio no experimental ya que se analizara
conceptos, opiniones y/o experiencias con los significados de los exportadores que
atribuyen. Asi mismo Babativa, C. (2017), revela que la investigacion cuantitativa
se puede establecer relacion de causa y efecto siendo asi fundamental para la
observacion y analisis de la investigacion porque nos permitira apreciar cual seria
el impacto de la problematica ante la realidad de la sociedad haciendo el uso de las

estadisticas. La investigacién cuantitativa es aplicada en las ciencias tecnoldgicas,



ya que su propoésito como tal es poder desarrollar el planteamiento de hipétesis el
cual en un futuro minimice los factores de riesgo que se podria presentar ante la

problemética, obteniendo resultados con base de confiabilidad y autenticidad.
e Disefio de investigacion

Por otro lado, el tipo de disefio que se usara es no experimental y tipo
transversal descriptivo correlacional, pues no se realizara un manipuleo de
las variables, estara condicionado en su contexto natural. Arias. J (2021)
distingue que en la investigacion no se podra alterar ninguna situacion
debido a que se tendra que observar la realidad como tal para ser analizada
en situaciones ya existentes, y asi mismo no tenga ninguna consecuencia.
(Calleja, 2023)determina en su estudio realizado que el desarrollo tedrico de
una ciencia particular, que, de acuerdo con las reglas del razonamiento
I6gico, permite sacar nuevas conclusiones y predicciones empiricas, que a
Su vez estan sujetas a control, lo que permite sistematizar el conocimiento
cientifico obtenido sobre la base de un numero limitado y preciso de
principios e hipotesis, y combinar el conocimiento cientifico en un sistema

unificado.

3.2.Variables y operacionalizacion
A continuacion, se presentard informacién a base de la variable 1:

Herramientas tecnoldgicas
e Definicion conceptual

Las herramientas tecnoldgicas son para realizar diversas funciones, como el
agilizar los procesos y perfeccionarlos a la vez. La aplicaciéon de las herramientas
tecnoldgicas en sector formativo ha podido lograr una mejora en la parte en la que
se distribuye y se recibe lo didactico. Garcia. R; Garcia. B y Fitoria. P (2021)

e Definicion operacional



Por otro lado, se indican sus respectivas dimensiones que ayudaran a medir
la variable a estudiar como: proteccion de datos del usuario, experiencia externa y

calidad de informacion.
e Indicadores

Los indicadores de las dimensiones de la variable 1 son: 1) Confiabilidad:
Proteccion de datos del usuario, Experiencia externa, Calidad de informacion; 2)
Sistema de trazabilidad: Identificacion de productos, Precision de la informacion,

Rastreo y seguimiento. (Véase en anexo: Tabla 2)

1. Proteccion de datos del usuario

Es uno de los derechos primordiales de los usuarios, la recopilacion y
proteccién de datos depende de si cada pais desarrolla su propia ley que garantice
la seguridad de los datos personales. Polaris (2021)

2. Experiencia externa

Experiencia externa es asociada a los valores altos y bajos de una
satisfaccion de la competencia, creando oportunidades y presidbn en las
organizaciones para un mejor desarrollo de lo que quieran lograr dentro de su
objetividad como empresa. Cerca, L., Teixeira, D., Eliana, Raposo, F., Marlene, &
Palmeira, A. (2023)

3. Calidad de informacioén

El presente estudio nos menciona que la informacidén son investigaciones
criticas para que grupos sociales, gubernamentales, entre otros puedes tener alta
calidad en informes integrados, aportando informacion en la literatuta académica,
como en las practicas empresariales y entre otros aspectos. Ahmadi, A., & Amara,
T. (2023).

4. Identificacidén de productos

La identificacion de un producto o servicio puede fortalecer la posibilidad de
determinar dinamismo y contexto actual. Permitiendo a las organizaciones

incrementar su capacidad de innovar., obteniendo resultados buenos y adoptando
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estrategias para alcanzar los objetivos propuestos de cada compafia. Vanessa
Garcia Pineda, Jhennifer Paola, R. A., Jackeline Andrea Macias Urrego, &
Rodriguez Correa, P. A. (2023).

5. Precisién de la informacion

Menciona que la precision de la informacion es atil para unos grupos de
personas, también para recuperar informacion importante y extracciones de
contenidos que sean relevantes para hacer mas eficiente que otro método. Lopez,
D. S., & Rodriguez, J. M. A. (2023)

6. Rastreo y seguimiento

Nos menciona que el seguimiento que el cliente pueda tener del servicio
adquirido en las plataformas brinda seguridad y tranquilidad al cliente, evitando que
estos rastreos los usuarios sean victimas de estafas. Con la evolucion de la
tecnologia cada empresa tiene plataformas disefiadas mediante un software donde
puedes hacer el seguimiento o tracking del servicio y/o producto tomado como
conocer el horario de llegada y salida del producto y/o servicio sin importar donde

se pueda encontrar este. Reynosa (2023)

e Escala de medicién
Por otro lado, la variable 1 sera Ordinal.
Variable 2: Servicios de exportacion.

e Definicién conceptual

Los servicios de exportacion se definen como el analisis del mercado en los
procesos de exportacion es fundamental ya que este permite concientizar del
desarrollo en los mercados extranjeros y conocer realmente cudles son las
restricciones que pueden haber en sus paises y de esta manera analizar si se
cumple o no con la capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los
consumidores internacionales. (Mentorday, 2023)

e Definicion operacional
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Asi mismo ,se indicaran sus respectivas dimensiones los cuales son :

Fiabilidad, calidad de respuesta y experiencia personalizada
e Indicadores

Por otro lado , se especificaran los indicadores de cada dimension , los
cuales son: 1) Calidad de servicio: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Experiencia
personalizada ;2) Satisfaccion del cliente: Empatia, Precio, Expectativas. (Véase

en anexo: Tabla 2)

1. Fiabilidad
Es la cualidad del servicio ofrecido de manera formal y clara. Esto

significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los
elementos que permiten al cliente percibir tanto las habilidades como
también lo conocimientos profesionales de una organizacion. Pérez-
Vigo, C., Sanchez-Lastra, M., Martinez-de-Quel, O., & Ayan, C. (2022)

2. Capacidad de respuesta

Es la velocidad y efectividad de la organizacion hacia el cliente para

brindarle un mejor servicio. (Saurin & Pomar, 2020)
1. Experiencia personalizada

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor primordial el
cual es clave de éxito para que las empresas alcancen una ventaja
competitiva sobre otras, ya que la conexién que existe entre la marca y
el consumidor es base sdlida para su desarrollo (Clientes regulares).
(Arcon & Rodriguez, 2022)

2. Empatia

La empatia con el cliente es la capacidad de ponerse en el lugar del
consumidor, en la cual pueda comprenderlo, y sobre todo entender sus
necesidades para poder ofrecerle soluciones que satisfagan sus
expectativas. Joselyn Estefania, B. M., Cardenas Mora, L. A., & Marcelo
Javier Mancheno Saa. (2023).

3. Precio

Es la valorizacion de un consumidor por los beneficios que obtiene de
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un producto y/o servicio. Todo el servicio debe lograr la satisfaccion en
términos de tiempo, cantidad, calidad y precio. Valenzuela Salazar, N.
L., Buentello Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V.
(2019).

4. Expectativas

Las expectativas de hoy son exigentes y las organizaciones se esfuerzan
por alcanzarlas. Por lo tanto, permite distinguir el nivel de calidad de los
servicios en las organizaciones. Valenzuela Salazar, N. L., Buentello
Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V. (2019).

e Escalade mediciéon
Por otro lado, la variable 2 es Ordinal.

3.3.Poblacién, muestray muestreo:
El criterio determinado para la poblacion y la muestra en los investigadores es muy
débil, asi lo menciona Mucha et al. (2021), en su investigacion respecto a la
evaluacion de procedimientos para conformar la poblacién y muestra en los trabajos
de investigacion, donde la mayor parte autores tienen una falencia cientifica para
seleccionar la poblacion de estudio y la muestra representativa sin desviarse de la
variable que se esta estudiando, ademas que gran parte de los trabajos de
investigacion evaluados, tanto cualitativa como cuantitativa, no precisan la
poblacioén tedrica de la investigacion, asi como, la mayoria no tuvieron en cuenta
criterios de exclusion e inclusion para la seleccion de la muestra, ni indicaron el tipo
y técnica de muestreo. Siguiendo la linea de ideas, los autores indican la
importancia de iniciar la primera fase de muestreo, a través de la identificacion de
la poblacion tedrica, que en pocas palabras refieren a una poblacion universal, de
la que se pretende generalizar los resultados siendo un grupo homogéneo para la
variable de interés, definiendo el lugar y las caracteristicas de los sujetos de estudio,
conocido como poblacion accesible; para después de esta primera fase continuar
a la definicion de la poblacién de objeto de estudio, las cuales se determinaron bajo
criterios de seleccion establecidos. La poblacion esta compuesta por 102
exportadores de la region de Lima, que realizan exportaciones de manera regular.
El criterio de inclusion fue relacionado al tipo de transporte internacional y la

modalidad del embarque utilizado para la carga, por lo que se excluyeron los
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exportadores que realicen sus envios por via aérea, multimodal o Courier y que su
carga requiere del uso de un contenedor completo. Finalmente se establecio una
muestra de 50 exportadores, el cual adquieren el servicio de consolidacion de
mercancia por via maritima. Por lo tanto, se aplicara el tipo de muestreo no
probabilistico, ya que la muestra no sera aleatoria, mientras que la técnica de
muestreo es por conveniencia, siendo trabajada con sujetos de estudio accesibles

debido a la proximidad de los autores con la poblacién de muestra.
Figura 1:

Célculo de muestreo

Zz*p* q*N
_EZ*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

e N: Tamafio de la poblacion= 102

e E: Error muestral =10% - 0.10
e Z: Nivel de confianza =95% > 1.96
e p: Probabilidad a favor =50% -> 0.50

e (: Probabilidad en contra =50% -> 0.50

1.962%(0.50 * 0.50)

0.102 * (102 — 1) + 1.96% 0.5 0.5

n

Asi mismo, luego de haber obtenido los resultados y redondearlos seran 50

empresas exportadoras.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se desarroll6 como técnica de investigacion una encuesta, es un conjunto de
preguntas sirven para poder alcanzar informacion determinada de los clientes y su
satisfaccion con el servicio logistico, esta encuesta va relacionado con la variable
de herramientas tecnolégicas, que seran 50 aplicadas los clientes exportadores.
(Bravo & Valenzuela, 2019) determina que la encuesta es la recoleccion de
informacion qué nos ayudaran a conseguir un analisis relevante de las personas a

quién se les realiza una serie de preguntas para medir el contexto y las
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caracteristicas de los sujetos, a fin de interpretar los resultados. Segun (Ponce
regalado & Pasco Dalla, 2015) se encuentran diferentes técnicas para poder
recolectar informacion en el periodo del trabajo de campo en un determinado
contexto organizacional, las mas usadas en las investigaciones son el cuestionario.
Es por ello que como instrumento de esta investigacion sera el cuestionario, ya que
son instrumentos abundantes de recoleccion de datos que nos ayudara a ajustar
las respuestas para poder agrupar los datos que nos brindan. También usamos la
encuesta con el fin de poder adquirir informacién sobre la satisfaccion del cliente.

(Ver anexo 3)
Tabla 2

Formula de la Estadistica de fiabilidad del instrumento

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,645
k: Nuamero de items del instrumento 21
> * <=z Sumatoria de las varianzas de los items. 4,412
5 Varianza total del instrumento. 11,448
Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,645 21

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.
La confiabilidad del instrumento de la investigacion tuvo un resultado en el
Alfa de Cronbach de 0.645, obteniendo asi un instrumento confiable, como se

puede observar en la tabla de medicién de valor.

3.5. Procedimientos
Los procedimientos desarrollados para dar respuesta a la pregunta general y el de
acuerdo a los objetivos planteados y resolver las hipotesis planteadas para darle el
cumplimiento en la investigacion, se recolectaron informacion mediante una
encuesta con interrogante cortas y concisas a los exportadores cuyo propoésito fue

confirmar la informacion en qué aspectos el servicio logistico debe mejorar o
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considerar para que esta tenga una mayor atraccion por los clientes. Para esta
investigacion se enfoca en los criterios considerados y en las categorias del estudio,
por lo que se llegaron a tomar en cuenta a las empresas que estan relacionadas en

el rubro y los clientes potenciales.

3.6. Método de anélisis de datos
En primer lugar se realiz0 la estadistica descriptiva qué se realiz6 en nuestra
investigacion, nuestro analisis contiene encuestas el cual su propdsito es poder
realizar inferencias de los datos que han sido analizados dentro de un contexto, es
por ello que se realizé una revision de la informacion que obtendra con la finalidad
de poder generar inferencias. El siguiente paso fue analizar de forma independiente
la data, luego de ello se enfocé en clasificar la informacién que obtendremos para
poder tener un mejor andlisis de ella, y finalmente se dividira las informaciones con
la finalidad de poder determinar los segmentos. Nuestra investigacion es un analisis
cuantitativo el cual nos va a permitir poder verificar las herramientas tecnolégicas
de la empresa y el servicio para que la empresa pueda mejorar. Este proceso sera
dindmico ya que nos va a permitir extraer informacion de datos heterogéneos en
forma textual y narrativa permitiendo obtener datos subjetivos. Cémo es el caso de

esta investigacion, la valoracion del cliente, juicios y mejoras del servicio.

3.7. Aspectos éticos

Para realizar nuestra investigacion se coloco los principios éticos de la
Universidad Cesar Vallejo. Ademés de ello, se utilizé el servicio de Turnitin para
la reduccion de plagio, ya que la universidad UCV rechaza el plagio y promueve la
originalidad de sus investigaciones, asi mismo se hara uso de la normativa APA en
torno al desarrollo de la investigacion para su correcta estructuracion y por ultimo
la recoleccion sin tener que perjudicar la privacidad del entrevistado. También se
cuenta con el derecho de autor promoviendo el respeto y sancionando a autores
gue promueven el plagio. Ademas de ello se obtendra informacion a base de datos
recopilados por la plataforma Mi LOFT proporcionado por la universidad teniendo

investigaciones confiables en el marco referencial.

V. RESULTADO
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Por otro lado, luego de desarrollar y culminar exitosamente la aplicacion del
instrumento seleccionado el cual es la encuesta , se conformd una muestra de 50

exportadores que pertenecen a la region de Lima - Callao. Se obtuvo lo siguiente:
Andlisis de frecuencias de las variables
Variable 1: Herramientas Tecnoldgicas

Tabla 4

Andlisis de la frecuencia de la variable 1: Herramientas tecnoldgicas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Regular 5 10,0 10,0 10,0
Alto 45 90,0 90,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Figura 1
Grafico del analisis de la frecuencia de la variable 1: Herramientas

tecnologicas

100
80

60

40

20

Regular Alto

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.
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A continuacion, se presentan los datos tomados de la informacién tomada
de la tabla anterior a través de un gréafico de barras arrojado mediante los resultados
del SPSS.

Asi mismo la muestra de estudio utilizé las herramientas tecnolégicas de

manera regular en un 10% y herramientas tecnoldgicas alto en un 90%.

Podemos apreciar mediante este analisis grafico que los exportadores tienen
preferencia por los servicios tecnoldgicos mediante un software que les brinde una

mayor fluidez en sus operaciones.
Variable 2: Servicios de exportacion
Tabla 5

Andlisis de la frecuencia de la variable 2: Servicios de Exportacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Regular 1 2,0 2,0 2,0
Alto 49 98,0 98,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Figura 2

Grafico del andlisis de frecuencia de la variable 2: Exportacion
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Nota. Elaboracién propia en SPSS V25.

Se presentan los datos tomados a base de la informacion de la tabla anterior
a través de un grafico de barras arrojado mediante los resultados del SPSS a base

de las preguntas de la variable 2.

Asi mismo la muestra de estudio utilizé los servicios de exportacién de

manera regular en un 2% y herramientas tecnoldgicas alto en un 98%.

Se puede visualizar que los exportadores tienen una satisfaccion por los
servicios brindados de los agentes de carga a través de sus plataformas

tecnologicas.
Tabla cruzada entre las variables

Tabla 6
Tabla cruzada entre las variables de estudio

SERVICIOS DE EXPORTACION Total
Regular Alto
Regular Recuento 0 5 5
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HERRAMIENTAS % del total 0,0% 10,0% 10,0%
TECNOLOGICAS
Alto Recuento 1 44 45
% del total 2,0% 88,0% 90,0%
Total Recuento 1 49 50
% del total 2,0% 98,0% 100,0%
Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.
Figura 2
Grafico de la tabla cruzada de las variables de estudio
= SERVICIOS DE
EXPORTACION
B Rregular
Waito

40

30

20

Regular

Alto

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Tabla 6 y Figura 3, se observa que la muestra del estudio investigada, el

10% (5) utilizaron las herramientas tecnologicas de una manera regular, asi mismo

para los servicios de exportacion se usaron en una medida regular 0% (0) y alto

10% (5). El otro 90% (5) utilizaron los servicios de exportacion de una manera alta

para las herramientas de manera regular 2,0% (0) y alto 88% (5).

20



Por otro lado, se lograron a obtener con los resultados en base a la
influencia de las herramientas para la mejora de los servicios de exportacion de una

empresa especializada en logistica en la regién Lima - Callao, 2023.

Andlisis de frecuencias de la primera dimensidn de Servicios de exportacion
Dimension 1 (D1): Calidad de servicio

Tabla 7

Andlisis de frecuencia de la primera dimension de la variable 2

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Reqular 7 14,0 14,0 14,0
Alto 43 86,0 86,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Figura 4

Grafico del andlisis de frecuencia de la primera dimensién de la variable 1

SERVICIOS DE EXPORTACION
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40

20

0 00%
Regular Alto

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Se presentan los datos tomados a base de la informacion de la tabla anterior
a través de un grafico de barras arrojado mediante los resultados del SPSS a base

de las preguntas de la dimensién 1.
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Asi mismo la muestra de estudio utilizé la calidad del servicio de manera

regular en un 14% y herramientas tecnologicas alto en un 86%.

Se puede apreciar que los exportadores tienen una apreciacion por la calidad

del servicio que le brindan los agentes de carga, valorando todos los aspectos y

roles a cumplir desde el cierre de su embarque.

Tabla cruzada de la primera dimensién con la primera variable

Tabla 8

Tabla cruzada de la primera dimension con la variable 1

D1:CALIDAD DEL SERVICIO Total
Regular Alto
HERRAMIENTAS Regular Recuento 0 5 5
TECNOLOGICAS % del total 0,0% 10,0% 10,0%
Alto Recuento 7 38 45
% del total 14,0% 76,0% 90,0%
Total Recuento 7 43 50
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Figura 3

Grafico de la tabla cruzada de la primera dimensién con la variable 1
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Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Tabla 8 y Figura 5, se observa que la muestra de estudio investigada, el
10.0% (5) aplicando las herramientas tecnoldgicas con una relacion regular para
calidad de servicio de una medida regular 0.00% (0) y alta 10.0% (5). Asi mismo, el
90.0% (45) aplicando las herramientas tecnoldgicas con una relacion alta para la
calidad de servicio de medida regular 14.0% (7) y alta 76.0% (38).

Tenemos en tercer lugar que se lograron obtener los resultados de esta
investigacion en base de la influencia de las herramientas tecnoldgicas en la calidad

de servicio.

Andlisis de frecuencias de la segunda dimensidn de Servicios de exportacion
Dimension 2 (D2): Satisfaccion del cliente

Tabla 9

Andlisis de frecuencia de la segunda dimensién de la variable 2

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Regular 9 18,0 18,0 18,0
Alto 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25
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Figura 4

Grafico del andlisis de frecuencia de la segunda dimension de la variable 2

D2:SATISFACCION DEL CLIENTE
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Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Considerando los datos presentados en el grafico a través de los datos
tomados de la tabla anterior, se presentan los resultados arrojados mediante el

SPSS a base de las preguntas de la dimension 2.

Asi mismo la muestra de estudio utilizé la satisfaccion del cliente de manera

regular en un 18% y herramientas tecnolégicas alto en un 82%.

Se analiza que los exportadores tienen una valoracion muy alta con relacién
al servicio brindado por el agente de carga, brindandole toda la informacién
necesaria sea mediante el customer service de la empresa y/o estatus constantes

desde la plataforma tecnolégica de la empresa.
Tabla cruzada de la segunda dimension con la segunda variable
Tabla 10

Tabla cruzada de la segunda dimension con la variable 1

D2:SATISFACCION DEL CLIENTE Total

Regular Alto
HERRAMIENTAS Regular Recuento 5 0 5
TECNOLOGICAS % del total 10,0% 0,0% 10,0%
Alto Recuento 4 41 45
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% del total 8,0% 82,0% 90,0%

Total Recuento 9 41 50
% del total 18,0% 82,0% 100,0%

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Figura 5.
Grafico de la tabla cruzada de la segunda dimension con la variable 1
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Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Tabla 10 y Figura 7, se observa que la muestra de estudio investigada, el
10.0% (5) aplicando las herramientas tecnoldgicas con una interaccion regular, para
satisfaccion del cliente en una medida regular 10.0% (5) y alta 0.0% (0). El otro
90.0% (45) aplicando las herramientas tecnolégicas con una relacion alta
satisfaccion del cliente de medida regular 8.0% (4) y alta 82.0% (41).

Para finalizar, se lograron alcanzar los resultados en base a la influencia de
las herramientas tecnologicas a base de la segunda dimension satisfaccion del

cliente.

Prueba de normalidad
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Tabla 11.

Prueba de normalidad de las variables de estudio.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
HT_SUMA ,302 50 ,000 75 50 ,000
SE_SUMA ,189 50 ,000 877 50 ,000

Nota. Elaboracion propia en SPSS V25.

Tabla 11, se puede apreciar que se utilizé el método Kolmogdrov-Smirnov,
ya que la muestra es igual a 50, teniendo un resultando del valor de significancia
(p-valor) en cuanto a la primera variable obtenida que es de 0.000 la cual se define
como una distribucion anormal, lo mismo ocurrié con la segunda variable. Por lo
tanto, ambos se infiieron como no paramétricosy poniendo en uso asi
al coeficiente de Rho de Spearman, NCBI(2019).

Contrastacion de hipotesis

Por otro lado, se consideraron los siguientes datos para la verificacion de las

hipotesis de la investigacion .
¢ Nivel de significacién (Sig.): a=0.05
e Regla de decision:
o Sip=0.05, se acepta la Ho, y se rechaza la H1
o Sip<0.05, se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.
e Prueba estadistica: Se aplicé la correlacion de Spearman.
Hipotesis general

Ho (Hip6tesis nula): las Herramientas tecnoldgicas no influyen en la mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023

Hi (Hip6tesis alterna): las Herramientas tecnoldgicas influyen en la mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023
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Tabla 12.

Correlacion de las variables de estudio

Herramientas Servicios de
tecnoldgicas exportacion
Herramientas Coeficiente de Correlacion 1 725
tecnolégicas Sig. (bilateral) ,002
gggarm an e N 50 50
Servicios de Coeficiente de Correlacion ,725 1
exportacion Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

Tabla 12, se observan los resultados obtenidos, el cual se obtuvo un valor

de significancia de 0,002 siendo de esta manera menor a 0.05; lo que conlleva a

que haya una aceptacion en la hipotesis alterna y rechazando la hipétesis nula.

Ademas tenemos que el coeficiente de Rho de Spearman fue 0.725, verificando

una correlacion positiva alta considerable entre la primera variable: Herramientas

tecnoldgicas y la segunda variable: servicios de exportacion.

Hipotesis especifica 1

Ho (Hipotesis nula): Las Herramientas tecnoldgicas no influyen en la mejora de una

empresa especializada en logistica, Peru, 2023

Hi (Hipotesis alterna): Las Herramientas tecnoldgicas influyen en la mejora de una

empresa especializada en logistica, Peru, 2023

Tabla 13.

Correlacion entre Herramientas tecnoldgicas e calidad de servicio

Herramientas D1:Calidad de
tecnoldgicas servicio
Herramientas Coeficiente de Correlacién 1 431
tecnoldgicas Sig. (bilateral) ,000
gggarman e N 50 50
D1:Calidad de Coeficiente de Correlaciéon 431 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Tabla 10, se muestran que los resultados del valor de significancia es 0,000
el cual es menor a 0.05, en donde se puede indicar que se encuentra una
correlacion entre la primera dimension con la primera variable: calidad de servicio
y la segunda variable; aceptando la hipotesis alterna y rechazando la hip6tesis nula.
De ese modo, el coeficiente de Spearman fue 0,431, verificando una correlacion
positiva moderada entre las dimensiones de la segunda variable y la calidad del

servicio.
Hipodtesis especifica 2

Ho (Hipo6tesis nula): Las Herramientas tecnolégicas no influyen en la satisfaccion
del cliente en los servicios de exportacion de una empresa especializada en

logistica, Perq,

Hi (Hipodtesis alterna): Las Herramientas tecnolodgicas influyen en la satisfaccion
del cliente en los servicios de exportacion de una empresa especializada en

logistica, Peru, 2023.

Tabla 14.
Correlacion entre Herramientas tecnoldgicas e satisfaccion del cliente

Herramientas D2:Satisfacci
tecnologicas on del cliente
Coeficiente de Correlaciéon 1 ,855"
Herramientas Sig. (bilateral) ,000
Rho de Ay
tecnoldgicas
Spearman g N 20 50
D2:Satisfacci Coeficiente de Correlacién ,855™ 1
on del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 11, se muestran los resultados del valor de significancia siendo 0,000
siendo menor a 0.05, la cual se puede mostrar que se encuentra una correlacion
entre la segunda dimension de la segunda variable: Satisfaccion del cliente y la
primera variable; aceptando de esta manera la hip6tesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula. Asi mismo se tiene un coeficiente de Spearman es de 0,855,
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verificando la buena y positiva correlacion entre la dimension dos de la segunda

variable y las herramientas tecnoldgicas.

V. DISCUSION
De acuerdo al objetivo planteado, se puede afirmar que las herramientas
tecnoldgicas influyen para la mejora de los servicios de exportacion de una empresa

especializada en logistica.

Con la seguida investigacion se plante6 un objetivo general que es “Explicar
como las herramientas tecnoldgicas influyen para la mejora de los servicios de
exportacion en una empresa especializada en logistica”. Con base en los resultados
se presenta un rango de significancia de 0.000, siendo menor a 0.05, obteniendo
asi una correlacion positiva, determinando aceptar la hipétesis de estudio (alterna)
y rechazando la hipétesis nula. Estos resultados concuerdan con Vazquez (2023)
el cual determiné que las empresas fracasan si no desarrollan un modelo de gestion
tecnoldgico, debido a que estas herramientas pueden ofrecer soluciones a las
necesidades presentadas en la compafiia, adicional a ello ayuda a que las
empresas ingresen a la era de la digitalizaciébn que conlleva a realizar procesos
eficaces y rapidos. Los softwares ya estan creados hechos a la medida que el

consumidor requiera, adaptandose a las necesidades de las empresas.

Asi mismo, se planteé como objetivo especifico 1 “Explicar como las
herramientas tecnolégicas influyen en la calidad de los servicios de exportacion de
una empresa especializada en logistica”. Por otro lado, el valor de significancia fue
0,000, que es inferior a 0,005, teniendo asi una interrelacién positiva media entre
la dimension y la variable, aceptando asi la hipétesis alterna y se rechazando la
hipétesis nula. Afiadiendo como sustento a Alejandra, P. M., & Diana, M. Q. (2022),
ya gue nos menciona que el servicio de calidad en los procesos tecnoldgicos de
una empresa ayuda a minimizar tiempo, agilizacion de documentacion
digitalizados, servicios y comunicacion rapida y directa, entregando al cliente una
servicio diferencial que este entienda que no encontrara una igual en el mercado,
con esto no quiere decir que va a desaparecer en contacto humano en las
interacciones con el cliente, ya que es muy valioso el servicio personalizado que se
le brinde. Se concluye con las autoras que hay similitud en su investigacion ya que

el uso de estas herramientas si influyen en la calidad de los servicios de exportacion
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de una empresa especializada en logistica, ya que como bien mencionan, las
herramientas tecnolégicas mejora la calidad del servicio no solo en procesos, si ho
en entregar un buen servicio de calidad al cliente final, quienes brindan rentabilidad
al tomar prestado el servicio dentro de la empresa, haciendo que la empresa tenga

una mayor fluidez en sus exportaciones de embarques maritimos consolidados.

Por otra parte, se plante6 como objetivo especifico 2 “Explicar como las
herramientas tecnoldgicas influyen en la satisfaccion de los clientes en los servicios
de exportacion de una empresa especializada en logistica”. A su vez, se obtuvieron
como resultados 0,000 en el valor de significancia, logrando la aceptacion de la
hipotesis alterna y se rechacé la hipétesis nula obteniendo asi una correlacion
buena entre la segunda dimensién y la primera variable. El, E. e. (2023, Feb 21)
afirma que el eje principal de la empresa es la calidad y el servicio ofrecido a los
clientes, por el cual destaca que es muy importante la satisfaccion que tenga el
cliente en cuanto al servicio brindado, ya que influyen su perspectiva ante otros
clientes, la tecnologia ayuda a conseguir esto, ya que teniendo en cuenta como el
cliente piensa y que es lo que desea, se puede establecer un vinculo emocional
que permita su fidelizaciébn. Concluyendo con el autor dentro de una empresa
siempre sera fundamental medir la satisfaccion de los clientes, ya que, para obtener
una buena satisfaccion, se necesita una buena calidad en el servicio brindado, esto
incluyendo gracias a los resultados obtenidos sé que pueda implementar las

herramientas tecnoldgicas necesarias para que sus procesos sean mas fluyentes.

En la presente investigacion queda demostrado por medio de los resultados
obtenidos que existe concurrencia con las teorias de los autores. Por tanto la
empresa debera poner en uso los softwares que brindan herramientas para mejorar
la eficiencia de sus exportaciones maritimas de la carga consolidada (LCL), para
asi mejorar su calidad del servicio de la empresa, tales como un software el cual
ayude tanto al talento humano como al cliente a obtener toda la informacion
correspondiente al estatus de su carga, que pueda obtener la documentacién en
cuanto a su embarque y dar el visto bueno en el tiempo menos posible, asi la
empresa obtenga una satisfaccion buena por parte de sus clientes por el servicio

brindando.
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Continuando con el analisis, también se obtuvo los resultados de la hipétesis
general un resultado de 0,002 de significancia teniendo una aceptacion de la
hipotesis alterna y un nivel de correlacion del 0,725, el cual indica rechazar la
hipétesis nula obteniendo una correlaciéon positiva media, afirmando que las
herramientas tecnoldgicas si influyen en los servicios de exportacion. Estos
resultados concuerdan con lo que sostienen Loo D. & Mariategui R., (2020), quién
sefiala que las herramientas tecnolégicas y la digitalizacion permite un desarrollo
competente en las operaciones de comercio internacional, ya que mejora el proceso
operativo en las empresas con la digitalizacion impactando la productividad de las
organizaciones. Asi mismo los autores concluyen que los procesos logisticos tienen
que ir de la mano con la tecnologia para una mejor funcionalidad. La tecnologia se
ha transformado en una gran herramienta de apoyo en las empresas ya que puede
sistematizar procesos teniendo una mayor productividad en los empleados,
alimentando de informacién estos softwares para la agilizacion de sus procesos

teniendo un buen desempefio.

Por otro lado, se argumentd que los niumeros estadisticos obtenidos de la
hipotesis especifica 1. Este estudio, se planteé como hipétesis “Las Herramientas
tecnoldgicas influyen en la mejora de la calidad de los servicios de exportacion de
una empresa especializada en logistica, Peru, 2023". Luego de aplicar el
cuestionario, la muestra del estudio de esta investigacion fueron 50 empresas
exportadoras(clientes) de la regiéon Lima - Callao. Para los resultados se usaron las
pruebas estadisticas de Spearman, la cual en el cuadro 13 se obtuvo un valor de
significancia de 0.000, el cual es menor que el valor p (0.05), de esta manera
confirmando la hipoétesis alterna, ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0, correspondiendo asi a una correlacion positiva media, analizando asi la variable
1 en la mejora de la calidad de los servicios de exportacibn de una empresa
especializada en logistica. Resultados que concuerdan Piedrahita Mazo, A. &
Montoya Quintero, D. (2022) debido a que en una empresa la reduccion de tiempo
en todos los procesos es muy fundamental y bueno porque permite que las demas
areas puedan desarrollar nuevas ideas, entregar un mejor servicio al cliente,
teniendo informacién detallada y necesaria al alcance de sus manos. La calidad de

servicio no basta en entregar informacion rapida, es entregar informacion adicional
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que los clientes no saben pero con el servicio que se les esta brindando tiene un
valor agregado, ensefiandoles nuevas cosas y que los clientes puedan sentir que

se les esta entregando un buen servicio de calidad con valor agregado.

De igual modo se obtuvieron los resultados de la hipétesis especifica 2 planteando
que “Las Herramientas tecnoldgicas influyen en la satisfaccion del cliente en los
servicios de exportacidon de una empresa especializada en logistica”. Teniendo
como resultado en la Tabla 14, un rango de significancia de 0,000, aceptando de
esta manera la hipotesis alterna, ya que se tuvo un resultado de un coeficiente de
correlacion de 0,855, corresponde asi como una correlacion positiva media, para el
analisis de las influencias de las herramientas tecnolégicas en la satisfaccion del
cliente en los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica,
Per(,2023. Concordando con El, E. e. (2023, Feb 21) nos comenta la satisfaccion
del cliente es lo primordial en un empresa para surgir porque mide que estas
brindando una buena calidad en el servicio, influyendo que tu marca y/o servicio
pueda destacarse en el mercado, teniendo una gran valoracion y haciéndolo mas
atractivo para otros usuarios, menciona que hoy en dia las empresas invierten en
sus plataformas web que son softwares alimentados de informacién de la empresa
gue ayude al cliente a la busqueda mas rapida de lo que necesite, estos softwares
se hacen en base a lo que quiere y piensa el cliente para lograr una buena
calificacién por los usuarios. También mencionamos a Tania, M.U., & Elena, H.M.
(2023), quién nos dice que las empresas deben aplicarse retos dia a dia, esto
ayudara a que estos nuevos proyectos puedan tener mas ingresos de la empresa,
mas atraccion por el cliente y sobre todo un posicionamiento estratégico en el
mercado. No dejando de lado que esto se dara gracias a la aprobacién del publico
a quienes se dirigen, constando asi de una fidelizacién de cliente y no tenga duda
de poder seguir probando el servicio, acoté también que es importante la opinién y
criticas constructivas que tengan los clientes para una mejoria dentro de la
empresa, que esto solo ayudara a tener mayor movimiento en el mercado
entregando lo que los clientes requieran.

Por otro lado, concordamos con El, E. e. (2023, Feb 21) ya que nos menciona
gue la accion de un cliente de escoger entre uno 0 mas servicios es una decision

fuerte ante una compafia. Es por ello que las compafiias deben tener personal
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altamente capacitado con un buen ambiente laboral, ya que esto influira en el
crecimiento de la compaiiia. Brindar al usuario la informacion necesaria para
nutrirse y que de estas puedan influir en una buena toma de decisiones, sirviendo
como estrategia comercial. Asi mismo, se demuestra que en el presente estudio
existe una similitud en las teorias de los autores citados a través de los resultados
obtenidos a través del SPSS, misma que brindo como sustento tedrico en el estudio.
Se determind asi que los estudios investigado cuentan con alto grado de la
confiabilidad, aceptando poder entender que la relacion de las herramientas
tecnoldgicas en los servicios de exportacion de una empresa especializada en

logistica si influyen en la satisfaccion del cliente.

VI. CONCLUSIONES
Asi mismo los objetivos plasmados, las hipétesis y analisis de los resultados

estadisticos de la presente investigacion cuenta con las siguientes conclusiones:

1. Se determino que las herramientas tecnolégicas influyen para la mejora de
los servicios de exportacion de la empresa logistica obteniendo un 88 % de
influencia, dando como correlacion positiva alta de 0.725 entre las variables
de estudio, debido a que por medio de las herramientas tecnologias
optimizan se los procesos logisticos para la empresa.

2. Se demostré que las herramientas tecnoldgicas influyen en la calidad de
los servicios de exportacién de la empresa logistica , obteniendo un 76% de
influencia dando como una correlacion positiva considerable de 0.431 entre
la primera variable y la dimension servicios de exportacion ,debido a la
informacion obtenida y experiencias gratificantes en el uso de las
herramientas tecnolégicas.

3. Se demostro que las herramientas tecnolégicas influyen en la satisfaccion
de los clientes en los servicios de exportacion de una empresa especializada
en logistica , que si existe una influencia de las herramientas tecnolégicas
hacia la satisfaccion del cliente obteniendo un 82% de la influencia dando
una correlacion positiva alta de 0,855 entre la variable herramientas
tecnoldgicas y dimension satisfaccion del cliente debido a los excelentes

servicios y precios acordados de la empresa de logistica .

33



VIl. RECOMENDACIONES
Tras analizar los resultados del estudio, se proponen las siguientes
recomendaciones:

Existe la posibilidad que la empresa pueda implementar herramientas
tecnologicas mediante un software que brinde informacién oportuna, rapida
y en tiempo real a los clientes. Ademas, apoyarse en herramientas
tecnoldgicas, que ayude a reducir los tiempos en hora/lhombre, lo que
finalmente se puede traducir no solo en brindar una experiencia positiva a su
cliente externo sino también de darle la oportunidad que sus colaboradores
de la empresa no se desgasten y asi tengan un desempefio 6ptimo con la
ayuda de la agilizacion de las herramientas tecnoldgicas.

La empresa pueda evaluar constante de no solo brindar informacion rapida
al cliente, para que sea un servicio de calidad, se debe considerar
informacion adicional que le brinden al cliente una visibn mas amplia.
Brindando al cliente una cotizacién online con diversificacion de informacion
considerando puntos importantes para el cliente, tales como: tarifa, navieras,
tiempo de transito, frecuencia de salidas, vigencia de tarifa. Ya que con ello
pueden verificar los clientes gue no solo se tienen rapidez en respuesta (por
el cotizador online), sino también, le brindan informacion adicional y otras
opciones que le permitira al cliente hacer un analisis y una eleccién acorde
a lo que busca.

La empresa pueda evaluar constantemente la satisfaccion de cliente
mediante apreciaciones, ademas de considerar un soporte al cliente con
toda la informaciébn y status de sus exportaciones a través de las
herramientas tecnoldgicas. En tal sentido, es primordial que el cliente cuente
con informacion répida, detalles sobre su carga y en qué situacién se

encuentra.
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ANEXO 2:

Usuario de la empresa de la busqueda de la poblacion

infoescomar

Estadisticas B/L

Expo CALLAO
Expo PROVINCIAS
Impo CALLAO

Impo AEREA
Posicién Compaiifas

Maritima x TEUS

Aérea x KGS.
Comparativo Anual

Expo CALLAO
Expo PROVINCIAS
Impo CALLAO

Impo AEREA

ANEXO 3

Estadisticas de Comercio Internacional - EXPO / IMPO - Maritimo / Aéreo

Exportacién Maritima CALLAO

Afio 2023 ® Tipo de Producto
General Congelados Metales
Cabecera Ninguna Graneles
Dimension Embarcador
Tipo Carga

Carga Suelta FcL @ LcL

Valores Carga Consolidada
#Bls Peso Kgs.
Peso TM. Teus
Critr 20 Chtr 40 Rango de Fechas

Fecha Inicial Fecha Final

2B Filtros por destino de la carga
3B Filtros por valor exacto

Q Filtros por palabras clave

Tabla Medicién de valor del Alfa de Cronbach

Tabla 1
RANGO CONFIABILIDAD

0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72 a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Nota. Rangos de confiabilidad
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Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
. ANEXO 6 DIRECTIVA DE INVESTIGACION RVI N° 066-2023-VI-UCV
Datos Generales
Nombre de la Organizacioén: RUC: 20609307171
PERUVIAN MULTIMODAL SERVICES LOGISTICS S.A.C

Nombre del Titular o Representante legal: Noelia Noemi Contreras Flores

Nombres y Apellidos DNI:
Noelia Noemi Contreras Flores 44566402
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU N° 0470-2022/UCV) O, autorizo [ X ],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a

cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Herramientas tecnolégicas para mejorar los procesos de
exportacion de la empresa PMS Logistics, Peri,2023

Nombre del Programa Académico:

Diseno de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Aspajo Leon, Karla Masciel 73089664
Chavez Becerra, Grecia Sofia 76470148

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fechaa = el ..f.‘:r."' _________
NOELIA CONTRERAS F{ oRes
GERENTE GENERAL

. PM
Firma y sello: SLOGISTICS 5. ¢

(Titular o Representante legal de la Institucién)

*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacidn es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se

llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para
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Tabla 15: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Herramientas tecnolégicas para la mejora de los servicios de exportaciéon de una empresa especializada en logistica, Peru,
2023.Autores: Aspajo Leon, Karla Masciel / Chavez Becerra, Grecia Sofia

Problema

Objetivos

Hipotesi
s

Variables e indicadores

Problemageneral: ¢ De
qué manera las
Herramientas
tecnolégicas influyen
para la mejora de los
servicios de exportacion
de una empresa
especializada en
logistica, Per(, 2023. Asi
mismo, se determinan
los siguientes
Problemas
especificos:

1. ¢De qué manera las
Herramientas tecnolégicas
influyen para la mejora de la
calidad de servicios de de
una empresa especializada
en logistica, 2023?

2 ¢De qué manera las
Herramientas tecnoldgicas
influyen para la mejora de la
satisfaccion del cliente de
una empresa especializada
en logistica, 2023?

Objetivo general: Explicar
como las Herramientas
tecnoldgicas influyen parala
mejora de los servicios de
exportacion de una empresa
especializada en logistica,
Peru, 2023.

Objetivos especificos:

1. Explicar como las
Herramientas tecnoldgicas
influyen en la calidad de
los servicios de
exportacion de una
empresa especializada en
logistica, Peru, 2023.

2. Explicar como las
Herramientas tecnol6gicas
influyen en la satisfaccion
de los clientes en los
servicios de una empresa
especializada en logistica,
Peru, 2023.

Hipétesis general: se ha
planteado que, las
Herramientas tecnolégicas
influyen en la mejora de los
servicios de exportacion de
una empresa especializada
en logistica, Peru, 2023. Del
mismo modo, las Hipétesis
especificas:
1. Las

tecnoldgicas influyen en la

Herramientas

mejora de la calidad de los
servicios de exportacion de
una empresa especializada
en logistica, Pera, 2023? y

2. Las Herramientas
tecnoldgicas influyen en la
satisfaccion del cliente en
los servicios de exportacién
de una empresa
especializada en logistica,

Peru, 2023.

Variable 1: Herramientas tecnoldgicas

Dimensiones

Confiabilidad
(Monsalve
2021)

Sistema de
trazabilidad
(Garciay

Fitoria 2021)

Indicadores

Proteccion de
datos del usuario
(Polaris 2021)

1,2

Experiencia 3,4
externa

(Palmeira, A.
2023)

ftems

Calidad de
Informacioén
(Amara, T. 2023

Identificacion de
Productos
(Rodriguez Correa

2023)

7

Precision de la
Informacién
(Lépez y Rodrigue

2023)

8.9

Escala Niveles
de 0]
medici6 rangos
n

Escalade  orginal
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Rastreo y

Seguimiento (R 10.11

Variable 2: Servicios de exportacion

. . . . Escala Niveles
Dimensiones Indicadores ltems de o

valores rangos

Fiabilidad 1.2 Escala Ordinal

. de
(Sanchezy Likert

Martinez 2022)

Calidad Capacidad de
de respuesta
Servicio (Sauriny

(Calle Pomar 2020)

2019)

Experiencia
Personalizada
(Arcony
Rodriguez 2022)

Empatia 7
(Manchenoy
Cérdenas 2023)

Precio 8
(Buentello,
Martines y
Sanchez 2019)

Satisfaccion del Expectativas 9,10

cliente

(Salazar y Villareal

2019) 44



Tipo y disefio

de Poblacién y Técnicas e Estadistica a utilizar
investigacio muestra instrumentos
n
Enfoque : Poblacion: La poblacion en la que Variable 1: Herramientas tecnolégicas DESCRIPTIVA:
Aplicada, se enfocara la presente Técnicas: Encuesta y Analisis Integrar las data registrada de la ficha de
Cuantitativo investigacién esta conformada por documental Instrumentos: Cuestionario registro en una matriz Excel, de forma
exportadores que utilicen el y Ficha de registroAutores: (Martinez y que, luego se pueda realizar su
Nivel : servicio de consolidacion de carga Mateus, 2020). comparacion con la informacion obtenida
Descriptivo, maritima para la expedicién de Monitoreo: Herramientas de la encuesta aplicada para su posterior

Correlacional

Disefio:
No experimental,
Transversal

sSu mercancia.

Tipo de muestreo: No
probabilistico porconveniencia
Tamafio de muestra: 50
exportadores.

tecnoldgicas

Ambito de Aplicacion:

Exportadores

Forma de Administracién: Grupal y Por
contenido

Variable 2:; Servicios de exportacién
Técnicas: Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

Autor: (Marinucci,

2021).

Monitoreo: Servicios de exportacion
maritima

Ambito de Aplicacion:

Exportadores

Forma de Administracion:

Grupal

andlisis descriptivo.

INFERENCIAL.:

Se ingresard los resultados del
cuestionario en una matriz Excel para
luego ser exportada al programa
estadistico SPSS que elaborara graficos
estadisticos con la data obtenida para su
analisis descriptivo, y asi mismo brindara
la Prueba T de Student, con el fin de
alcanzar los objetivos y afirmar la
hipétesis nula o alterna de la presente
investigacion.

Nota. Elaboracién propia
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

46



\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Mgtr. Chombo Jaco, Jose

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnolégicas para la mejora
de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023” y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar
los instrumentos en mencién, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o V°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

e Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracién de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).
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Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

4 ﬁ\, Fev 5
Aspajo Leon, Karla Masciel Chavez Becerra, Grecia Sofia
DNI: 73089664 DNI: 76470148
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Definicidén conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

l. Herramientas tecnoldgicas:
Segun Garcia. R; Garcia. B y Fitoria. P (2021) Las herramientas tecnoldgicas son

imprevisible las actividades dadas en diversas actividades, ya que ha sido de gran ayuda
para agilizar los procesos y perfeccionar de ellos. El uso de las herramientas tecnoldgicas
en el ambito formativo ha logrado mejorar la forma en la que se distribuye y se recibe lo

didactico.
Dimensiones

1. Confiabilidad
Monsalve. A (2021) Las empresas buscan constantemente fidelizar a los clientes y esto
sucede cuando cumplen con todas sus expectativas de la empresa depende que el cliente se sienta

comprendido y satisfecho con la calidad. servicio para ganar su plena confianza.

2. Sistema de trazabilidad
SENASA nos indica que Los sistemas de trazabilidad son estructuras de datos, los cuales han
sido disefiados para la identificacion individual y precisa de cada de las etapas a través del producto

después de su fabricacién hasta la entrega.

Indicadores
1. Proteccion de datos del usuario
La proteccion de datos personales es un derecho fundamental que tienen los usuarios,
la recopilacién de datos y proteccién depende de cada pais elabore su propia ley que aguarde
la seguridad de los datos personales. POLARIS DATA (2021)

2. Experiencia externa

Experiencia externa es asociada a los valores altos y bajos de una satisfaccién de la
competencia, creando oportunidades y presion en las organizaciones para un mejor desarrollo
de lo que quieran lograr dentro de su objetividad como empresa. Cerca, L., Teixeira, D., Eliana,
Raposo, F., Marlene, & Palmeira, A. (2023)

3. Calidad de informacion
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El presente estudio nos menciona que la informacion son investigaciones criticas para
gue grupos sociales, gubernamentales, entre otros puedes tener alta calidad en informes
integrados, aportando informacién en la literatuta académica, como en las préacticas
empresariales y entre otros aspectos. Ahmadi, A., & Amara, T. (2023).

4, Identificacién de productos

La identificacion de un producto o servicio puede fortalecer la capacidad de
determinar dinamismo y contexto actual que permita a las organizaciones incrementar
las capacidades de innovacion, obteniendo resultados buenos y adoptando estrategias
para alcanzar los objetivos propuestos de cada compafia. Vanessa Garcia Pineda,
Jhennifer Paola, R. A., Jackeline Andrea Macias Urrego, & Rodriguez Correa, P. A.
(2023).

5. Precision de la informacion

Menciona que la precision de la informacién es Gtil para unos grupos de personas,
también para recuperar informacion importante y extracciones de contenidos que sean
relevantes para hacer mas eficiente que otro método. Lépez, D. S., & Rodriguez, J. M.
A. (2023)

6. Rastreo y seguimiento

Nos menciona que el seguimiento que el cliente pueda tener del servicio adquirido en las
plataformas brinda seguridad y tranquilidad al cliente, evitando que estos rastreos los usuarios
sean victimas de estafas. Con la evolucion de la tecnologia cada empresa tiene plataformas
disefiadas mediante un software donde puedes hacer el seguimiento o tracking del servicio y/o
producto tomado como conocer el horario de llegada y salida del producto y/o servicio sin

importar donde se pueda encontrar este. Reynosa (2023)
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Anexo 5.

MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios Internacionales,

Marketing y Direccion de Empresas, Administracion en Turismo y Hoteleria, y Economia],

deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Herramientas tecnoldgicas para la mejora

de los servicios de exportacién de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado

por los autores Aspajo Leon, Karla Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revision

expedita por [los miembros del CEI que fueron designados para la verificacion], y de acuerdo a

la comunicacién remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electrénico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X) favorable (') observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de diciembre de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
|
Dr. Bernardo Cojal Loli Presidente 17898066 <[
Mgtr. Roberto Macha Huaman Miembro 1 0750092 Rl
Magtr. Leli Violeta Velasquez Viloche Miembro 2 18217577
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Magtr. Victor Hugo Rojas Chacon

Miembro 3

09621351

-
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Matriz de operacionalizaciéon

Variable: Herramientas tecnoldgicas

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escal
Conceptual Operacional ade
Medi
cién
Confiabilidad Proteccién de datos
del usuario 2 ordinal
Experiencia externa 2

Las herramientas|as herramientas Para la

tecnoldgicas son| tecnoldgicas tienen

recursos software o como objetivo la gestidn 2 esca.la” de

hardware que empresarial a través del Calidad de la m.e.dI'C|0n se

H . trabajan basadas en lasy ahorro de tiempo y de informacion utilizo la
erramien .

TICS funcionando como| recursos humanos | escala de
tas un valor agregado paral econdmicos (Martinez vy Likert:
tecnologic [los procesos de lag Mateus, 2020).

compafiias
as permitiendo el

intercambio y la

organizacion de I3

informacion (Martinez vy

Mateus, 2020).

Identificacion de
productos
1
Sistema de

trazabilidad Precision de la 2

informacion
Rastreo y 2

seguimiento
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidosy nombres del informante: Chombo Jaco, Jose

|.2.Especialidad del Validador: Dr. Administracion

1.3.Cargo e Institucién donde labora: Docente Universidad Cesar Vallejo

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Ficha de Recoleccién de Informacién o Formato de
Vigilancia Tecnoldgica.

I.5. Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 80%
- - 5
PERTINENCIA Responde a Ia§ nece_5|da_c,ies internas y 80%
externas de la investigaciéon
ACTUALIDAD Esta adgcuado para \(alorar aspectos y 80%
estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%
- - — 5
SUFICIENCIA Tiene c_oherenma entre indicadores y las 80%
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estm)a_las estra}teglas qu_e’responda al 80%
proposito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo que 80%
HIEVOIREILOEN pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 80%

II. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Lima, 06 de Octubre 2023
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Firma de experto informante
DNI: 09652149

Teléfono: 974158898:
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

Herramientas tecnoldgicas

Ne Indicadores /items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Indicador 1: Proteccion de datos del usuario M|DIA{M|MIDIAIM/MID|A M
D A|D A|D A
1 Las plataformas virtuales les brindan la seguridad y confianza del uso X X X
prudente de la informacién personal del usuario
2 Se considera que las agencias de carga implementen softwares X X X
modernos de cotizacion
Indicador 2: Experiencia externa
Los servicios anteriores les brindaron una experiencia agradable de las X X X
plataformas virtuales de agencias de carga
3
Le recomendaria el uso de plataformas digitales a un amigo o colega X X X
4
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Indicador 3: Calidad de informacién

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos de
carga ofrecen informacion y materiales asociados de forma clara y concisa

para el usuario

El servicio de cotizacion mediante una plataforma
digital de agenciamiento de carga cumple con las necesidades de

informacion

Indicador 4: Identificacion de productos

Se considera que las plataformas que brindan la opcién de seguimiento y
notificacion de los embarques otorgan mayor trazabilidad a los usuarios

Indicador 5: Precision de lainformacion

Se Considera que las plataformas digitales de agenciamiento de
carga ofrecen a los usuarios informacion puntual acerca de los servicios

Se considera que la informacion automatizada por plataformas digitales

de agenciamiento de carga es precisa y ahorran tiempo de gestion
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Indicador 6: Rastreo y seguimiento

10

Resultaria agradable contar con la funcionalidad de rastreo y seguimiento
de carga en plataformas en una empresa

11

Se considera que se brinda mayor seguridad el rastreo de la carga
mediante dispositivos tecnoldgicos durante el proceso logistico
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable| ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Chombo Jaco, José DNI: 09652149

Especialidad del validador: Dr. Administracion

06 de Octubre del 2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 A ‘(’ K

dimensidn especifica del constructo ' z,’/.' | /]
'j' |

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ~

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGIGAS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

La siguiente encuesta es para la obtencion de resultados e andlisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnolégicas de las empresas,

gracias de antemano.

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente: Totalmente

de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo (1).

CUESTIONARIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VALORES DE LA ESCALA

Totalme
nte en
desacue

rdo

En
desac

uerdo

Ni
acuerdo,
ni en
desacuerd
o}

De
acuer
do

Totalme
nte de

acuerdo

3

Variable 1: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Confiabilida
d

Indicador: Proteccion de datos del usuario

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos
de carga ofrecen informacién y materiales asociados de forma

claray concisa para el usuario

Se considera que las agencias de carga implementen softwares

modernos de cotizacion

Indicador: Experiencia externa

Los servicios anteriores les brindaron una experiencia agradable

de las plataformas virtuales de agencias de carga

Le recomendaria el uso de plataformas digitales a un amigo

o colega

Indicador: Calidad de informacién

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos
de carga ofrecen informacion y materiales asociados de forma

claray concisa para el usuario

El servicio de cotizacion mediante una plataforma digital de
agenciamiento de carga cumple con las necesidades de

informacion

Sistemade

trazabilidad

Indicador: Identificacion de productos

Se considera que las plataformas que brindan la opcion de
seguimiento y notificacion de los embarques otorgan mayor

trazabilidad a los usuarios

Indicador: Precision de lainformacion

Se Considera que las plataformas digitales de agenciamiento de
carga ofrecen a los usuarios informacion puntual acerca de los

servicios
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Se considera que la informacién automatizada por plataformas
digitales de agenciamiento de carga es precisa y ahorran tiempo

de gestién

Indicador: Rastreo y seguimiento

Resultaria agradable contar con la funcionalidad de rastreo y

seguimiento de carga en plataformas en una empresa

Se considera que se brinda mayor seguridad el rastreo de la carga

mediante dispositivos tecnoldgicos durante el proceso logistico

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION
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CARTA DE PRESENTACION

Mgtr, Chombo Jaco, Jose

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnolégicas para la mejora

de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica ” Y siendo

imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar los
instrumentos en mencién, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o VV°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

o Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracion de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
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Atentamente,

g4 M

o

Aspajo Leon, Karla Masciel

DNI: 73089664

¥

Chavez Becerra, Grecia Sofia

DNI: 76470148
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Definicidn conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

1. Variable Servicios de exportacion:
Segun Arciniegas. D (2018) EIl analisis del mercado en los procesos de

exportacion es fundamental ya que este permite concientizar del desarrollo
en los mercados extranjeros y conocer realmente cuéles son las restricciones
que puede haber en sus paises y de esta manera analizar si se cumple 0 no
con la capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los

consumidores internacionales.
Dimensiones

1. Calidad de servicio
Calle.G(2019), nos dice que hoy en dia las empresas buscan sobresalir en
la calidad que brindan, ya que, a base de esto se obtendra la satisfaccion del cliente.
Asi mismo, la calidad es muy importante, puesto a que, los clientes esperan un
servicio para poder sentirse satisfechos, por lo que, los clientes son demasiado

exigentes e imponen mayor competencia.

2. Satisfaccion del cliente

Lizano.E y Villegas.R(2019) nos mencionan que la satisfaccién en si es la
saciedad del cliente hacia el servicio o producto que una empresa ofrece en donde
se califica la calidad, el valor ofrecido, etc. y la calidad es el reflejo de la percepcién
gue el cliente tiene hacia la seguridad, fiabilidad, etc. Por ende, los dos criterios si
bien es cierto que son diferentes ambas tienden a comparar y evaluar el
desempeio de lo que una empresa ofrece en la cual puedan seguir identificar
relevantes rendimientos permitiendo diferenciar la propuesta de valor en la mente

de los consumidores
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Indicadores

1. Fiabilidad
Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto

significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que
permiten al cliente percibir tanto las habilidades como también lo conocimientos
profesionales de una organizacion.Pérez-Vigo, C., Sanchez-Lastra, M., Martinez-de-
Quel, O., & Ayan, C. (2022)

2. Capacidad de respuesta

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto
significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que permiten
al cliente percibir las habilidades y conocimientos profesionales por parte de la

organizacion. (Saurin & Pomar, 2020)
3. Experiencia personalizada

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave de éxito ya que las
empresas pueden obtener una ventaja competitiva sobre otras, porque la conexiéon
emocional entre marca y consumidor es una base sélida para su desarrollo. clientes

regulares. (Arcon & Rodriguez, 2022)
4. Empatia

La empatia con el cliente se refiere a la capacidad de ponerse voluntariamente en el
lugar del consumidor, teniendo como objetivo comprenderlo, y sobre todo comprender
sus necesidades y ofrecerle soluciones que satisfagan sus expectativas. Joselyn

Estefania, B. M., Cardenas Mora, L. A., & Marcelo Javier Mancheno Saé. (2023).
5. Precio

En un sentido mas amplio, el precio es suma de valores del consumidor dar a cambio de
beneficios de propiedad o utilizar el producto o servicio. La dimension de toda prestacion
de servicios debe ser el logro de la satisfaccién. en el cliente. Esa satisfaccion es
garantizada en cantidad, calidad, tiempo y el precio. Valenzuela Salazar, N. L., Buentello
Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V. (2019).

6. Expectativas

Los clientes ahora tienen expectativas muy altas y La competencia es mayor porque cada
empresa intenta cumplir o superar dichas expectativas. Se deben ofrecer favores servicios

de calidad y esperar una respuesta a muchos a las necesidades de los clientes. La calidad
67



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

del servicio no La Unica pregunta es como manipular el producto, de lo contrario Como
atender a los clientes antes y después del procesamiento. Es, Por tanto, la calidad del
servicio es bien aprovechada. como medio para diferenciar a las organizaciones.
Valenzuela Salazar, N. L., Buentello Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V.
(2019).
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Anexo 5.
MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios
Internacionales, Marketing y Direccion de Empresas, Administracion en Turismo y
Hoteleria, y Economia], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los servicios de exportacion de una empresa
especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado por los autores Aspajo Leon, Karla
Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revisién expedita por [los
miembros del CEIl que fueron designados para la verificacién], y de acuerdo a la
comunicaciéon remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electronico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
(X) favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de junio de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
_ _ President
Dr. Bernardo Cojal Loli 17898066 : ~ ]
e B ,—‘Y'?.rr/ i
Miembro
Mgtr. Roberto Macha Huaman ! 0750092
Mgtr. Leli Violeta Velasquez Miembro
18217577
Viloche 2
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Mgtr. Victor Hugo Rojas Chacon

Miembro

09621351

-
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Variable: Servicios de exportacion

Variable Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items
Conceptual
Calidad del servicio Fiabilidad
Capacidad de respuesta
El servicio logistico selLa logistica permite  Ia|
considera un pilar del| fluctuacion de cadenas 5
comercio mternacmnal ya globales_ de valc_)r Experiencia personalizada
que proporciona una| promoviendo el comercio
. conectividad global en| internacional dentro de
Serviciosde | cyanto  al envio de| paises productores
exportacion mercancias a mercados| generando el ingreso de
mundiales (Marinucci,| divisas y la elaboracion de
2021). nuevos puestos de trabajo
frente a la necesidad de
mano de obra (Marinucci,
2021).
Empatia
1
Satisfaccién del
cliente Precio 1
Expectativas 2

Escalade
Mediciéon

Ordinal

Para la escala de

medicion se
utilizé la escala
de Likert:
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante: Chombo Jaco, Jose

1.2 Especialidad del Validador: Dr. Administracion

1.3 Cargo e Institucién donde labora: Docente Universidad Cesar Vallejo

1.4 Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Ficha de Recoleccidon de Informacion o Formato de

Vigilancia Tecnoldgica.

1.5 Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 80%
PERTINENCIA Responde a Ia§ nece_5|da_qles internas y 80%

externas de la investigacion

Esta adecuado para valorar aspectos y 80%
HETURLIDAD estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%

Tiene coherencia entre indicadores y las 80%
SHFISINE dimensiones.

I i 0,

INTENCIONALIDAD Estlma_las estrategias qug,responda al 80%

proposito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del

campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento

P i i i 0

METODOL OGIA Considera que los items miden lo que 80%

pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

II. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

lIl. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Lima, 06 de Octubre 2023
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DNI: 09652149

Teléfono: 974158898:
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas parala mejora de los

servicios de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

Ne Indicadores /items Pertinencia®l |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Indicador 1: Fiabilidad M|D/A|M/M|D|A{M|M|D|A|M
D A|D A|D A
. .. X X X
Se considera que los agentes de carga concluyen su servicio en el
tiempo prometido
. P . X X X
Se considera que cuando se presenta algun inconveniente, el
personal de los agentes de carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador 2: Capacidad de respuesta
. . . S X X X
En base a las experiencias de otras agencias de carga recibié
respuestas a tiempo de sus consultas desde el primer contacto
Se considera que los agentes de carga mantienen debidamente X X X
informado acerca de la ejecucion de los servicios
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Indicador 3: Experiencia personalizada

14

El personal de los agentes de carga les brinda una atencién
personalizada

15

El personal de las agencias de carga atiende las necesidades
especificas

Indicador 4: Empatia

19

Se considera que los agentes de carga se preocupan por cuidar
los intereses de sus clientes

Indicador 5: Precio

Los precios brindados por los servicios de una empresa
especializada en logistica se consideran que abarca en sus
plataformas tecnolégicas para la agilizacién de sus servicios

Indicador 6: Expectativas

26

El servicio digitalizado de experiencias precedentes se considera
que influyen en la preferencia por un servicio de cotizacion

presencial

27

Se considera que la implementacién de softwares mejora el
proceso documentario y operacional en empresas de cotizacion
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ] Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Chombo Jaco, José DNI:
09652149

Especialidad del validador: Dr. Administracién

06 de Octubre del 2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0 ~ A ;' /
dimensidn especifica del constructo ' ’r,
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es {

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

La siguiente encuesta es para la obtencion de resultados e analisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnolégicas en una empresa,

gracias de antemano.

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente: Totalmente de

acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo (1).

CUESTIONARIO

VALORES DE LA ESCALA

Ni
Totalme
En acuerdo, De Totalme
nte en )
DIMENSIONES INDICADORES desac ni en acuerd nte de
desacue
uerdo desacuerd o acuerdo
rdo
o
1 2 3 4 5
Variable 2:Servicios de exportacion
Indicador: Fiabilidad
Se considera que los agentes de carga concluyen su servicio en el
tiempo prometido
Se considera que cuando se presenta algun inconveniente, el
personal de los agentes de carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador: Capacidad de respuesta
En base a las experiencias de otras agencias de carga recibio
Calidad del respuestas a tiempo de sus consultas desde el primer contacto
servicio

Se considera que los agentes de carga mantienen debidamente

informado acerca de la ejecucion de los servicios

Indicador: Experiencia personalizada

El personal de los agentes de carga les brinda una atencion
personalizada

El personal de las agencias de carga atiende las necesidades

especificas

Satisfaccion
del cliente

Indicador: Empatia

Se considera que los agentes de carga se preocupan por cuidar los

intereses de sus clientes

Indicador: Precio
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Los precios brindados por los servicios en una empresa se
consideran que abarca en sus plataformas tecnolégicas para la
agilizacion de sus servicios

Indicador: Expectativas

El servicio digitalizado de experiencias precedentes se considera
que influyen en la preferencia por un servicio de cotizacion

presencial

Se considera que la implementacion de softwares mejora el proceso

documentario y operacional en empresas de cotizacion

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
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Mgtr. Collao Diaz, Rocio Karim

CARTA DE PRESENTACION

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnoldgicas para la mejora
de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023 y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar
los instrumentos en mencién, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o V°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

« Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracion de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente,

S

7“//&?: jiz g J

e

Aspajo Leon, Karla Masciel Chavez Becerra, Grecia Sofia

DNI: 73089664 DNI: 76470148
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Definicidén conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

Il. Herramientas tecnoldgicas:
Segun Garcia. R; Garcia. B y Fitoria. P (2021) Las herramientas tecnolégicas son

imprevisible las actividades dadas en diversas actividades, ya que ha sido de gran ayuda
para agilizar los procesos y perfeccionar de ellos. El uso de las herramientas tecnoldgicas
en el ambito formativo ha logrado mejorar la forma en la que se distribuye y se recibe lo

didactico.
Dimensiones

3. Confiabilidad
Monsalve. A (2021) Las empresas buscan constantemente fidelizar a los clientes y esto
sucede cuando cumplen con todas sus expectativas de la empresa depende que el cliente se sienta

comprendido y satisfecho con la calidad. servicio para ganar su plena confianza.

4, Sistema de trazabilidad

SENASA nos indica que Los sistemas de trazabilidad son estructuras de datos, los cuales han
sido disefiados para la identificacion individual y precisa de cada de las etapas a través del producto
después de su fabricacion hasta la entrega.

Indicadores
7. Proteccion de datos del usuario
La proteccion de datos personales es un derecho fundamental que tienen los usuarios,
la recopilacién de datos y proteccién depende de cada pais elabore su propia ley que aguarde
la seguridad de los datos personales. POLARIS DATA (2021)

8. Experiencia externa

Experiencia externa es asociada a los valores altos y bajos de una satisfaccion de la
competencia, creando oportunidades y presion en las organizaciones para un mejor desarrollo
de lo que quieran lograr dentro de su objetividad como empresa. Cerca, L., Teixeira, D., Eliana,
Raposo, F., Marlene, & Palmeira, A. (2023)

9. Calidad de informacion
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El presente estudio nos menciona que la informacion son investigaciones criticas para
gue grupos sociales, gubernamentales, entre otros puedes tener alta calidad en informes
integrados, aportando informacién en la literatuta académica, como en las préacticas
empresariales y entre otros aspectos. Ahmadi, A., & Amara, T. (2023).

10. Identificacién de productos

La identificacion de un producto o servicio puede fortalecer la capacidad de
determinar dinamismo y contexto actual que permita a las organizaciones incrementar
las capacidades de innovacion, obteniendo resultados buenos y adoptando estrategias
para alcanzar los objetivos propuestos de cada compafia. Vanessa Garcia Pineda,
Jhennifer Paola, R. A., Jackeline Andrea Macias Urrego, & Rodriguez Correa, P. A.
(2023).

11. Precision delainformacion

Menciona que la precision de la informacién es Gtil para unos grupos de personas,
también para recuperar informacién importante y extracciones de contenidos que sean
relevantes para hacer mas eficiente que otro método. Lépez, D. S., & Rodriguez, J. M.
A. (2023)

12. Rastreoy seguimiento

Nos menciona que el seguimiento que el cliente pueda tener del servicio adquirido en las
plataformas brinda seguridad y tranquilidad al cliente, evitando que estos rastreos los usuarios
sean victimas de estafas. Con la evolucion de la tecnologia cada empresa tiene plataformas
disefiadas mediante un software donde puedes hacer el seguimiento o tracking del servicio y/o
producto tomado como conocer el horario de llegada y salida del producto y/o servicio sin

importar donde se pueda encontrar este. Reynosa (2023)
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Anexo 5.

MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios Internacionales,

Marketing y Direccion de Empresas, Administracion en Turismo y Hoteleria, y Economia],

deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Herramientas tecnoldgicas para la mejora

de los servicios de exportacién de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado

por los autores Aspajo Leon, Karla Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revision

expedita por [los miembros del CEIl que fueron designados para la verificacidn], y de acuerdo a

la comunicacién remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electrénico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X) favorable (') observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de diciembre de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
_ ) President
Dr. Bernardo Cojal Loli 17898066 e
e </
Miembro
Mgtr. Roberto Macha Huaman L 0750092
Magtr. Leli Violeta Velasquez Miembro
_ 18217577
Viloche 2
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) _ . Miembro
Mgtr. Victor Hugo Rojas Chacon

09621351

=
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Matriz de operacionalizacién

Variable: Herramientas tecnoldgicas

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escal
Conceptual Operacional ade
Medi
cion
Confiabilidad | Proteccion de datos
del usuario 2 ordinal
Experiencia externa 2

Las herramientas herramientas Para la

tecnoldgicas son| tecnoldgicas tienen

recursos software o como objetivo la gestidn 2 esca_la_, de

hardware que empresarial a través del Calidad de la m_e_d',(:lon se

H . trabajan basadas en lasy ahorro de tiempo y de informacion utilizo la
erramien )

TICS funcionando como| recursos humanos | escala de
tas un valor agregado para econdmicos (Martinez y Likert:
tecnologic [los procesos de las Mateus, 2020).

compafiias
as permitiendo el

intercambio y la

organizacion de I3

informacion (Martinez vy

Mateus, 2020).

Identificacion de
productos
1
Sistema de

trazabilidad Precision de la 2

informacion
Rastreo y 2

seguimiento
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I1l. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante: Mgtr. Collao Diaz, Rocio Karim

e Especialidad del Validador: Magister en Supply Chain Management

e Cargo e Institucion donde labora: Jefa de EP Negocios Internacionales

o Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Ficha de Recoleccion de Informacién o Formato de Vigilancia Tecnolégica.
e Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
DIRIEADIRRES AR 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 80%

Responde a las necesidades internas y 80%
FERTINENC externas de la investigacion

0,

ACTUALIDAD Esta ade_cuado para v_alorar aspectos y 80%

estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%

Tiene coherencia entre indicadores y las 80%
SUAIGISE dimensiones.

- - S

INTENCIONALIDAD Estlrr]a_las estrategias qu_e,responda al 80%

propoésito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del

campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento




Considera que los items miden lo que 80%

METODOLOGIA pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

V. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

VI. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 06 Octubre 2023



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

Herramientas tecnoldgicas

Ne Indicadores /items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Indicador 1: Proteccion de datos del usuario M|DIA{M|MDIAIM/IMIDIAM
D A|D A|D A
1 Las plataformas virtuales les brindan la seguridad y confianza del uso X X X
prudente de la informacién personal del usuario
2 Se considera que las agencias de carga implementen softwares X X X
modernos de cotizacion
Indicador 2: Experiencia externa
Los servicios anteriores les brindaron una experiencia agradable de las X X X
plataformas virtuales de agencias de carga
3
Le recomendaria el uso de plataformas digitales a un amigo o colega X X X
4
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Indicador 3: Calidad de informacion

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos de
carga ofrecen informacion y materiales asociados de forma clara y concisa

para el usuario

El servicio de cotizacion mediante una plataforma
digital de agenciamiento de carga cumple con las necesidades de

informacion

Indicador 4: Identificacion de productos

Se considera que las plataformas que brindan la opcién de seguimiento y
notificacion de los embarques otorgan mayor trazabilidad a los usuarios

Indicador 5: Precision de lainformacion

Se Considera que las plataformas digitales de agenciamiento de
carga ofrecen a los usuarios informacion puntual acerca de los servicios

Se considera que la informacion automatizada por plataformas digitales

de agenciamiento de carga es precisa y ahorran tiempo de gestion
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Indicador 6: Rastreo y seguimiento

10

Resultaria agradable contar con la funcionalidad de rastreo y seguimiento
de carga en plataformas en una empresa

11

Se considera que se brinda mayor seguridad el rastreo de la carga
mediante dispositivos tecnoldgicos durante el proceso logistico
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ] Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg:

Magtr. Collao Diaz, Rocio Karim

DNI: 07482223

Especialidad del validador: Magister en Supply Chain Management

12 de Diciembre del 2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
cotlan

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€oNciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension DNI: 09633975
Teléfono: 987555759:
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGIGAS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

La siguiente encuesta es para la obtencién de resultados e analisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnolégicas en una empresa,

gracias de antemano.

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente: Totalmente

de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo (1).

CUESTIONARIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VALORES DE LA ESCALA

Totalme
nte en
desacue

rdo

En
desac

uerdo

Ni
acuerdo,
ni en
desacuerd
o}

De
acuer
do

Totalme
nte de

acuerdo

3

Variable 1: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Confiabilida
d

Indicador: Proteccion de datos del usuario

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos
de carga ofrecen informacién y materiales asociados de forma

claray concisa para el usuario

Se considera que las agencias de carga implementen softwares

modernos de cotizacion

Indicador: Experiencia externa

Los servicios anteriores les brindaron una experiencia agradable

de las plataformas virtuales de agencias de carga

Le recomendaria el uso de plataformas digitales a un amigo

o colega

Indicador: Calidad de informacién

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos
de carga ofrecen informacion y materiales asociados de forma

claray concisa para el usuario

El servicio de cotizacion mediante una plataforma digital de
agenciamiento de carga cumple con las necesidades de

informacion

Sistemade

trazabilidad

Indicador: Identificacion de productos

Se considera que las plataformas que brindan la opcion de
seguimiento y notificacion de los embarques otorgan mayor

trazabilidad a los usuarios

Indicador: Precision de lainformacion

Se Considera que las plataformas digitales de agenciamiento de
carga ofrecen a los usuarios informacion puntual acerca de los

servicios

93



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Se considera que la informacién automatizada por plataformas
digitales de agenciamiento de carga es precisa y ahorran tiempo

de gestién

Indicador: Rastreo y seguimiento

Resultaria agradable contar con la funcionalidad de rastreo y

seguimiento de carga en plataformas en una empresa

Se considera que se brinda mayor seguridad el rastreo de la carga

mediante dispositivos tecnoldgicos durante el proceso logistico

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION

95



\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Mgtr. Collao Diaz, Rocio Karim

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnoldgicas para la mejora
de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023” y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar
los instrumentos en mencién, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o V°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

« Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracién de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
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Atentamente,

g4 M

o

Aspajo Leon, Karla Masciel

DNI: 73089664

¥

Chavez Becerra, Grecia Sofia

DNI: 76470148
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Definicion conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

I, Variable Servicios de exportacion:
Segun Arciniegas. D (2018) EIl analisis del mercado en los procesos de

exportacion es fundamental ya que este permite concientizar del desarrollo
en los mercados extranjeros y conocer realmente cuéles son las restricciones
que puede haber en sus paises y de esta manera analizar si se cumple 0 no
con la capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los

consumidores internacionales.
Dimensiones

3. Calidad de servicio
Calle.G(2019), nos dice que hoy en dia las empresas buscan sobresalir en
la calidad que brindan, ya que, a base de esto se obtendra la satisfaccion del cliente.
Asi mismo, la calidad es muy importante, puesto a que, los clientes esperan un
servicio para poder sentirse satisfechos, por lo que, los clientes son demasiado

exigentes e imponen mayor competencia.

4. Satisfaccion del cliente

Lizano.E y Villegas.R(2019) nos mencionan que la satisfaccion en si es la
saciedad del cliente hacia el servicio o producto que una empresa ofrece en donde
se califica la calidad, el valor ofrecido, etc. y la calidad es el reflejo de la percepcién
gue el cliente tiene hacia la seguridad, fiabilidad, etc. Por ende, los dos criterios Si
bien es cierto que son diferentes ambas tienden a comparar y evaluar el
desempeiio de lo que una empresa ofrece en la cual puedan seguir identificar
relevantes rendimientos permitiendo diferenciar la propuesta de valor en la mente

de los consumidores
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Indicadores

1. Fiabilidad
Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto

significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que
permiten al cliente percibir tanto las habilidades como también lo conocimientos
profesionales de una organizacion.Pérez-Vigo, C., Sanchez-Lastra, M., Martinez-de-
Quel, O., & Ayan, C. (2022)

2. Capacidad de respuesta

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto
significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que permiten
al cliente percibir las habilidades y conocimientos profesionales por parte de la

organizacion. (Saurin & Pomar, 2020)
3. Experiencia personalizada

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave de éxito ya que las
empresas pueden obtener una ventaja competitiva sobre otras, porque la conexiéon
emocional entre marca y consumidor es una base sélida para su desarrollo. clientes

regulares. (Arcon & Rodriguez, 2022)
4. Empatia

La empatia con el cliente se refiere a la capacidad de ponerse voluntariamente en el
lugar del consumidor, teniendo como objetivo comprenderlo, y sobre todo comprender
sus necesidades y ofrecerle soluciones que satisfagan sus expectativas. Joselyn

Estefania, B. M., Cardenas Mora, L. A., & Marcelo Javier Mancheno Saé. (2023).
5. Precio

En un sentido mas amplio, el precio es suma de valores del consumidor dar a cambio de
beneficios de propiedad o utilizar el producto o servicio. La dimension de toda prestacion
de servicios debe ser el logro de la satisfaccién. en el cliente. Esa satisfaccion es
garantizada en cantidad, calidad, tiempo y el precio. Valenzuela Salazar, N. L., Buentello
Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V. (2019).

6. Expectativas

Los clientes ahora tienen expectativas muy altas y La competencia es mayor porque cada
empresa intenta cumplir o superar dichas expectativas. Se deben ofrecer favores servicios
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de calidad y esperar una respuesta a muchos a las necesidades de los clientes. La calidad

del servicio no La Unica pregunta es coOmo manipular el producto, de lo contrario Como
atender a los clientes antes y después del procesamiento. Es, Por tanto, la calidad del
servicio es bien aprovechada. como medio para diferenciar a las organizaciones.
Valenzuela Salazar, N. L., Buentello Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V.
(2019).
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Anexo 5.
MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios
Internacionales, Marketing y Direccion de Empresas, Administracion en Turismo y
Hoteleria, y Economia], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los servicios de exportacion de una empresa
especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado por los autores Aspajo Leon, Karla
Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revisién expedita por [los
miembros del CEIl que fueron designados para la verificacién], y de acuerdo a la
comunicaciéon remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electronico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
(X) favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de junio de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
_ _ President
Dr. Bernardo Cojal Loli 17898066 : ~ ]
e B ,—‘Y'?.rr/ i
Miembro
Mgtr. Roberto Macha Huaman ! 0750092
Mgtr. Leli Violeta Velasquez Miembro
18217577
Viloche 2
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i . ] Miembro )
Mgtr. Victor Hugo Rojas Chacon 3 09621351 -
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Variable: Servicios de exportacion

Variable Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items
Conceptual
Calidad del servicio Fiabilidad 2
Capacidad de respuesta 2
El servicio logistico selLa logistica  permite  la|
considera un pilar del fluctuacion de  cadenas >
comercio internacional yal globales de valor Experiencia personalizada
que proporciona una| promoviendo el comercio
. conectividad global en| internacional dentro de
Serviciosde cyanto al envio de| paises productores
exportacion mercancias a mercados| generando el ingreso de
mundiales (Marinucci,| divisas y la elaboracién de
2021). nuevos puestos de trabajo
frente a la necesidad de
mano de obra (Marinucci,
2021).
Empatia
1
Satisfaccién del
cliente Precio 1
Expectativas 2

Escalade
Medicion

Ordinal

Para la escala de

medicion se
utilizé la escala
de Likert:
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Collao Diaz, Rocio Karim

I.2. Especialidad del Validador: Magister en Supply Chain Management

1.3. Cargo e Institucion donde labora: Jefa de EP Negocios Internacionales

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Ficha de Recoleccién de Informacién o Formato de
Vigilancia Tecnoldgica.

1.5 Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
NPHCADITR =S CRITERIDS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 80%

Responde a las necesidades internas y 80%
HERNENE externas de la investigacion

Esta adecuado para valorar aspectos y 80%
OUEIAEIRIAD estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%

Tiene coherencia entre indicadores y las 80%
SUFICIENCIA dimensiones.

1 i 0,

INTENCIONALIDAD Estlma_las estrategias qut_a,responda al 80%

proposito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del

campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento

= i i i 0,

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 80%

pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 80%

II. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 06 de octubre del 2023

cellan

DNI: 09633975

Teléfono: 987555759:
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas parala mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

N° Indicadores /items Pertinencial |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Indicador 1: Fiabilidad M|D/A|M/M/{D|A{M|M|D|A|M
D A|D A|D A
. .. X X X
Se considera que los agentes de carga concluyen su servicio en el
tiempo prometido
Se considera que cuando se presenta algin inconveniente, el X X X
personal de los agentes de carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador 2: Capacidad de respuesta
. . . S X X X
En base a las experiencias de otras agencias de carga recibio
respuestas a tiempo de sus consultas desde el primer contacto
Se considera que los agentes de carga mantienen debidamente X X X
informado acerca de la ejecucion de los servicios
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Indicador 3: Experiencia personalizada

14

El personal de los agentes de carga les brinda una atencién
personalizada

15

El personal de las agencias de carga atiende las necesidades
especificas

Indicador 4: Empatia

19

Se considera que los agentes de carga se preocupan por cuidar
los intereses de sus clientes

Indicador 5: Precio

Los precios brindados por los servicios de una empresa
especializada en logistica se consideran que abarca en sus
plataformas tecnolégicas para la agilizacién de sus servicios

Indicador 6: Expectativas

26

El servicio digitalizado de experiencias precedentes se considera
que influyen en la preferencia por un servicio de cotizacion

presencial

27

Se considera que la implementacién de softwares mejora el
proceso documentario y operacional en empresas de cotizacion

107



Observaciones:

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de
corregir [ ] No aplicable [ ] Apellidos y nombres del
juez validador Dr. / Mg: Yaya Castafeda, Doris DNI: 42501813
. o Especialidad del validador: Lima, 06 de
1Pertinencia: El item corresponde al concepto octubre del 2023

tedrico formulado. 2Relevancia: El item es

apropiado para representar al componente o

cothao

DNI: 09633975
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el Teléfono: 987555759

dimensién especifica del constructo

enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando

los items planteados son

suficientes para medir la dimensidn
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

La siguiente encuesta es para la obtencién de resultados e analisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnolégicas en una agencia de

carga s, gracias de antemano.

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente: Totalmente de

acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo (1).

CUESTIONARIO

VALORES DE LA ESCALA

Ni
Totalme
En acuerdo, De Totalme
nte en )
DIMENSIONES INDICADORES desac ni en acuerd nte de
desacue
uerdo desacuerd o] acuerdo
rdo
o
1 2 3 4 5
Variable 2:Servicios de exportacion
Indicador: Fiabilidad
Se considera que los agentes de carga concluyen su servicio en el
tiempo prometido
Se considera que cuando se presenta algun inconveniente, el
personal de los agentes de carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador: Capacidad de respuesta
En base a las experiencias de otras agencias de carga recibid
Calidad del respuestas a tiempo de sus consultas desde el primer contacto
servicio

Se considera que los agentes de carga mantienen debidamente

informado acerca de la ejecucion de los servicios

Indicador: Experiencia personalizada

El personal de los agentes de carga les brinda una atencion
personalizada

El personal de las agencias de carga atiende las necesidades

especificas

Satisfaccion

del cliente

Indicador: Empatia

Se considera que los agentes de carga se preocupan por cuidar los

intereses de sus clientes

Indicador: Precio

Los precios brindados en una empresa se consideran que abarca en

sus plataformas tecnoldgicas para la agilizacion de sus servicios
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Indicador: Expectativas

El servicio digitalizado de experiencias precedentes se considera

que influyen en la preferencia por un servicio de cotizacion

presencial
Se considera que la implementacion de softwares mejora el proceso

documentario y operacional en empresas de cotizacion

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
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CARTA DE PRESENTACION

Mgtr. Alhuay Olivera, Rosa Samantha

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnoldgicas para la mejora
de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023" y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar
los instrumentos en mencion, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o VV°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

o Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracion de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).
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Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

7 .
YT O%M% '
= |

Aspajo Leon, Karla Masciel Chavez Becerra, Grecia Sofia

DNI: 73089664 DNI: 76470148
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Definicidén conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

l. Herramientas tecnoldgicas:
Segun Garcia. R; Garcia. B y Fitoria. P (2021) Las herramientas tecnoldgicas son

imprevisible las actividades dadas en diversas actividades, ya que ha sido de gran ayuda
para agilizar los procesos y perfeccionar de ellos. El uso de las herramientas tecnoldgicas
en el ambito formativo ha logrado mejorar la forma en la que se distribuye y se recibe lo

didactico.
Dimensiones

1. Confiabilidad
Monsalve. A (2021) Las empresas buscan constantemente fidelizar a los clientes y esto
sucede cuando cumplen con todas sus expectativas de la empresa depende que el cliente se sienta

comprendido y satisfecho con la calidad. servicio para ganar su plena confianza.

2. Sistema de trazabilidad
SENASA nos indica que Los sistemas de trazabilidad son estructuras de datos, los cuales han
sido disefiados para la identificacion individual y precisa de cada de las etapas a través del producto

después de su fabricacion hasta la entrega.

Indicadores
1. Proteccion de datos del usuario
La proteccion de datos personales es un derecho fundamental que tienen los usuarios,
la recopilacién de datos y proteccién depende de cada pais elabore su propia ley que aguarde
la seguridad de los datos personales. POLARIS DATA (2021)

2. Experiencia externa

Experiencia externa es asociada a los valores altos y bajos de una satisfaccion de la
competencia, creando oportunidades y presion en las organizaciones para un mejor desarrollo
de lo que quieran lograr dentro de su objetividad como empresa. Cerca, L., Teixeira, D., Eliana,
Raposo, F., Marlene, & Palmeira, A. (2023)

3. Calidad de informacion
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El presente estudio nos menciona que la informacion son investigaciones criticas para
gue grupos sociales, gubernamentales, entre otros puedes tener alta calidad en informes
integrados, aportando informacién en la literatuta académica, como en las préacticas

empresariales y entre otros aspectos. Ahmadi, A., & Amara, T. (2023).
4, Identificacién de productos

La identificacion de un producto o servicio puede fortalecer la capacidad de
determinar dinamismo y contexto actual que permita a las organizaciones incrementar
las capacidades de innovacion, obteniendo resultados buenos y adoptando estrategias
para alcanzar los objetivos propuestos de cada compafia. Vanessa Garcia Pineda,
Jhennifer Paola, R. A., Jackeline Andrea Macias Urrego, & Rodriguez Correa, P. A.
(2023).
5. Precision de la informacion

Menciona que la precision de la informacion es Gtil para unos grupos de personas,
también para recuperar informacién importante y extracciones de contenidos que sean
relevantes para hacer mas eficiente que otro método. Lépez, D. S., & Rodriguez, J. M.
A. (2023)

6. Rastreo y seguimiento
Nos menciona que el seguimiento que el cliente pueda tener del servicio adquirido en las

plataformas brinda seguridad y tranquilidad al cliente, evitando que estos rastreos los usuarios
sean victimas de estafas. Con la evolucion de la tecnologia cada empresa tiene plataformas
disefiadas mediante un software donde puedes hacer el seguimiento o tracking del servicio y/o
producto tomado como conocer el horario de llegada y salida del producto y/o servicio sin
importar donde se pueda encontrar este. Reynosa (2023)
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Anexo 5.

MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios Internacionales,

Marketing y Direccion de Empresas, Administracion en Turismo y Hoteleria, y Economia],

deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Herramientas tecnoldgicas para la mejora

de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado

por los autores Aspajo Leon, Karla Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revision

expedita por [los miembros del CEI que fueron designados para la verificacién], y de acuerdo a

la comunicacién remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electrénico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X) favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de diciembre de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
_ _ President
Dr. Bernardo Cojal Loli 17898066 ~ ]
e """?!] £
Miembro
Mgtr. Roberto Macha Huaman 1 0750092
Magtr. Leli Violeta Velasquez Miembro 1817577
Viloche 2 ///z«/ﬁ’/B
-
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) ] Miembro )
Magtr. Victor Hugo Rojas Chacon 3 09621351 T 4
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Matriz de operacionalizaciéon

Variable: Herramientas tecnoldgicas

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escal
Conceptual Operacional ade
Medi
cion
Confiabilidad Proteccion de datos
del usuario 2 ordinal
Experiencia externa 2

Las herramientas|as herramientas Para la

tecnoldgicas son| tecnoldgicas tienen

recursos software o] como objetivo la gestion 2 escalla.' de

hardware que empresarial a través del Calidad de la m.e.dI,CIOI’l S€

H . trabajan basadas en las| ahorro de tiempo y de informacion utilizo la
erramien .

TICS funcionando como| recursos humanos | escala de
tas un valor agregado para| econdmicos (Martinez y Likert:
tecnologic [los procesos de lasi Mateus, 2020).

compafiias
as permitiendo el

intercambio y la

organizacion de I3

informacion (Martinez vy

Mateus, 2020).

Identificacion de
productos
1
Sistema de

trazabilidad Precision de la 2

informacion
Rastreo y 2

seguimiento
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Alhuay Olivera, Rosa Samantha

I.2.Especialidad del Validador: Mg. Administracion de negocios

1.3.Cargo e Instituciéon donde labora: Docente — UCV

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Ficha de Recoleccién de Informacién o Formato de
Vigilancia Tecnoldgica.

I.5. Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
PHEIEA RS CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 80%
Responde a las necesidades internas y 80%
HARIIN SN externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta adgcuado para v_alorar aspectos y 80%
estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%
Tiene coherencia entre indicadores y las 80%
SIS dimensiones.
1 i 0,
INTENCIONALIDAD Estlma_las estrategias qut_alresponda al 80%
proposito de la investigaciéon
Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del
campo que se esté investigando.
Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo que 80%
WISIOIPIOTHOEI pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 80%

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION:

Fecha: Lima, 06 de octubre del 2023
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DNI: 70439888

Teléfono: 954154032
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

Herramientas tecnoldgicas

Ne Indicadores /items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Indicador 1: Proteccion de datos del usuario M|DIA{M|MIDIAIM/MID|A M
D A|D A|D A
1 Las plataformas virtuales les brindan la seguridad y confianza del uso X X X
prudente de la informacion personal del usuario
2 Se considera que las agencias de carga implementen softwares X X X
modernos de cotizacion
Indicador 2: Experiencia externa
Los servicios anteriores les brindaron una experiencia agradable de las X X X
plataformas virtuales de agencias de carga
3
Le recomendaria el uso de plataformas digitales a un amigo o colega X X X
4
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicador 3: Calidad de informacién

Se considera que las plataformas digitales de los agenciamientos de
carga ofrecen informacion y materiales asociados de forma clara y concisa

para el usuario

El servicio de cotizacion mediante una plataforma
digital de agenciamiento de carga cumple con las necesidades de

informacion

Indicador 4: Identificacion de productos

Se considera que las plataformas que brindan la opcién de seguimiento y
notificacion de los embarques otorgan mayor trazabilidad a los usuarios

Indicador 5: Precision de lainformacion

Se Considera que las plataformas digitales  de agenciamiento de
carga ofrecen a los usuarios informacion puntual acerca de los servicios

Se considera que la informacion automatizada por plataformas digitales

de agenciamiento de carga es precisa y ahorran tiempo de gestion
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicador 6: Rastreo y seguimiento

10

Resultaria agradable contar con la funcionalidad de rastreo y seguimiento
de carga en las empresas

11

Se considera que se brinda mayor seguridad el rastreo de la carga
mediante dispositivos tecnoldgicos durante el proceso logistico

124



Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Alhuay Olivera, Rosa Samantha DNI: 70439888

Especialidad del validador: Mg. Administracién de negocios

06 de Octubre del 2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGIGAS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

La siguiente encuesta es para la obtencion de resultados e andlisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnoldgicas en una empresa ,

gracias de antemano.

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente: Totalmente

de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo (1).

CUESTIONARIO

VALORES DE LA ESCALA

Ni
Totalmente .
En acuerdo, ni De Totalmente
DIMENSIONES INDICADORES en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Variable 1: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
Indicador: Proteccion de datos del usuario
Se considera que las plataformas digitales de los
agenciamientos de carga ofrecen informacion y
materiales asociados de forma clara y concisa
para el usuario
Se considera que las agencias de carga
implementen softwares modernos de cotizacion
Indicador: Experiencia externa
Confiabilidad

Los servicios anteriores les brindaron una
experiencia agradable de las plataformas virtuales

de agencias de carga

Le recomendaria el uso de plataformas

digitales a un amigo o colega

Indicador: Calidad de informacién

Se considera que las plataformas digitales de los
agenciamientos de carga ofrecen informacion y
materiales asociados de forma clara y concisa

para el usuario
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El servicio de cotizacion mediante una plataforma
digital de agenciamiento de carga cumple con las

necesidades de informacién

Sistemade
trazabilidad

Indicador: Identificacién de productos

Se considera que las plataformas que brindan la
opcién de seguimiento y notificacion de los
embarques otorgan mayor trazabilidad a los

usuarios

Indicador: Precision de la informacion

Se Considera que las plataformas digitales de
agenciamiento de carga ofrecen a los usuarios

informacién puntual acerca de los servicios

Se considera que la informacion automatizada por
plataformas digitales de agenciamiento de carga

es precisay ahorran tiempo de gestion

Indicador: Rastreo y seguimiento

Resultaria agradable contar con la funcionalidad
de rastreo y seguimiento de carga en plataformas

en una empresa

Se considera que se brinda mayor seguridad el
rastreo de la carga mediante dispositivos
tecnoldgicos durante el proceso logistico

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION
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CARTA DE PRESENTACION

Mgtr, Alhuay Olivera, Rosa Samantha

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Negocios Internacionales
de la UCV, en la sede de, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder realizar el Desarrollo del Proyecto de Investigacion de X

ciclo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Herramientas tecnolégicas para la mejora
de los servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023” y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especialistas para poder aplicar
los instrumentos en mencion, recurro ante su connotada experiencia en la linea de

investigacion “Marketing y Comercio Internacional”.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene lo siguiente:

o Carta de presentacion.

« Dictamen favorable o VV°B° del proyecto por parte del Comité de Etica en
Investigacion (Anexo 5 RVI N° 066-2023-VI-UCV).

« Tabla de operacionalizacion de variables (Ver anexos de la Guia de elaboracion
de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

« Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV (Ver anexo 2 de la Guia
de elaboracién de la tesis-RVI N° 062-2023-VI-UCV).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
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Atentamente,

S

/o o
/

AT
==

Aspajo Leon, Karla Masciel

DNI: 73089664

o

Chavez Becerra, Grecia Sofia

DNI: 76470148
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Definicidén conceptual de las variables, dimensiones e indicadores

l. Variable Servicios de exportacién:
Segun Arciniegas. D (2018) EIl analisis del mercado en los procesos de

exportacion es fundamental ya que este permite concientizar del desarrollo
en los mercados extranjeros y conocer realmente cuéles son las restricciones
que puede haber en sus paises y de esta manera analizar si se cumple 0 no
con la capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los

consumidores internacionales.
Dimensiones

1. Calidad de servicio
Calle.G(2019), nos dice que hoy en dia las empresas buscan sobresalir en
la calidad que brindan, ya que, a base de esto se obtendra la satisfaccion del cliente.
Asi mismo, la calidad es muy importante, puesto a que, los clientes esperan un
servicio para poder sentirse satisfechos, por lo que, los clientes son demasiado

exigentes e imponen mayor competencia.

2. Satisfaccion del cliente

Lizano.E y Villegas.R(2019) nos mencionan que la satisfaccién en si es la
saciedad del cliente hacia el servicio o producto que una empresa ofrece en donde
se califica la calidad, el valor ofrecido, etc. y la calidad es el reflejo de la percepcién
gue el cliente tiene hacia la seguridad, fiabilidad, etc. Por ende, los dos criterios si
bien es cierto que son diferentes ambas tienden a comparar y evaluar el
desempeio de lo que una empresa ofrece en la cual puedan seguir identificar
relevantes rendimientos permitiendo diferenciar la propuesta de valor en la mente

de los consumidores
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Indicadores

1. Fiabilidad
Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto

significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que
permiten al cliente percibir tanto las habilidades como también lo conocimientos
profesionales de una organizacion.Pérez-Vigo, C., Sanchez-Lastra, M., Martinez-de-
Quel, O., & Ayan, C. (2022)

2. Capacidad de respuesta

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera formal y precisa. Esto
significa dar servicio desde el primer momento. Incluye todos los elementos que permiten
al cliente percibir las habilidades y conocimientos profesionales por parte de la

organizacion. (Saurin & Pomar, 2020)
3. Experiencia personalizada

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave de éxito ya que las
empresas pueden obtener una ventaja competitiva sobre otras, porque la conexiéon
emocional entre marca y consumidor es una base sélida para su desarrollo. clientes

regulares. (Arcon & Rodriguez, 2022)
4. Empatia

La empatia con el cliente se refiere a la capacidad de ponerse voluntariamente en el
lugar del consumidor, teniendo como objetivo comprenderlo, y sobre todo comprender
sus necesidades y ofrecerle soluciones que satisfagan sus expectativas. Joselyn

Estefania, B. M., Cardenas Mora, L. A., & Marcelo Javier Mancheno Saé. (2023).
5. Precio

En un sentido mas amplio, el precio es suma de valores del consumidor dar a cambio de
beneficios de propiedad o utilizar el producto o servicio. La dimension de toda prestacion
de servicios debe ser el logro de la satisfaccion. en el cliente. Esa satisfaccion es
garantizada en cantidad, calidad, tiempo y el precio. Valenzuela Salazar, N. L., Buentello
Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V. (2019).

6. Expectativas

Los clientes ahora tienen expectativas muy altas y La competencia es mayor porque cada
empresa intenta cumplir o superar dichas expectativas. Se deben ofrecer favores servicios

de calidad y esperar una respuesta a muchos a las necesidades de los clientes. La calidad
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del servicio no La unica pregunta es como manipular el producto, de lo contrario Como
atender a los clientes antes y después del procesamiento. Es, Por tanto, la calidad del
servicio es bien aprovechada. como medio para diferenciar a las organizaciones.
Valenzuela Salazar, N. L., Buentello Martinez, C. P., Gomez, L. A., y Villareal Sanchez, V.
(2019).
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Anexo 5.
MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA

INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING, TURISMO Y ECONOMIA

OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios
Internacionales, Marketing y Direccién de Empresas, Administracion en Turismoy
Hoteleria, y Economia], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Herramientas tecnoldgicas para la mejora de los servicios de exportacion de una empresa
especializada en logistica, Peru, 2023”, presentado por los autores Aspajo Leon, Karla
Masciel y Chavez Becerra, Grecia Sofia, ha pasado una revision expedita por [los
miembros del CEIl que fueron designados para la verificacién], y de acuerdo a la
comunicaciéon remitida el 28 de Junio del 2023 por correo electronico se determina que la

continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
(X) favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de junio de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
. . President
Dr. Bernardo Cojal Loli 17898066 _ 7
e . =S
Miembro
Mgtr. Roberto Macha Huaman 1 0750092
Magtr. Leli Violeta Velasquez Miembro

18217577 TS
Viloche 2 %37@

135



_ ~ Miembro )
Mgtr. Victor Hugo Rojas Chacon 3 09621351 ~
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Variable: Servicios de exportacion
Variable Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escalade
Conceptual Medicion
Calidad del servicio Fiabilidad 2
Capacidad de respuesta 2 Ordinal
El servicio logistico selLa logistica permite  Ia
considera un pilar dell fluctuacion de cadenas > Para la escala de
comercio |nterr_1aC|onaI ya globales_ de valqr Experiencia personalizada medicion se
que proporciona  unal promoviendo el comercio iliz6 | |
L conectividad global en| internacional dentro de uuzp a escaia
Serviciosde fcyanto al envio de| paises productores de Likert:
exportacion mercancias a mercados| generando el ingreso de
mundiales (Marinucci,| divisas y la elaboracion de
2021). nuevos puestos de trabajo
frente a la necesidad de
mano de obra (Marinucci,
2021).
Empatia
1
Satisfaccién del
cliente Precio 1
Expectativas 2
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Alhuay Olivera, Rosa Samantha

1.2. Especialidad del Validador: Mg. Administracidon de negocios

1.3.Cargo e Institucién donde labora: Docente — UCV

I.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Ficha de Recolecciéon de Informacidén o Formato de
Vigilancia Tecnoldgica.

I.5. Autor del instrumento: Aspajo Ledn Karla Masciel y Chavez Becerra Grecia Sofia

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica 80%
Responde a las necesidades internas y 80%
PRI ENER externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 80%
AT estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 80%
Tiene coherencia entre indicadores y las 80%
SUIFEIEE dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 80%
INTENEICA Jpra propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 80%
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 80%
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
guienes se dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo que 80%
HIETORIILOEl pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 80%

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

VI. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Fecha: Lima, 06 de octubre del 2023
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DNI: 70439888

Teléfono: 954154032
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las “Herramientas tecnoldgicas parala mejora de los

servicios de exportacion de una empresa especializada en logistica, Peru, 2023”

Ne Indicadores /items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Indicador 1: Fiabilidad M|D|/A|IM{M|D|A{M|M|D|A|M
D A|D A|D A
. - X X X
Se considera que los agentes de carga concluyen su servicio en el
tiempo prometido
. P . X X X
Se considera que cuando se presenta algun inconveniente, el
personal de los agentes de carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador 2: Capacidad de respuesta
. . . S X X X
En base a las experiencias de otras agencias de carga recibié
respuestas a tiempo de sus consultas desde el primer contacto
Se considera que los agentes de carga mantienen debidamente X X X
informado acerca de la ejecucion de los servicios
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10

Indicador 3: Experiencia personalizada

14

El personal de los agentes de carga les brinda una atencion
personalizada

15

El personal de las agencias de carga atiende las necesidades
especificas

Indicador 4: Empatia

19

Se considera que los agentes de carga se preocupan por cuidar
los intereses de sus clientes

Indicador 5: Precio

Los precios brindados por los servicios en una empresa se
consideran que abarca en sus plataformas tecnolégicas para la
agilizacion de sus servicios

Indicador 6: Expectativas

26

El servicio digitalizado de experiencias precedentes se considera
que influyen en la preferencia por un servicio de cotizacion

presencial

27

Se considera que la implementacion de softwares mejora el
proceso documentario y operacional en empresas de cotizacion
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr./Mg:  Alhuay Olivera, Rosa Samantha DNI: 70439888

Especialidad del validador: Mg. Administracién de negocios

06 de Octubre del 2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€onciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SERVICIOS DE EXPORTACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

@.

empresa, gracias de antemano.

La siguiente encuesta es para la obtencion de resultados e andlisis en cuanto a la influencia de las herramientas tecnolégicas en una

INSTRUCCIONES: Responder marcando con un (X) la respuesta que usted considere pertinente; teniendo en cuenta lo siguiente:

Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) - Totalmente en desacuerdo

CUESTIONARIO

VALORES DE LA ESCALA

de carga recibi6 respuestas a tiempo de sus

consultas desde el primer contacto

Ni
Totalmente .
En acuerdo, ni De Totalmente
DIMENSIONES INDICADORES en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Variable 2:Servicios de exportacion
Indicador: Fiabilidad
Se considera que los agentes de carga
concluyen su servicio en el tiempo prometido
Se considera que cuando se presenta algin
inconveniente, el personal de los agentes de
carga muestran un sincero interés en
resolverlo
Indicador: Capacidad de respuesta
Calidad del
servicio En base a las experiencias de otras agencias

Se considera que los agentes de carga
mantienen debidamente informado acerca de

la ejecucion de los servicios

Indicador: Experiencia personalizada

El personal de los agentes de carga les

brinda una atencion personalizada
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El personal de las agencias de carga atiende

las necesidades especificas

Satisfacciéon

del cliente

Indicador: Empatia

Se considera que los agentes de carga se
preocupan por cuidar los intereses de sus

clientes

Indicador: Precio

Los precios brindados por los servicios de

una empresa especializada en logistica

Logistics se consideran que abarca en sus
plataformas tecnolégicas para la agilizacion
de sus servicios

Indicador: Expectativas

El servicio digitalizado de experiencias
precedentes se considera que influyen en la
preferencia por un servicio de cotizacion

presencial

Se considera que la implementacion de
softwares mejora el proceso documentario y

operacional en empresas de cotizacion

Gracias por completar el cuestionario.
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